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1. OBIJETIVO GENERAL
Verificar el cumplimiento de las disposiciones contempladas en el articulo 55 de la Ley 190 de 1995,
articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, Ley 1712 de 2014, Decreto Unico Reglamentario 1081 de 2015 y la Ley
1755 de 2015, en el tramite, recepcidon y resoluciéon de “Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
(PQRS)”, que los ciudadanos, entidades gubernamentales y entes de control, formulan y que se relacionan
con el cumplimiento de la misidon de la Agencia Nacional de Mineria (ANM).
2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
1. Verificar la gestion realizada por las diferentes areas y/o dependencias de la ANM a las PQRS
efectuadas por los ciudadanos.
2. Verificar el cumplimiento en la oportunidad de respuesta a las PQRS efectuadas por los
ciudadanos, entidades gubernamentales y entes de control.
3. ALCANCE
Verificacion del trdmite dado por la Entidad a la recepcidn y resolucién de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, que los ciudadanos formulan y que se relacionan con el cumplimiento de la mision de la
Agencia Nacional de Mineria, de conformidad con lo preceptuado en la ley, en la Circular Interna N° 007 de
2013 y frente al cumplimiento del procedimiento interno de Gestidén de PQRS Cédigo MIS7-P-002, en el
periodo comprendido del 1° de enero al 30 de junio de 2018.
4. METODOLOGIA

Esta auditoria en cumplimiento de su objetivo y para el logro de su alcance, empled una metodologia sustentada en
la Auditoria Operativa, la cual consiste en un método sistematico de analisis que facilita la interpretacion de aspectos
propios del proceso a auditar. Con este fin, se emplearon técnicas estadisticas, muestrales y aleatorias que
permitieron determinar la légica involucrada, las necesidades y la justificacion del accionar de cada actividad, de
acuerdo con las normas vigentes que regulan los procedimientos propios del Proceso auditado. Entre las acciones
emprendidas se efectud la verificacion y andlisis de la informacidn relativa a la gestion de las PQRS suministrada por
el Grupo de Participacidon Ciudadana y Comunicaciones, pruebas selectivas aleatorias frente a las cuales se aplicaron
métodos estadisticos para la seleccion de muestras precisas, informacién del aplicativo SGD (Sistema de Gestion
Documental) y entrevistas con los servidores publicos inmersos en el proceso auditado.

Puntualmente y con el fin de obtener informacién suficiente para el desarrollo de la fase de planeacion, la Jefatura de
la Oficina de Control Interno mediante correo electrénico del 31 de julio de 2018 solicito al Grupo de Participacidn
Ciudadana y Comunicaciones (GPCC), informacién sobre las PQRS recibidas y contestadas durante el primer semestre
de 2018. Para la verificacidon y andlisis, se tomd como referencia el procedimiento interno de Gestion de PQRS,
codigo MIS7-P-002 version 3, la Circular Interna N° 007 del 18 de febrero de 2013, asi como los informes trimestrales
de gestion a PQRS correspondientes a la actual vigencia, emitidos por el GPCC.

Calculo de Muestras para Poblaciones Finitas

De acuerdo con la informacién remitida, durante el
primer semestre de 2018 se recibieron 1.866 PQRS de Jamano de 1a Poblacion () sz orentin (neroo e —
las cuales 920, es decir el 41%, tienen respuesta Fromorcion e Fracnss @ 2 s Optima (oo ineay [T
o . Valor para Confianza (2) (1) 2,32
asociada. Tomando como referente este universo de 7 t
e s , . @ si: z
respuestas se determind una muestra dptima de 44 Sonfianza ol 09% zaz
PQRS correspondientes al primer semestre de 2018 Sonfianza el 9850 e
donde se evaluara la gestidn de las PQRS, asi: Formulas para el caloulo de muestras
Muestra para Infinitas
Variable | Atributo
n:# ‘ n= 2z *5*9
Muestra para Infinitas
= SEZEIN ‘ n= PXQrZ*N

S?= Varianza

Z = Valor normal
E = Error

N = Poblacién

P = Proporcion
Q=1-P

Pagina 3 de 22



CODIGO:EVA1-P-001-F-002
VERSION 0
FECHA VIGENCIA:

EVALUACION, CONTROL Y

MEJORA
INFORME DE GESTION

AGENCIA NACIONAL DE

MINERIA

La Auditoria se realizd bajo los principios auditores de integridad, objetividad, confidencialidad y
competencia, conforme lo dispone el Cédigo de Etica del Auditor y el Estatuto de Auditoria de la ANM.

Para la elaboracién del presente informe se tendran en cuenta los términos definidos en el procedimiento
EVA1-P-001 Versién 2, denominado Auditoria Interna, que establece lo siguiente:

“EVIDENCIAS DE AUDITORIA: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacion que es
pertinente para los criterios de auditoria 'y que es verificable. Definicion tomada de la Norma Técnica
Colombiana NTC-ISO 9000:2015, Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC)”. La
evidencia de auditoria puede ser cualitativa o cuantitativa, es utilizada por el auditor para determinar
cuando se cumple con el criterio de auditoria. La evidencia de auditoria se basa en la realizacién de
entrevistas, revisiéon de documentos, observacion de actividades y condiciones, resultados de mediciones y
pruebas.

“NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito. Definicion tomada de la Norma Técnica Colombiana
NTC-ISO 9000:2015, Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC)”. Se constituye,
cuando existe evidencia objetiva del incumplimiento. Para lo cual debe plantearse una ACCION
CORRECTIVA, con la implementacion de un plan de mejoramiento interno, que se ejecutable y medible, el
cual debe radicarse en el Sistema de Informacién ISOLUCION de la Agencia Nacional de Mineria.

“OPORTUNIDAD DE MEJORA: Son oportunidades detectadas que permiten ofrecer una mejora sustancial
a los procesos, productos, servicios, procedimientos, instructivos ambiente de trabajo, entre otros.”. Para
lo cual se debe planear una ACCION DE MEJORA, con la implementacién de un plan de mejoramiento
interno, que sea ejecutable y medible, el cual debe radicarse en ISOLUCION.

5. RESULTADOS

La Oficina de Control Interno (OCl), pudo verificar que actualmente la Entidad cuenta con los siguientes
mecanismos de recepcién de PQRS:

Tabla 1: Mecanismos de Recepcion PQRS

Canal Mecanismo Ubicacion Horario de Atencion Descripcion
El portal y los correos electrénicos, se encuentran |Permite registrar en el aplicativo de Gestion
. . http://pgrs.anm.gov.co/sgd - o K
Radicador Formulario - - N activos las 24 horas, no obstante, los requerimientos | Documental las PQRS mediante la
. .admin/faces/public/registr ) . ) : - ) e
Web electrénico Web 0Dars.ispx registrados por dichos medios se gestionan en horas |funcionalidad de consulta, se puede verificar el
Spqrs.lspx y dias habiles. estado del tramite de la solicitud.
- Por este canal, se reciben peticiones, quejas,
El portal y los correos electrénicos, se encuentran . .
. o reclamos, sugerencias, las cuales se radican en
Correo Correo activos las 24 horas, no obstante, los requerimientos o R -
. L. contactenos@anm.gov.co . . . . el aplicativo del Sistema de Gestidn
Contactenos electrénico registrados por dichos medios se gestionan en horas -
) s Documental para asegurar la trazabilidad del
y dias habiles. .
tramite.
Radicacién . . . . . . . .
" L Avenida Calle 26 No 59-51 Dias habiles de lunes a viernes de 7:30 a.m. a 4:30 Se podran radicar peticiones, quejas vy
Ventanilla Comunicacion .
. torre 3, Local 107 — PAR p.m. reclamos, sugerencias.
Escrita
. . . . . Recibir periéddicamente sugerencias de los
Buzén de Avenida Calle 26 No 59-51 Dias habiles de lunes a viernes de 7:30 a.m. a 4:30 . A . . .
Buzones . funcionarios, servidores, ciudadanos y usuarios
Sugerencias torre 3, Local 107 — PAR p.m.
de la ANM.
L 01 8000 933833
Atencion . L. .
S . -~ . Linea de atencién al ciudadano, en la cual se
Descripcion Linea Dias habiles de lunes a viernes de 7:30 a.m. a 4:30 . - P . L
. R brinda informaciéon y orientacién sobre
Gratuita Nacional p.m. . . .
P - trdmites y servicios que son competencia de la
Telef6nico de servicio al ANM, las cuales se radican en el aplicativo de
ciudadano Dias habiles de lunes a viernes de 7:30 a.m. a 4:30 .', P
Linea Fita desde m Gestion  Documental para asegurar la
Bo otéJ P trazabilidad del tramite.
g (571) 2201999

Fuente: Informes trimestrales 2018 del GPCC
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5.1 REPORTES PQRS

Para consolidar la informacidn referente a las PQRS en el marco del presente informe, se obtuvieron de la
verificacion de 3 fuentes diferentes a saber: 1) Informacidn obtenida de los reportes trimestrales
presentados por el GPCC, que para efectos del presente informe corresponden al | y Il trimestre de 2018,
2) Informacidn mensual caracterizada por dependencias y por tipologia, reportada por el GPCC y 3)
Informacién reportada por el Sistema de Gestion Documental (SGD) de la Entidad. A continuacion se
presenta el resultado obtenido por la OCl derivada de cada fuente:

5.1.1 Reporte Informes Trimestrales - Vigencia 2018

Tabla 2: PQRS Primer Semestre 2018 (Segtin Informes

Consultados los informes publicados en la pégina .
Trimestrales)

web de la Entidad, link “Transparencia> o N RESPUES 9 - s PROMEDIO
., ., , . PERIODO TOTAL CON RESPUESTA %6 DE IN RESPUESTA % SIN DIAS

Instrumentos de Gestion de Informacidon Publica> RECIBIDAS| ASOCIADA | RESPUESTA| ASOCIADA | RESPUESTA| .o =
Informe de peticiones, quejas, reclamos, ENERO 347 273 79% 74 21% 10
. . . FEBRERO 491 160 33% 331 67 % 9
denuncias y solicitudes de acceso a la s e = oo = 1o =
informacién”, cuyo analisis se resume en la ABRIL 271 182 67% 89 33% 7
. . t t bI . MAYO 245 146 60% 99 40% 9
SIgUIen e a a JUNIO 193 97 50% 96 50% 8
TOTALES 1.866 920 51% 946 49% 56

Fuente: Elaboracion propia con base en informes trimestrales 2018

del GPCC

Grafico 1: Reporte PQRS | Semestre

Reporte PQRS | SEMESTRE 2018
JUNIO —‘_|
De conformidad con lo anterior se puede deducir vao [

que el comportamiento de las PQRS en la Entidad —'—|_|
. . ABRIL
presenta una tendencia a la baja, cuyo valor se .
disminuye progresivamente con un pico superior MARZO L ' .
en el mes de febrero donde se llegd a 491 PQRS, )
. . FEBRERO L |
hasta descender al mes de junio donde solo se
reportan 193, se muestra en el siguiente gréfico: ENERO L
0 100 200 300 400 500

SIN RESPUESTA ASOCIADA CON RESPUESTA ASOCIADA TOTAL RECIBIDAS

Fuente: Elaboracion propia con base en informes trimestrales 2018
del GPCC

5.1.2 Reporte del Grupo de Participacion Ciudadana y Comunicaciones
Tabla 3: PQRS Primer Semestre 2018 (Informacién GPCC)

Mediante Correo eIeCtrénico del 2 de agOSto de MIES RETCCI)QIADLAS ;E‘SFQLIJ_ECS?'Q RESPUU/IOESTAS PENTI;)I-:;IA\II}ES PENDIéNTES
2018 el Grupo de Participacion Ciudadana y ENERO 347 273 78,67% 27 7,78%
Comunicaciones remite base de datos de los SRR s = 22207 =7 2. 20%
: i MARZO 305 108 35,41% 201 65,90%

PQRS correspondiente al primer semestre de ABRIL 287 141 49,13% 146 50,87%
2018, cuyo andlisis se resume en la siguiente MAYO 280 7 34,04% 183 ©3,36%
JUNIO 193 97 50,26% 96 49,74%

tabla: TOTALES 1.903 876 46,03% 980 51,50%

Fuente: Elaboracidn propia con base en informacién del GPCC
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A continuacién, se presenta las PQRS del primer
semestre discriminadas por dependencias:

Grafico 1: PQRS por Dependencia
PQRS POR DEPENDENCIA

Vicepresidencia de Promocion y Fomento
Vicepresidencia de Contratacidn y Titulacion Minera

Vicepresidencia Administrativa y Financiera

Vicepresidencia de Seguimiento, Control y Seguridad
Minera

Presidencia

0 200 400 600 800

Sin respuesta Con respuesta Recibidas

Fuente: Elaboracién propia con base en informes trimestrales 2018
del GPCC

En la grafica se aprecia que la Vicepresidencia de
Seguimiento, Control y Seguridad Minera con
mayor concentracién de PQRS, mientras que la
Presidencia de la ANM, donde se incluyen la
Oficina de Control Interno, la Oficina de
Tecnologia e Informacion y la Oficina Asesora

La variacion entre lo reportado en los informes
trimestrales y la Informacidn suministrada por el
GPCC, se aprecia en la siguiente tabla:

1000 1200 1400

Tabla 4: PQRS por Dependencias

Dependencias Recibidas | Con respuesta| Sin respuesta
Presidencia 26 15 11
Vicepresidencia de Seguimiento, Control
q A 1251 840 411
y Seguridad Minera
Vicepresidencia Administrativa
. . 55 22 33
y Financiera
Vicepresidencia de Contratacion
. A . 491 131 360
y Titulacién Minera.
Vicepresidencia de Promocion
80 45 35
y Fomento

Fuente: Papeles de trabajo

Juridica, son las dependencias que reciben el
menor numero de PQRS. Respecto a la
informacién reportada por el GPCC, la OCI pudo
determinar que existen variaciones frente a las
cifras incluidas en los informes trimestrales. De
acuerdo con lo evidenciado, tanto la
identificacion de las PQRS como su reporte,
dependen de un proceso manual llevado a cabo
por los funcionarios del GPCC. De esta manera,
definir si en efecto se trata de una PQRS o
determinar individualmente su tipologia entre
peticidn, queja, reclamo, sugerencia, felicitacién
o consulta, resulta un proceso que es sujeto de
permanentes ajustes. Dicha labor ocasiona que
el reporte emitido refleje informacidén parcial que
es susceptible de ajustes derivados de las
novedades incluidas por los funcionarios a cargo
de las respuestas, que con posterioridad a la
presentacién del informe trimestral, reportan
nuevos consolidados con variaciones en tipologia
y naturaleza dentro del periodo ya informado,
accion que genera incertidumbre en los reportes
oficiales generados por la Entidad.

Tabla 5: Variacion PQRS por Fuente

Variacién en el Variacién en el ] Variacién en el
MES el e Total con To.tal

Respuesta Pendientes
ENERO (o] (0] 47
FEBRERO (o] (o] 4
MARZO 14 -46 56
ABRIL -16 41 -57
MAYO -35 49 -84
JUNIO (o] 0 0
TOTALES -37 44 -34

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion del GPCC

Al respecto se pronuncié la OCl en el informe final de EVALUACION AL FUNCIONAMIENTO Y PUESTA EN
OPERACION DEL SISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL — SGD, en el cual entre otros aspectos, menciona la
oportunidad para que este Sistema ofrezca reportes consolidados frente a las PQRS incluyendo llaves de
reporte por naturaleza, tipologia, dependencia y canal. Actualmente el Sistema no ofrece esta opcion, lo
que repercute en que el GPCC proceda con el proceso manual mencionado anteriormente, como

alternativa para el cumplimiento normativo en materia de seguimiento y reporte.
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A lo anterior se suma la dificultad advertida por la OCl y el GPCC para que las diversas dependencias,
incluidos los Puntos de Atencién Regional (PAR), realicen efectivamente la asociacién del nimero de
radicado dado a las solicitudes efectuadas por los usuarios de la ANM, al radicado que origina la cadena de
comunicaciones relativa a una misma PQRS, lo que se traduce en la apertura de multiples radicados, que
sin ser asociados a un radicado en particular y habiendo lugar a ello, son asumidos por el Sistema como
nuevas comunicaciones origen.

5.1.3 Reporte del Sistema de Gestién Documental - SGD
Consultado en el Sistema de Gestion Documental, la herramienta permite realizar una estadistica de las
PQRS recibidas por mes y por Vicepresidencia. El reporte correspondiente al periodo comprendido entre
el 01/01/2018 y el 30/06/2018 refleja los siguientes aspectos:

Figura 1: Reporte por Mes SGD - PQRS
Reporte PQRS

4 Filtros

Desde 1/1/2018 Y Hasta &/30/2018 Y

Agrupar Por MES |z|

{ Resultados

TRASLADADAS ACCESD IDENTIF.
MES RECIBIDAS % DEL TOTAL OTRA INST. MEGADO B0, | RESERVADR RESPONDIDAS % RESPUESTA PENDIENTES 3% PENDIENTES

2018-04 669 18.42% 0.00% 869 100.00%
201805 538 14.81% 0.00% 538 100.00%
201808 397 10.93% 0.00% 397 100.00%
201801 650 17.80% 0.00% 6850 100.00%

201802 ) 21 58% 0.00% 783 100.00%

I
s e 2 o o o

a e 8 2 a a
o

201803 595 16.38% 0.00% 595 100.00%
TOTAL 3632 0% 1 22 0 0 0.00% 3632 100.00%

Fuente: Sistema de Gestion Documental.

e Eltotal de PQRS del periodo reportado es de 3.632.
e Respondidas “0”
e Pendientes 3.632

Lo anterior evidencia que respecto a las PQRS efectuadas a la Entidad, el SGD refleja valores diferentes a
los reportados trimestralmente e informados por el GPCC por este mismo periodo. En reunién con los
funcionarios del GPCC sostenida el 16 y 17 de agosto de 2018, se explica esta situacion como consecuencia
de la posible inobservancia tanto de la naturaleza como de la tipologia de las solicitudes radicadas por
parte del operador de correspondencia, que actualmente se encuentra contratado con la firma “Cadena”.
En el momento de la recepcién en ventanilla, tanto en la sede central como en los PAR, la solicitud es
radicada como PQRS indistintamente si se trata de un recurso juridico, un acuso de recibido o la atencién
de un requerimiento previo efectuado por la Entidad a los usuarios. Como se menciond anteriormente, la
clasificacidn y por ende el término de respuesta dado a cada PQRS, depende del traslado efectuado desde
la ventanilla a la dependencia competente y al proceso manual efectuado por el GPCC.
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Figura 2: Reporte por Dependencia SGD - PQRS
Reporte PQRS
4 Filtros

Desde 1/1/2018 Y Hasta @/20/2018

o'

Agrupar Por  WVICEPRESIDENCIA |z|

Generar

4 Resultados
TRASLADADAS ACCESO IDENTIF.
VICEPRESIDENCIA RECIBIDAS % DEL TOTAL RESPONDIDAS % RESPUESTA PENDIENTES % PENDIENTES
OTRA INST. NEGADQ INFO. RESERVADA
Funto de Atencion Regicnal Cucuta 174 4.79% o o o o 0.00% 174 100.00%
ncicn Regional Pasto 105 2.89% o 1 4 0 0.00% 105 100.00%

Funto de Atencion Regicnal Manizales 5 0.14% o o o o 0.00% 5 100.00%

Oficina de Tecnelogia e Informacion 1 0.03% o a a 0 H 0.00% 1 100.00%

Grupo de Servicios Administrativos 525 14.45% o [+ 48 o 0.00% 525 100.00%

Presidencia 1820 50.11% 1 o 19 0 0.00% 1820 100.00%
Grupo de Recursos Financieros 4 0.11% o o 2 o 0.00% 4 100.00%
a9 1.90% o o o 0 0.00% 89 100.00%
208 5.687% o 14 3 0 0.00% 208 100.00%
ar 1.02% o o 5 0 0.00% ar 100.00%
129 3.55% 0 0 1 a 0.00% 129 100.00%
222 8.11% o o 1 0 0.00% 222 100.00%
241 8.84% o 1 3 0 0.00% 241 100.00%
74 2.04% o o o 0 0.00% T4 100.00%
Funto de Atencion Regicnal Valledupar 2 0.55% o o o o 0.00% 20 100.00%
TOTAL 363z 0% 1 22 o 0 0.00% 3832 100.00%

Fuente: Sistema de Gestién Documental

El reporte por dependencias da cuenta del total de PQRS recibidas, el porcentaje correspondiente a cada
dependencia y muestra el total de PQRS respondidas, entre otras. Tal como se sefialé anteriormente, no
se refleja ninguna respuesta, reportando el 100% de PQRS como “Pendientes”. En el informe generado no
se registra informacién en los campos de: “Descripcién Serie”, “Sub serie NUmero”, “Descripcidon Sub serie”
(Peticiones, Sugerencias, Quejas, Reclamos y Felicitaciones), lo que genera un riesgo y un posible
incumplimiento derivado de la posible inobservancia de tipificacion, lo cual impacta los términos
establecidos de respuestas oportunas de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y

Consultas definidos en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011y en la circular interna N° 007 de 2013.

OPORTUNIDAD DE MEJORA N° 1: La Oficina de Control Interno recomienda a las areas involucradas en el
proceso de gestion documental y en la administracién del SGD, coordinar las acciones que permitan
ajustar el Sistema de Gestion Documental de la Entidad para que permita identificar la naturaleza de las
comunicaciones recibidas y visualizar la tipificacion de cada uno de los PQRS recibidos en la Entidad con la
posibilidad de visualizar reportes bajo varias opciones de consulta.

5.2 Gestion de PQRS en el SGD
La OCI verificd la trazabilidad de las PQRS en el SGD, mediante la ruta “Administracion Médulo de Gestidn
de Comunicaciones> Consulta Comunicaciones> Radicado> Detalle e >Histdrico”, con el fin de verificar la

continuidad o no de las dificultades advertidas y evidenciadas en el informe de Evaluacién a la Gestidn de
Peticiones, Quejas y Reclamos Segundo Semestre 2017, N° ANM-0CI-016-2018, segun el cual:
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. Se observaron radicados donde no se pudo evidenciar la trazabilidad de los detalles del
documento.

. Algunos radicados no tienen el escaneo completo del documento.

. Existe duplicidad en los documentos.

. Los radicados son clasificados desde la radicacion como PQRS, aunque requieran otro tipo de
actuacion.

. El aplicativo SGD genera reportes en formato Excel, donde no registra informacién en las celdas de

“fechas de los radicados de salida”, “Fecha de Ultima Revisidon”, “Fecha de Vencimiento”, “Dias de
Vencimiento”

Al respecto el mencionado informe sefiald: “...Todo lo anterior impacta significativamente el cumplimiento
de las funciones del Grupo de Comunicaciones y Participacion Ciudadana, quien se verd limitado frente a la
rendicion de los informes trimestrales de corte estadistico, ademds de eso, debe construir u obtener
informacion para reportes especiales de control como resultado de la verificacion uno a uno de los tramites
y la construccion manual de bases de datos, dada la imposibilidad de obtener informacion que permita
establecer con certeza plena en qué casos en particular y en qué cantidad se da cumplimiento a términos
legales, cudles son las dreas que incumplen términos y en qué momento se presento resolucion de fondo a
la peticion.”.

Sobre E| total de 781 PQRS reportadas por el Célculo de Muestras para Poblaciones Finitas
GPCC para el primer semestre de 2018, la OCI
establecié una muestra estadistica de 60 PQRS Tamatio dela Poblacion (N) 761 Tamafio de Muestra
sobre las cuales se verificd la trazabilidad de Ertor Muestral () . Fomuia (éodo Estadtco
- " ” ) Proporcién de Exito (P) 04
gestion frente al “Detalle”, documento asociado Proporcin de Fracaso (Q) o MuestraOptima (Método Lnea) [ 55 |
cargado vy disponible para “Descargar” e Valor para Confianza (2) (1) Z
“Histdrico”. La escogencia de PQRS se efectud de 0 I
. . Va I z
manera aleatoria por mes y por dependencia, asi: Confianza el 99% -
Confianza el 97.5% 1,96
Confianza el 95% 1,65
Confianza el 90% 1,28

Tabla 6: Enero: Total PQRS: 34 — Muestra: 4 PQRS
N° RADICADO SIN RESPUESTA ASOCIADA NI HISTORICO EN EL SGD

PRESIDENCIA |~ V' SEG Y CONTROL +| VAD/TIVAYFIN~ CONTY TITUL +|VPROMY FOMEN| ~
0]20189110279612  (20189110279672  [20189060272312  [20181000282712  [20181000282272  |20181000283722  |20181000283602  |20181000280732
20189110279292 20189060272192 20181000282372 20181000283832 20181000283502 20181000280892
ENERO 20181000283042 20181000283732 20181000283522 20181000282512
Total: 34 20181000283122  |20181000280332  |20181000283992  |20181000283012
Radicados 20181000283582 20181000281582 20181000282122 20181000281312
20181000283592 20181000282202 20181000283382 20181000281322
20181000283302  |20181000281592  |20181000281582  |20181000283452

Totales 0 5 1 pil 7
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Tabla 7: Febrero: Total PQRS: 301 — Muestra: 12 PQRS

N° RADICADO SIN RESPUESTA ASOCIADA NI HISTORICO EN EL SGD
PRESIDENCIA - V SEG Y CONTROL - V AD/TIVA Y FIN ~ CONTY TITUL ~ |V PROM Y FOMEN' ~
20181000287992 20189030327052 '20189110251622 '20181000288572 20181000284332 20181000284302 '20181000287412 '20181000285232 20181000285592
20181000287272 20181000284102 20181000285882 20189070295052 20181000288642 20181000284842 20181000287742 20181000285242 20189040286012
20181000287942 20181000284292 20181000286032 20189030333372 20181000287452 20181000284402 20181000287362 20181000285042 20181000286202
20181000288842 20181000284152 20181000286122 20181000286872 20181000286982 20181000284712 20181000287972 20181000287532 20181000286572
20189120264042 20185500405942 20181000287182 20181000287002 20181000284592 20181000288112 20181000288612 20189020293632
20181000284452 20189110281732 20181000286882 20181000287662 20181000284312 20181000288362 20181000288632 20181000286842
20189030328362 20181000286012 20181000287022 20189040288162 '20181000284632 20181000288372 20181000287602 20185500410892
20189030328372 20189020293182 20181000287072 20181000287702 20181000284602 20189040288242 20181000287612 20181000286942
20189110280622 20185500408292 20189030334352 20181000288092 20181000284952 20181000287082 20181000286412 20189020295022
20189030327312 20185500407702 20181000288162 20189020298112 20181000285042 20181000288032 20181000286842 20181000288752
20189110280512 20181000286322 20189110282712 20181000285452 20181000288202 20181000286582 20181000288052
20189110280522 20185500408472 20189070295322 20181000285232 20181000288342 20189020295092 20181000287302
20181000284532 20185500409852 20181000287322 20181000285412 20181000288282 20189020295112
20189120264032 20185500409522 20181000288172 20181000285422 20181000287312 20181000288662
20181000284342 20189030332892 20181000288302 20181000285622 20181000288602 20181000287392
20189110281092 20189030332402 20189080270452 20181000285802 20181000287882 20181000287432
20185500399352 20189040286702 20181000288332 20181000285812 20181000287542 20189020295122
20181000285112 20181000286542 20189010281632 20181000285932 20181000287132 20181000286552
20189050287072 20189040287102 20189040288252 20181000285942 20181000287502 20181000286622
20189110281112 20181000286792 20181000288002 20181000286002 20181000287512 20181000286952
20189110281122 20181000286722 20181000288242 20181000287532 20181000287592 20181000286212
20189110281172 20189030333042 20181000288272 20181000288612 20181000287622 20189020295142
o 20181000285362 20185500410152 20181000288292 20181000288632 20181000287292 20181000286962
Total: 301 20189110281232 20181000286802 20181000288222 20181000287602 20181000288862 20181000286222
o 20189030330132 20181000287522 20189110283122 20181000287612 20185500394602 20181000285822
20189030330142 20181000287482 20181000287062 20181000287372 20181000284122 20181000286972
20189040285652 20181000288622 20181000288212 20181000288552 20181000284132 20181000286922
20189110281452 20185500418102 20181000288252 20181000288192 20181000284302 20181000286352
20189110281392 20181000288652 20181000288312 20181000287642 20181000284512 20181000287282
20189110281492 20189030335642 20181000288712 20189020295092 20181000284522 20189020295152
20189110281662 20181000288472 20189040288672 20189020295112 20181000284782 20181000288072
20189030330912 20181000287922 20181000288672 20181000288662 20181000284842 20185500410892
20189110281632 20181000288532 20181000288762 20181000287392 20181000284402 20181000287412
20189040285792 20181000287762 20189110283652 20181000287432 20181000284812 20181000287742
20181000285742 20181000288422 20181000288022 20189020297522 20181000284822 20181000287362
20181000285792 20189040288262 20181000287562 20181000286912 20181000285002 20181000287972
20189110281642 20181000287112 20189070295552 20181000286952 20181000285622 20181000288112
20189030330952 20181000288682 20181000287872 20181000286992 20181000285102 20181000288362
20181000285822 20181000287442 20181000288922 20181000286972 20181000284952 20181000288372
20181000286662 20189030335342 20181000289082 20181000286922 20181000285642 20181000286512
20189030331102 20181000288152 20181000289092 20181000287282 20181000284712 20181000286522
20189110281582 20189070294712 20181000288962 20189020295152 20181000284762 20189040288242
20189110281572 20189020295102 20181000289012 20181000288142 20181000285122 20181000286492
20189030330922 20189030337102 20181000288072 20181000285212 20181000286502
20181000286062 20181000288282 20181000286152
20181000286082 20181000285902 20181000288032
20181000287542 20181000287312 20181000288202
20189090278542 20181000288602 20181000288342
Totales 4 131 10 144 12
Tabla 8: Marzo: Total PQRS: 196 — Muestra: 16 PQRS
N° RADICADO SIN RESPUESTA ASOCIADA NI HISTORICO EN EL SGD
PRESIDENCIA ~ V SEG Y CONTROL - V AD/TIVAY FIN ~ CONTY TITUL ~ |V PROMY FOMEN" ~
20181000291412 20189020299752 20181000290812 20189030346182 20181000290502 20181000289402 20181000289702 20181000291382 20189020299842
20181000291652 20181000291012 20189010284172 20189010286592 20185500427162 20181000289542 20181000289242 20181000291542 20181000289122
20181000292102 20181000290012 20181000290902 20189030345202 20189020298902 20181000289602 20189020298842 20181000291512 20181000291472
20181000293532 20181000290272 20181000290422 20189010285872 20189020298912 20181000289922 20181000289832 20181000291522 20189010286942
20181000292182 20181000290832 20189030339972 20181000293432 20181000289212 20181000290182 20181000289852 20181000291562 20181000294082
20181000292782 20181000291052 20189010284242 20181000293442 20181000290302 20181000291092 20181000289292 20181000291502 20181000293272
20189020302032 20181000291082 20181000291172 20181000293452 20181000290342 20181000290212 20181000289362 20181000291502 20181000294142
20181000290202 20181000290162 20181000293462 20181000291692 20181000290712 20181000290452 20181000291502
20181000290322 20181000290652 20181000293472 20181000291492 20181000290262 20181000290852 20181000291552
20181000290822 20181000290702 20181000293482 20181000293352 20181000289482 20181000290862 20181000291612
20181000289472 20181000290972 20181000293502 20181000293362 20181000291112 20181000290632 20181000292162
20189010284792 20181000290512 20181000293522 20189040293382 20181000289862 20181000290372 20181000292092
20181000291032 20181000290552 20189030347792 20181000289492 20181000290442 20181000291752
20181000289662 20181000290092 20189020301512 20181000289942 20181000291042 20181000293792
20181000291102 20181000290892 20189010286772 20181000289152 20181000290152 20181000294122
20181000291122 20181000291392 20181000291962 20181000289372 20181000290662 20181000293762
20181000291132 20181000291592 20181000292002 20181000289682 20181000290982 20181000293872
MARZO 20181000290492 20189030343862 20181000291872 20181000289752 20181000290872 20181000293952
Total: 196 20181000290602 20189020301092 20189010286202 20181000289762 20181000291682 20181000293032
Radicados 20181000289382 20181000291362 20181000292052 20181000289642 20181000291352
20181000289272 20181000291372 20181000291742
20181000289822 20189030344102 20181000292772
20181000289842 20189110286062 20189070300462
20181000289802 20181000292382 20181000292792
20189030339342 20181000291822 20181000294152
20189030339382 20181000293552 20181000294162
20189030338862 20189010286542 20181000293292
20181000289902 20189010285862 20181000292952
20189030338042 20189030345292 20181000293882
20181000289132 20181000291812 20181000294172
20181000289352 20181000293222 20181000293972
20181000290362 20189030346742 20189070303142
20189030340692 20181000293422 20181000293782
20181000290382 20181000293492 20189120264902
20181000290112 20181000293512 20189010287282
20181000291002 20181000292272 20189010287292
20181000290072 20189080272122 20181000293772
Totales 7 111 12 59 7
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Tabla 9: Abril: Total PQRS: 85 — Muestra: 11 PQRS

N° RADICADO SIN RESPUESTA ASOCIADA NI HISTORICO EN EL SGD

PRESIDENCIA |~ V SEG Y CONTROL +| VAD/TIVAYFIN = CONTY TITUL +|VPROMY FOMEN' ~
20181000295552 20181000294792 20181000294942 20181000296602 20181000296062 20181000294572 20181000296482 20189080274622 20181000295002
20181000296072 20181000294552 20181000294972 20181000296922 20181000295472 20181000296422 20181000297562 20181000295012
20181000297352 20181000294512 20181000295862 20181000296952 20181000294642 20181000296132 20181000298032 20181000298102
20181000297422 20181000294342 20181000295862 20181000296992 20181000295142 20181000296152 20181000298582
20181000298312 20181000294212 20181000295752 20181000297002 20181000295182 20181000297042 20189070307002
20181000298402 20181000294592 20181000296042 20181000297662 20181000295882 20181000297502 20181000296552

20189020303032 20181000295572 20181000297682 20181000295992 20181000297672 20181000296552
20181000294402 20181000296102 20181000297202
20181000294412 20181000296252 20189040299892
20181000294262 20181000296052 20181000297172
20181000295382 20181000296372 20181000298092
20181000294782 20181000296462 20181000298322
20181000294472 20181000296472 20189120265692
20181000295232  |20181000296562 20181000298542
20181000295022 20181000296572 20181000298532
20181000295322 20181000296692 20181000298502
20181000295392 20181000296172 20181000298492
20181000295512 20181000296142 20181000298442
6 54 1 21 3
Tabla 10: Mayo: Total PQRS: 85 — Muestra: 11 PQRS
N° RADICADO SIN RESPUESTA ASOCIADA NI HISTORICO EN EL SGD
PRESIDENCIA |~ V SEG Y CONTROL *| VAD/TIVAYFIN ~ CONTY TITUL ~+|[VPROMY FOMEN' ~
0]20181000299532 20181000301382 20189120266222 0[20181000299422 20181000299902 20189020316232 20181000301812
20189020311492 20181000300622 20181000302492 20181000299352 20189070313492 20181000303282 20189020314392
20181000299412 20181000300632 20181000302292 20181000299482 20189080276572 20181000303442 20181000302732
20181000298872 20181000300852 20189120266202 20189020311382 20181000302142 20189020316242 20181000302312
20181000299002 20181000301562 20181000302122 20189020311402 20181000301762 20181000303242 20181000302082
20181000298962 20189020313012 20181000302742 20181000298882 20181000302022 20181000302152
20181000298912 20181000301612 20181000302792 20181000300262
20181000298852 20189120266102 20181000303192
20181000299292 20189120266062 20181000302972
20181000299442 20181000300652 20181000302762
MAYO 20181000299672 20181000300582 20181000302782
Total: 91 20181000299712 20189040303912 20181000303052
Radicados 20181000300332 20181000301662 20181000303132
20181000300342 20181000300862 20181000303262
20181000300292 20181000300872 20181000303452
20181000300462 20189030373612 20181000303482
20181000299912 20189120266152 20181000303682
20181000299642 20189120266162 20181000303502
20181000300012 20181000301932 20181000303272
20181000300062 20189070315622 20181000303382
20181000299852 20181000302502 20181000303392
20189020313432 20181000302672 20181000303722
20181000301362
Totales 0 67 0 19 5
Tabla 11: Junio: Total PQRS: 74 — Muestra: 8 PQRS
N° RADICADO SIN RESPUESTA ASOCIADA NI HISTORICO EN EL SGD
PRESIDENCIA |~ V SEG Y CONTROL ~| VAD/TIVAYFIN ~ CONTY TITUL ~ [VPROMY FOMEN' ~
0]20181000303732 20181000306042 20181000307202 20185500507622 20181000305162 20181000305872 20181000307642 0|
20181000304212 20181000305032 20189010303632 20181000305052 20181000305322 20181000305442 20181000307662
20181000304202 20181000306252 20181000307342 20181000307652 20181000305212 20181000306022 20181000307542
20181000304002 20181000307082 20181000308222 20181000307552 20181000305492 20181000306742 20181000307672
20181000304172 20181000306752 20189010303602 20181000307812 20181000305502 20181000306122 20181000307592
JUNIO 20181000304162 20185500521732 20181000307532 20181000307632 20181000305462 20181000306912 20181000307612
Total: 74 20189040307222 20181000306732 20189120266972 20181000308012 20181000305552 20181000306642 20181000307692
© .a ; 20181000304372 20181000306422 20189020320582 20189010302452 20181000307122 20181000307572
20181000303972 20181000306532 20181000307922 20181000306102 20181000307562
20181000305112 20181000306112 20181000307702
20181000305302 20181000306522 20181000307722
20181000305612 20189020319752 20181000307732
20181000305622 20189020319612 20181000307682
20181000305662 20189040309262
Totales 0 41 7 26 0
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La OCl pudo constatar los aspectos sefialados respecto al reporte PQRS correspondiente al segundo
semestre de 2017, contindan en el primer semestre de 2018. Persisten las inconsistencias en el SGD
respecto a la visualizacidn y seguimiento a PQRS, principalmente asociadas a la trazabilidad, al cierre de
cada comunicacion, la existencia de multiples documentos origen o de entrada, sin asociacion de otros
radicados frente al mismo asunto, enlaces no se encuentran asociados a ninguna imagen, imagenes
asociadas de los documentos radicados y asociados, entre otros. De la muestra seleccionada, el 13% se
encontraron correctamente incorporados en el Sistema, el restante presentan desajustes. En la siguiente
tabla se puede observar el detalle muestral:

Tabla 11: Resultados Consolidados Muestra

Cantidad % Convencion Detalle
8 13,33% Correctamente asociados, con histérico y cerrados en el SGD (3 sin imagen asociada)
52 86,67% Sin asociacion, histérico incompleto y sin cierre SGD
60 100,00% | Total Muestra

Fuente: Elaboracion propia OCI con base en la informacién suministrada por el GPCC

OPORTUNIDAD DE MEJORA N° 2: La OCI sugiere evaluar la posibilidad de coordinar esfuerzos entre la
Oficina de Tecnologia e Informacion y el GPCC de la ANM, para que se generen herramientas de
capacitacién que garantice capacidad instalada en la operacion del SGD por parte de todos los
involucrados en este proceso.

Para lograr lo anterior, se sugiere igualmente tener en cuenta que capacitar es una herramienta
fundamental para mejorar el desempefio de los funcionarios de la ANM especialmente tratdndose de
aspectos técnicos y blandos como comunicaciéon y trabajo en equipo. Una medida que podria contribuir
con este logro es desarrollar una estrategia de reinduccidon para el manejo del SGD e implementar un
tutorial disponible durante el uso del aplicativo SGD, que paso a paso explique a sus usuarios la manera de
aprovechar al maximo cada beneficio ofertado por el Sistema, tal como se recomendd en el informe final
de EVALUACION AL FUNCIONAMIENTO Y PUESTA EN OPERACION DEL SISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL
— SGD, ANM-0CI-031-2018, al mencionar que “se recomienda generar instructivos actualizados y acordes
al procedimiento de Gestion de Comunicaciones, que describan el paso a paso de cada una de las
funcionalidades que tiene el sistema detallandolo por los roles que tiene definidos el sistema SGD. (Enlace
dependencia, jefe unidad productora, usuario ANM, Administrador Buzén Comunicaciones, Administrador
Comunicaciones, Auxiliar Operador Correspondencia)”.

5.3 BUZONES DE PQRS

Desde el mes de marzo del presente afio y como Tabla 12: Consolidado Mensual Buzones

. BUZON PRIIVIER SEMESTRE 2018
respuesta a la sugerencia efectuada por la OCI nies [Pars| REGIONAL TiPo ~e
. , . . MARZO 1 Bogota Queja 1
durante la auditoria de seguimiento a PQRS cali Queja Y
Quibdo Felicitacion 12
efectuada para el segundo semestre de 2017, se AsriL | 19 ibague | Felicitacion 2
. s . . Sugerencia a1
implementd el protocolo de seguimiento a los Paste Felicitacion Y
. . Bogota Queja 1
Vallegdupar Felicitajcién 1

buzones de sugerencias dispuestos en todas las R

. . . . Felicitacion 29
sedes, en el cual se revisan las comunicaciones 'bague Qucia 1
. Reclamo a1
efectuadas por los usuarios de la ANM de Ibague |Felicitacion 1a
’ . Sugerencia 2
manera semanal los dias viernes para la sede . Felicitacion >
central Bogotd y mediante reporte mensual para junio | 26 Bosota cacia T
los PAR. El resultado del seguimiento arrojé el Quibds  aUeRSen F
siguiente escenario: Valledupar [FSIE2S 0D T
Total 78

Fuente: Papeles de trabajo.
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La OCI pudo verificar que cada comunicacion recibida via buzones, es gestionada por el GPCC a través del
SGD de la Entidad, donde surte el procedimiento regular de PQRS, de acuerdo con las tipologias definidas
en la Circular Interna 007 de 2013.

5.4 CUMPLIMIENTO DE TERMINOS A PQRS EN LA ANM

La OCI verificé el cumplimiento de términos para dar respuesta a la PQRS radicadas en la ANM, para el
primer semestre de 2018, conforme a lo determinado en la Ley 1755 de 2015, el procedimiento interno
“Gestiéon de PQRS” CODIGO: MIS7-P-002 Versién 3 de la ANM y en la Circular N° 07 de 2013.

Tomando como base la informacién suministrada por el GPCC, durante el primer semestre de 2018 fueron
radicadas 1.866 PQRS, de las cuales 920 se presentan como “Total Con Respuesta”, equivalente al 51 % del
Sobre este valor la OCI aplicé técnica de muestreo expuesta en el numeral 4 “Metodologia”, para
definir 44 PQRS frente a las cuales se verificaron los tiempos de respuesta acorde a la normatividad
aplicable, asi:

total.

Tabla 13: Resultados de la Muestra

o RADICADO DE RADICADO DE .
N ENTRADA SALIDA OBSERVACIONES AREA RESPONSABLE
1 | 20185500364062 | 20189010278311 Radicado de salida cgn fec.ha 08/01/201?, dentro del termmq <:Je respuesta,
no obstante no se evidencia fecha de recibo por parte del peticionario.
Respuesta extemporanea 9 dias habiles. Radicado de entrada fecha
23/1/2018 y fecha de vencimiento para respuesta el 6/2/2018; con radicado Grupo  Seeuimiento
2 | 20181000282582 | 20189030333841 | de salida del 19/02/2018. P & ¥
Control - PAR Nobsa
Hallazgo con posible incidencia disciplinaria.
Respuesta dentro de los términos. Respuesta de fondo con radicado de
3 | 20189040282892 | 20189040284041 salida del 22/02/2018.
4 | 20185500382092 | 20189010280541 Resp.uesta en termmo, no obstante. el Rad .20189010280541 no aparece
relacionado al radicado de entrada, ni fue posible su consulta en el SGD.
Respuesta extemporanea 7 dias habiles. Radicado de entrada fecha
23/01/2018 y fecha de vencimiento para respuesta el 6/2/2018; con | Grupo de Regalias vy
5 | 20185500383312 | 20183210266571 | radicado de salida del 15/02/2018. Contraprestaciones
Econdmicas
Hallazgo con posible incidencia disciplinaria.
6 | 20185500390522 | 20189010279913 | Respuesta en término.
Consultado el SGD no fue posible establecer relacion entre los radicados
informados por el GPCC. El Rad de entrada No se encuentra en el SGD y el
7 | 20181000281162 | 20183320271081 Rad de salida atiende a los Radicados N° 20175500351232 vy
20181000282262.
Respuesta extemporanea 32 dias habiles. Radicado de entrada fecha
11/01/2018 y fecha de vencimiento para respuesta el 1/2/2018; con Grupo de  Recursos
8 |20181000281082 | 20185300278981 | radicado de salida del 20/03/2018. ) P .
Financieros
Hallazgo con posible incidencia disciplinaria.
9 | 20185300274942 | 2018220027771 Respuesta en término. No obstante no se encontré el Radicado de entrada
en el SGD.
10 | 2018100028132 | 20182100269061 No fue posible encontrar ninguno de los radicados informados por el GPCC
en el SGD.
11 | 20181000281562 | 20182200285501 Respuesta en término. No obstante no se encontré el Radicado de entrada
en el SGD.
12 | 20185500394012 | 20189010280051 Respuesta en término. No obstante no se encontré el Radicado de entrada
en el SGD.
13 | 20185500397992 | 20189010282441 | Respuesta en término.
14 | 20189050286792 | 20189050286792 | Respuesta en término.
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Respuesta extemporanea de 6 dias habiles. Radicado de entrada con fecha
08/02/2018 y fecha de vencimiento para respuesta el 22/2/2018; con
15 | 20185500402182 | 20189010283541 | radicado de salida del 02/03/2018. PAR lbagué
Hallazgo con posible incidencia disciplinaria.
16 |20189040284482 | 20189040286231 | Respuesta en término.
17 | 20189050286792 | 20189050288721 | Respuesta en término.
18 | 20185500416642 | 20183100262301 | Respuesta en término.
19 | 20185500394142 | 20182200282271 | Respuesta en término.
20 | 20189010285962 | 20181100262541 | Respuesta en término.
21 | 20189010284132 | 20189010284681 | Respuesta en término.
22 | 20189020298792 | 20189020299631 | Respuesta en término.
Respuesta en término, no obstante el Rad de salida referenciado
23 | 20189040292282 | 20189040294711 | 20189040294711 no aparece relacionado al radicado de entrada, y
consultado dicho radicado, pertenece a un peticionario diferente.
24 | 20181000290562 | 20182200287771 | Respuesta en término.
25 | 20189040294962 | 20189040296381 | Respuesta en término.
Respuesta en término, no obstante no fue posible encontrar el radicado de
26 | 20189060277882 | 20189060277881 | salida en el SGD. La respuesta se encuentra asociada al Radicado de
entrada con radicado diferente al informado por el GPCC.
27 | 20189010291422 | 20189010292011 | Respuesta en término.
28 | 20189030363652 | 20189030368211 | Respuesta en término.
29 | 20189010294282 | 20189010295321 | Respuesta en término.
No fue posible la ubicacién del radicado de entrada en el SGD, no obstante
el radicado de salida efectivamente menciona el radicado sefialado de
entrada. De acuerdo con los datos suministrados por el SGD el radicado de
30 | 20181000296312 | 20182120355691 entrada tiene fecha del 17/04/20}8 con venc.lmlento para respuesta el Grupq lde InfqrmaC|on y
1/5/2018; consultado el SGD el radicado de salida se fecha el 04/05/2018, | Atencién al Minero
configurdndose una posible extemporaneidad de 3 dias habiles.
Hallazgo con posible incidencia disciplinaria.
31 |20181000295302 | 20184110273421 | Respuesta en término.
32 | 20181000298662 | 20189050304941 | Respuesta en término.
33 | 20185500485472 | 20189040302331 | Respuesta en término.
34 | 20189080276492 | 20189080276851 | Respuesta en término.
35 |20189010299512 | 20189010299671 | Respuesta en término.
36 |20181000302182 | 20182200297881 | Respuesta en término.
37 | 20181000303622 | 20182200299001 | Respuesta en término.
38 | 20181000300832 | 20184110276031 Respuesta en término. No obstante no se encontré el Radicado de entrada
en el SGD.
39 | 20181000303842 | 20183210271801 Respuesta en término. No obstante no fue posible ubicar el radicado de
entrada en el SGD.
40 | 20189010300852 | 20189010301961 | Respuesta en término.
41 |20189010301022 | 20189010301581 | Respuesta en término.
42 | 20185500525882 | 20189010303961 | Respuesta en término.

Fuente: Papeles de trabajo OCI-ANM.
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Los resultados de la muestra presentan los siguientes hallazgos:

e El 56,82% (25), del total de la muestra e EI13,64% (5) de los radicados verificados
seleccionada fueron contestadas dentro de por la OCl presentan una presunta
los términos previstos en la ley para PQRS. extemporaneidad. Hallazgo con posible
Conformidad. incidencia disciplinaria.

e El 25% (10), aunque se pudo verificar que

Tabla 14: Consolidados Hallazgos — Muestra

cumple con los términos previstos en la ley, se

observaron diversas inconsistencias tales ResuIFad.o Cantidad %
como imposibilidad de ubicar en el SGD Respuesta en Término 25 29,52%
radicados tanto de entrada como de salida, RESpueSt.a en Término con 10 23,81%
observaciones
entre otros. —
e El 4,55% (2) no fue posible su verificacidn No verificables en el SGD 2 3,76%
12270 ogré pos | ol Extemporaneos 5 11,90%
dado que no se logré ubicar en el SGD ni e Totales 22 100%

radicado de entrada ni el de salida.

OPORTUNIDAD DE MEJORA N° 3: La OCI sugiere respetuosamente, se evalle la oportunidad que podria
generar para la ANM revisar y ajustar el procedimiento de atencién a PQRS en el sentido de incorporar
actividades que definan en el procedimiento respectivo, lo relativo al cargue en la herramienta de las
constancias de envid y recibo de las respuestas a las peticiones ciudadanas, garantizando cumplimiento de
términos legales, conforme a lo establecido con la Ley 1755 de 2015 y Ley 1437 de 2011, entre otras

aplicables a la gestidn de las PQRS en el Estado.

5.5 SEGUIMIENTO A ACCIONES DE MEJORA - APLICATIVO ISOLUCION, (AUDITORIAS ANTERIORES)
Se realizd seguimiento en la herramienta de I-SOLUCION a las acciones del grupo de Participacion
Ciudadana y Comunicaciones, en relacion con la gestidon de las acciones correctivas y oportunidades de
mejora que presentan, en el aplicativo ISOLUCION con el fin de finalizar con el tramite de los hallazgos

pendientes en los informes de auditorias de PQRS anteriores.

Tabla N° 15: Seguimiento Acciones Correctivas - ISOLUCION

Estado Descripcion

Observaciones

Abierta EVALUACION A LA GESTION DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS ANM-OCI-048-2016 NO CONFORMIDAD POTENCIAL: En
la verificacion de la Generacidn de Estadisticas de satisfaccion como lo establece el Procedimiento de Gestién de PQRs, se accién
observa como Unica estadistica, un reporte a noviembre del 2015, incumplimiento la actividad No.35 Generacion de

Estadisticas, lo que genera posibles riesgos de imagen de la entidad.

Pendiente incorporacion Plan de

Abierta EVALUACION A LA GESTION DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS ANM-OCI-048-2016 NO CONFORMIDAD REAL:
la verificacidn y seguimiento de la base de datos suministrada por el Grupo de Participacion Ciudadana y Comunicaciones, accion
de los PQRs radicados durante el primer semestre de 2016, se pudo observar 13 radicados que fueron atendidos fuera de
término, lo que con los términos establecidos en la circular interna No. 007 de 2013, en cuanto a la atencién de PQRs, lo

que genera un posible incumplimiento con incidencia disciplinaria. (Ver tabla No. 6 respuesta Fuera de Término).

Realizada Pendiente incorporacién Plan de

Abierta EVALUACION A LA GESTION DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS. ANM-OCI-048-2016 NO CONFORMIDAD REAL: Posible
incumplimiento de la actividad No. 6 del Procedimiento de Gestidn de Peticiones, codigo MIS7-P-002, ya que al verificar la | accién
base de datos de datos, se evidencid que los responsables de asignar y clasificar la correspondencia de los PQRs, presentan
debilidades para la tipificacion en el sistema de correspondencia ORFEO, lo que genera un riesgo y posible omisién en los
tiempos establecidos para la atencidn de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y felicitaciones, consultas, definidos en

el articulo 76° de la Ley 1474 de 2011, Ley 755 de 2015y las circular interna No. 007 de 2013.

Pendiente incorporacion Plan de
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Tabla N° 16 Seguimiento Oportunidades De Mejora - ISOLUCION

Estado

Descripcion

Observaciones

Vencida

EVALUACION A LA GESTION DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS ANM-0CI-048-2016 OPORTUNIDAD DE
MEJORA: En la verificaciéon de atencién a los PQRS, radicados a través del buzén de sugerencias,
mecanismos dispuestos por la entidad en los pisos 8,9 y 10 de la sede central, para la recepcion de
solicitudes, se observa que estos no son atendidos, lo que genera un posible incumplimiento en la
atencion de los términos establecidos. Se recomienda establecer mecanismos para atenderlos y
aprovecharlos como herramienta de presentacidn y atencidn de solicitudes de tal forma que esto permita
a la entidad fortalecer los mecanismos de participacién ciudadana.

Pendiente
Plan de accién

incorporacion

Vencida

OPORTUNIDAD DE MEJORA: ANM-055-2017 El grupo auditor fundamentado en el articulo 15 de la Ley
1755 de 2015, recomienda que se implemente un procedimiento para la recepcion y seguimiento de los
PQRS recepcionados a través del buzén de sugerencias, asi como la atencién de los mismos por medio
telefénico

Pendiente
Plan de accién

incorporacion

Vencida

ANM-055-2017: El andlisis de la informacién reportada en la Base de datos facilitada por el Grupo de
Participacion Ciudadana y Comunicaciones versus los 2 informes trimestrales rendidos para el segundo
semestre de 2016, asi como los resultados de la aplicacion y ejecucion de la muestra de auditoria,
conforme se podrd observar en el Numeral siguiente, evidencia que dentro de la informacion de PQRS
reportada no se ha incluido la informacidn correspondiente a las quejas, peticiones, reclamos,
sugerencias y felicitaciones presentadas a través de los Buzones ubicados en los Pisos 10, 9, 8 y primer
piso de la Sede Central. Igualmente se evidencio como resultado de la aplicacién de prueba de recorrido
adelantada el dia jueves 9 de febrero de 2017 sobre cada uno de los buzones de PQRS de la Sede Central,
que se hubiere definido nivel de responsabilidad y periodicidad en relacién con la recoleccion, radicacion
y asignacion de las solicitudes recibidas por este medio, e incluso sobre el manejo de las llaves de dichos
buzones los cuales se encontraban en poder del vigilante de turno en cada piso, todo lo anterior, expone
al riesgo de pérdida de las diferentes solicitudes ciudadanas presentadas a través de dichos buzones,
afectando en los términos del articulo 23 de la Constitucion Politica y la Ley 1755 de 2015 el derecho
fundamental de todo ciudadano de obtener resolucién oportuna y de fondo a sus solicitudes.

Pendiente
Plan de accidén

incorporacion

Vencida

ANM-OCI-016-2018 Por otra parte, se recomienda se revise y ajuste el procedimiento de atencidn de
PQRS en el sentido de incorporar actividades relativas al flujo del procedimiento en lo relativo al cargue
en la herramienta de las constancias de envid y recibo de las respuestas a las peticiones ciudadanas
garantizando cumplimiento de términos legales de conformidad con lo establecido con la Ley 1755 de
2015que adiciona lo pertinente a Ley 1437 de 2011.

Pendiente
Plan de accién

incorporacion

Vencida

ANM-0CI-016-2018: La Oficina de Control Interno recomienda a la Oficina de Tecnologia e Informacién y
al Grupo de Participacion Ciudadana adelantar las acciones necesarias que conlleven a concientizar a los
funcionarios y contratistas sobre el adecuado manejo de la herramienta del Sistema de Gestion
Documental SGD y asi mejorar el control y seguimiento en tiempo real de las PQRS recibidas.

Pendiente
Plan de accién

incorporacion

Vencida

ANM-OCI-016-2018 Se recomienda que se desarrolle un procedimiento para la Gestion de los Buzones de
PQRS con aplicabilidad en el nivel central y en todas las sedes de la entidad con el fin de mejorar su
gestidn entiendo a los buzones como una herramienta que persigue la mejora continua de los servicios
que brinda la Agencia Nacional de Mineria, la comunicacién con sus usuarios y la medida de niveles de
satisfaccion. Por esta razon, es importante que se realice la apertura de los buzones de manera periddica
para dar respuesta dentro del término de ley a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias que los
usuarios allegan a la entidad. Por ultimo, se debe considerar la implementacién de un buzén en las
instalaciones del Piso 2, Torre 7 y también programar la de los buzones en los Puntos de Atencién
Regional con el acompafiamiento de un testigo y la elaboracion de un acta.

Pendiente
Plan de accién

incorporacion

Vencida

ANM-0CI-016-2018 La Oficina de Control Interno recomienda a la Oficina de Tecnologia e Informacion
(como conocedora de la funcionalidad de la herramienta SGD) y al Grupo de Participacién Ciudadana y
Comunicaciones, (como responsable del seguimiento de la gestidn de las Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias) realicen capacitaciones a funcionarios, contratistas y en especial al personal de
correspondencia encargado de la recepcidn, radicacion, entrega y digitalizacion de las respuestas en el
manejo de la herramienta SGD dando cumplimiento a la Resolucion 206 de 2013 del numeral 2 y 6 del
articulo 2 del Capitulo I.

Pendiente
Plan de accién

incorporacion

Fuente: Papeles de Trabajo OCI-ANM.

6. RECOMENDACIONES

Evaluar la posibilidad de implementar actividades de reinduccién a los involucrados en el proceso
de PQRS y SGD, con el fin de minimizar riesgos en materia de asociacion, cierre y cargue digital de

las comunicaciones de la Entidad.
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Sensibilizar a los funcionarios y contratistas sobre el buen manejo de la herramienta del Sistema de
Gestiéon Documental SGD con el fin de mitigar los riesgos asociados a la gestién de las PQRS a
través de la herramienta.

Se recomienda que, al interior de la ANM se generen mecanismos para crear conciencia en los
funcionarios y contratistas de la Agencia, con el fin de que se atiendan y se resuelvan todas las
PQRS en los términos y procedimientos establecidos en la Ley 1755 de 2015.

La OClI reitera respetuosamente considerar la implementacidén de un buzén en las instalaciones del
Piso 2, Torre 7. Igualmente evaluar la oportunidad que en términos de transparencia podria
ofrecer el programar la apertura de buzones tanto en la sede central como en los Puntos de
Atencidn Regional con el acompafiamiento de un testigo y la elaboracién de un acta.

Actualizar la Circular 007 de 2013, para ajustarla a los nuevos pardmetros del Sistema de Gestidn

Documental.

7.

MATRIZ DE CONTRADICCION

MATRIZ DE CONTRADICCION ANM - EVALUACION A LA GESTION DE PETICIONES, QUEJAS Y
RECLAMOS PRIMER SEMESTRE 2018

El 30/08/2018 fue remitido por la OCI a las instancias involucradas en el proceso auditado, el informe

preliminar a la evaluacion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias del primer semestre de 2018,

frente al cual en el ejercicio del derecho a la contradiccién, fueron presentadas las observaciones por parte
del Grupo de Participacién Ciudadana y Comunicaciones el 31/08/2018, y por parte de la Gerencia de
Seguimiento y Control el 5/9/2018. A continuacidn, se desarrolla la Matriz de Contradiccién en la cual se

presentan las respectivas respuestas por parte de la OCl a las observaciones presentadas:

CONSIDERACIONES OCI

CONTRADICCION AREA AUDITADA

ANALISIS Y RESPUESTA OFICINA DE
CONTROL INTERNO

Sobre el total de 781 PQRS reportadas por el
GPCC para el primer semestre de 2018, la OCI
establecié una muestra estadistica de 60 PQRS
sobre las cuales se verificé la trazabilidad de
gestion frente al “Detalle”, documento asociado

Frente a aquellos radicados que no cuentan con asociacion,

historico

incompleto y sin cierre SGD en nuestra

Vicepresidencia, hacemos las siguientes precisiones:

Se mantiene Observacion: Revisados los numeros de
radicacion informados por la Gerencia de Seguimiento
y Control, la OCl pudo comprobar que en efecto las
acciones sefialadas en la contradiccion, existen en el

) . RADICAD FUNCIONARIO OBSERVACION .
cargado y disponible para “Descargar” e SGD, sin embargo aparecen como respuestas a
“Historico”. solicitudes que no son PQRS, tampoco se asocian a las
20189110 Luis Alberto Se dio respuesta a dicho radicado solicitudes que responden y se generan como
Ejecutada la muestra, la OCI pudo constatar que Tobito el dia 25 de enero del 2018 comunicaciones nuevas.
a la fecha del presente informe, los aspectos mediante Radicado
sefialados respecto al reporte PQRS 20189110279471. ) . L
. P P Por lo anterior la OCI mantiene la observacion
correspondiente al segundo semestre de 2017, i . . .
o ) correspondiente a la Oportunidad de Mejora N° 2,
contindan en el primer semestre de 2018. o ] .
Persisten las inconsistencias en el SGD respecto oisi000 T o Adas T ———— principalmente en el sentido de coordinar esfuerzos

a la visualizacion y seguimiento a PQRS,
principalmente asociadas a la trazabilidad
incompleta o nula, la inobservancia del cierre de
cada comunicacidn, la existencia de multiples
documentos origen o de entrada, sin asociacion
de otros radicados frente al mismo asunto,
existencia de enlaces a imagen pero que al
ingresar no se encuentran asociados a ninguna

Medina

20183320274141 del 22 de marzo
de 2018.

20181000

Pablo Roberto
Bernal

La PQR no se encuentra en mi
bandeja de entrada

entre la Oficina de Tecnologia e Informacién y las
demds areas involucradas en el proceso de gestion
documental, para que se garantice la competencia (via
capacitaciones por ejemplo) en la operacién del SGD
por parte de los involucrados para el correcto manejo
del aplicativo SGD, de tal manera que la informacion
la trazabilidad,

cargada evidencie asociatividad vy

Pagina 17 de 22




EVALUACK')N’ CONTROLY CODIGO:EVA1-P-001-F-002
AGENCIA NACIONAL DE

MEJORA VERSION 0
MINERIA 9

INFORME DE GESTION FECHA VIGENCIA:
CONSIDERACIONES OCI CONTRADICCION AREA AUDITADA ANALISIS Y RESPUESTA OFICINA DE
CONTROL INTERNO
imagen, inexistencia de imagenes asociadas de efectivo cierre para cada comunicacion con los diversos
los documentos radicados y asociados, entre usuarios de la ANM; igualmente para que se efectien

otros. De la muestra seleccionada, el 13% se . . .
’ ° las correcciones necesarias que garanticen la

encontraron correctamente incorporados en el

) ) permanente operatividad en términos de calidad y
Sistema, el restante presentan desajustes.

oportunidad del SGD.

20181000 Pablo Roberto La PQR no se encuentra en mi
Bernal bandeja de entrada

20181000 Daniel Se atendi6 con 20183320274791 de
Fernando 5 de abrii de 2018 vy
Gonzalez 20183320278921 de 15 de mayo de

2018.

20181000 Daniel Se atendi6 con 20183320273481 de
Fernando 15 de marzo de 2018.
Gonzélez

20189030 José Adalberto Radicado No. 20189030345292 del
Barreto 20 de marzo de 2018 se dio
respuesta con radicado de salida
No. 20189030355661 del 12 abril
de 2018- (con respuesta dentro de
los 15 dias habiles)

2018903034 Dora Enith Radicado No. 20189030345202 del
5202 Vasquez 20 de marzo de 2018 se dio
Chisino respuesta con radicado de salida
No. 20189030354841 del 12 abril
de 2018- (con respuesta dentro de
los 15 dias habiles)
2018100029 Derly Andrea El PAR Medellin dio respuesta a
3782 Rodriguez través de radicado
20189020313931
2018100029 Elsa Vega Riafio Se dio respuesta con radicado
4792 20183210275011
2018100029 Angela Maria Se dio respuesta con radicado
5022 Moreno 20183210269981
Piraquive
2018100029 Angela Maria Se dio respuesta con radicado
5752 Moreno 20183210269621
Piraquive
2018100029 Fabio Antonio Se atendié con radicado
6372 Gutiérrez 20183320280171
Camacho
2018100029 Claudia Se dio respuesta con radicado
8092 Angélica 20183210270941
Delgado
Zamudio
2018100029 Angela Maria Se dio respuesta con radicado
9002 Moreno 20183210271661
Piraquive
2018912026 Alcides Perales Se dio contestacion a través del
6222 Castillo radicado 20189120266231
2018100030 Elsa Vega Riafio Se dio respuesta con radicado
2972 20183210273931
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2018100030 Juan Pablo Se trata de una consulta que se
3392 Ladino atendié con 20183320283211 de 11
de julio de 2018.
2018100030 Elsa Vega Riafio Se dio respuesta con radicado
4202 20183210273341
2018100030 Maria Se dio respuesta con radicado
5612 Alejandra 20183210273831
Castro Alonso
2018100030 Maria Se envio respuesta por correo
6112 Alejandra
Castro Alonso

Es de aclarar que si bien los radicados tienen respuesta, se realizara
la consulta con OTI, para verificar si ellos pueden asociar el radicado
de entrada con el de salida, dado que por errores que surgian al
crear la respuesta desde el radicado de entrada, en su momento se
recibié la instruccion de generar las respuestas como proceso
nuevo.

Es importante mencionar adicionalmente, que hay un numero
considerable de PQR que llegan a través del canal de contdctenos
las cuales, por un problema en el sistema que a la fecha no se ha
solucionado, no aparecen en la bandeja del SGD de la persona que
las tiene asignadas. Al no aparecer la PQR en la bandeja es
imposible darle tramite.

Radicado de Entrada N° 20185500369582;
Radicado de salida N° 20183320271051: Se
evidencia doble respuesta al Radicado de
entrada de fecha 1/12/2018, la primera con Rad
N° 0183320271051 del 16/02/2018 - fecha
vencimiento términos 2/2/2018 (10 dias
vencido) y Rad N° 20183320272211 del
05/03/2018.

No se trata de una peticion, sino de la informacion

cotidiana que remite el titular minero sobre el

cumplimiento de sus obligaciones, para la cual se sigue el
procedimiento de seguimiento y control a titulos mineros.

Se retira Observacion: La OCI verificé lo afirmado por
la Gerencia de Seguimiento y Control de la ANM, por lo
que procedera a retirar esta observacién en el informe
definitivo.

Radicado de Entrada N° 20181000282582;
Radicado de salida N° 20189030333841:
Respuesta extemporanea al menos 4

dias. Radicado de entrada fecha
23/01/2018 con radicado de salida del
19/02/2018.

Radicado No. 20181000282582 del 23 de enero de 2018 se
dio respuesta con radicado de salida No. 20189030333841
del 19 febrero de 2018- con respuesta 18 dias habiles
después del radicado, para lo cual se observa que para esa
fecha nos encontrabamos en cambio de coordinador y los
radicados seguian llegando a la bandeja de la saliente
coordinadora sin que se tuviera en cuenta eso.

Sin embargo se han adoptado las medidas de control para
dar respuesta a los PQRS dentro del término establecido
solicitando a los abogados que revisen la fecha limite de
respuesta del reparto que se les asigna a diario por el
correo y revisando periddicamente la bandeja del
coordinado o de quien el designe, aclarando que a la fecha
la bandeja de coordinador Par Nobsa, se encuentra
desactivada sin solucién.

Se mantiene Observacion: La OCI valora las acciones

de correccion adoptadas por la Gerencia de
Seguimiento y Control frente a las cuales es importante
incorporar en el aplicativo Isolucion de la ANM como
una oportunidad de mejora para su correspondiente
gestion. No obstante no implica ningin cambio en la

extemporaneidad sefialada.

Hallazgo con posible incidencia disciplinaria.

Radicado de Entrada N° 20185500383312;
Radicado de salida N° 20183210266571:

Respuesta extemporanea al menos 2
dias. Radicado de entrada fecha
23/01/2018 con radicado de salida del
15/02/2018.

El funcionario durd casi una semana tratando de montar la
respuesta en el SGD debido a fallos en el sistema.

Se mantiene Observacion: La OCl ha tomado atenta
nota de la situacion presentada y de las dificultades
que se sefialan en torno al SGD, no obstante no implica
ningun cambio en la extemporaneidad sefialada.

Hallazgo con posible incidencia disciplinaria.
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OPORTUNIDAD DE MEJORA N° 1: La
Oficina de Control Interno recomienda
tanto a los Grupos de Participacién
Ciudadana y Comunicaciones como a la
Oficina de Tecnologia e Informacién,
coordinar las acciones que permitan ajustar
el Sistema de Gestién Documental de la
Entidad para que permita identificar la
naturaleza de las comunicaciones recibidas
y visualizar la tipificacion de cada uno de los
PQRS recibidos en la Entidad con la
posibilidad de visualizar reportes bajo
varias opciones de consulta.

GPCC: En este aspecto creo que debe dirigirse a OTly
Servicios Administrativos, pues desde el SGD solo
realizamos el seguimiento de la gestion. Sin embargo el
tema ya es objeto de seguimiento por parte de la OTl a
quienes se ha manifestado las diferentes necesidades que
se tienen para la emision del reporte.

Se acepta Observacion: Al encontrarse el Grupo de
Servicios Administrativos de la ANM involucrado en el
proceso de gestion documental, es procedente
extender la sugerencia a este Grupo, haciendo énfasis
en la invitacién a que las acciones sean coordinadas
entre las dependencias involucradas y se logre atender
el principio de unidad, es decir, que las actuaciones
sean de la Entidad y no como responsabilidad de una u
otra dependencia. El texto del presente informe a que
se refiere la Oportunidad de Mejora N° 1, quedard asi:

Oportunidad de Mejora N° 1: La Oficina de Control
Interno recomienda a las areas involucradas en el
proceso de gestiéon documental y en la administracion
del SGD, coordinar las acciones que permitan ajustar el
Sistema de Gestion Documental de la Entidad para que
permita identificar la naturaleza de las comunicaciones
recibidas y visualizar la tipificaciéon de cada uno de los
PQRS recibidos en la Entidad con la posibilidad de
visualizar reportes bajo varias opciones de consulta.

OPORTUNIDAD DE MEJORA N° 2: La OCI
sugiere evaluar la posibilidad de coordinar
esfuerzos entre la Oficina de Tecnologia e
Informacién y el GPCC de la ANM, para que
se generen herramientas de capacitacion
que garantice capacidad instalada en la
operacion del SGD por parte de todos los
involucrados en este proceso.

GPCC hace capacitacion en definiciones y términos,
normatividad que rigen esta actividad, pero como la falla
estd en el manejo de la herramienta luego este punto debe
ser para OTI.

Observacion: La recomendacion
por la OCI pretende

coordinacion de todos los involucrados en la gestidn

Se mantiene
efectuada incentivar la
documental de la Entidad para su funcionalidad
integral. Si bien la OTI se encarga de la gestion
tecnoldgica de la herramienta SGD, las demas areas
involucradas podrian nutrir la accién a implementar,
desde sus necesidades y desde su experiencia y frente
a cual debe ser el objetivo y estrategia de apropiacion
en los funcionarios de la ANM, que garantice la efectiva
operacion y funcionalidad del SGD.

Radicado de Entrada N° 20189070303592;
Radicado de salida N° 20189070304541:

Respuesta en término, no obstante los
radicados a parecen sin asociaciéon. Ambos
radicados aparecen como radicados de
entrada.

GPCC: Revisando en el SGD se evidencia que los radicados
estan correctamente relacionados.

Se retira Observacion: La OCI verificé lo afirmado por
el GPCC de la ANM, por lo que procedera a retirar esta
observacion del informe definitivo.

Radicado de Entrada N° 20189060277882;
Radicado de salida N° 20189060277881:
Respuesta en término, no obstante no fue
posible encontrar el radicado de salida en el
SGD. La respuesta se encuentra asociada al
Radicado de entrada con radicado diferente
al informado por el GPCC.

GPCC: Cuando el GPCC asocia la respuesta en el reporte
manual, toma como soporte la informacion suministrada por
los funcionarios que tienen cargo las PQRS.

Se mantiene Observacion: La recomendacion
por la OCl

coordinacion de todos los involucrados en la gestion

efectuada pretende incentivar la
documental de la Entidad para su funcionalidad
integral. Si bien el GPCC hace una labor manual para
cumplir con los reportes de PQRS exigidos por ley, el
aplicativo continta presentando inconsistencias, por lo
que la OCI

involucradas,

reitera la articulacion de las dreas
donde cada una aporte desde su
experiencia y necesidades a la puesta a punto del
aplicativo y en general de la gestién documental de la

Entidad.
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Radicado de Entrada N° 20189060277882;
Radicado de salida N° 20189060277881:
Respuesta en término. No obstante no se
encontré el Radicado de entrada en el SGD.

GPCC: Haciendo una revisidn por parte del GPCC en el

Sistema de Gestion Documental, en el vinculo de consultas,
se encuentra el documento relacionado al radicado de

entrada.

Se mantiene Observacion: La OCI realizd una nueva
verificacion encontrando que si bien se encuentra en el
SGD el numero de radicado de entrada, no es posible
visibilizar el documento, por lo que no es posible
establecer si se trata del documento de entrada sobre
el cual se fundamenta la respuesta.

Radicado de Entrada N° 20181000303842;
Radicado de salida N° 20183210271801
Respuesta en término. No se encontré el
Radicado de entrada en el SGD.

GPCC: Haciendo una revisidn por parte del GPCC en el

Sistema de Gestién Documental, en el vinculo de consultas,

se encuentra el documento relacionado al radicado de

entrada.

Se mantiene Observacién: La OCI realiz6 una nueva
verificacién encontrando que si bien se encuentra en el
SGD el numero de radicado de entrada y salida, no es
posible visibilizar ninguno de los documento, por lo
que no es posible establecer si se trata del documento
de entrada sobre el cual se fundamenta la respuesta.

OPORTUNIDAD DE MEJORA N° 3: La OCI
sugiere respetuosamente, se evalue la
oportunidad que podria generar para la
ANM revisar y ajustar el procedimiento de
atencion a PQRS en el sentido de incorporar|
actividades que definan en el
procedimiento respectivo, lo relativo al
cargue en la herramienta de las constancias
de envid y recibo de las respuestas a las
peticiones ciudadanas, garantizando
cumplimiento de términos legales,
conforme a lo establecido con la Ley 1755
de 2015y Ley 1437 de 2011, entre otras
aplicables a la gestidn de las PQRS en el
Estado.

GPCC: El procedimiento de PQRS se actualizo este afio, creo

que esto va mas dirigido a mejoras en la herramienta.

Se mantiene Observacidn: La OCI pudo verificar que
efectivamente durante la actual vigencia se efectud la
actualizacion del procedimiento para PQRS de la
Entidad. No obstante y tal como se ha reiterado tanto
en el informe PQRS para el primer y segundo semestre
de 2017, es importante para el logro de los objetivos
misionales de la Entidad, evaluar las ventajas que
podria traer el cargue en la herramienta SGD “las
constancias de envid y recibo de las respuestas a las
peticiones ciudadanas, garantizando cumplimiento de
términos legales, conforme a lo establecido con la Ley
1755 de 2015 y Ley 1437 de 2011, entre otras
aplicables a la gestion de las PQRS en el Estado”, accion
que no fue tenida en cuenta durante la actualizacion
referida.

Seguimiento Acciones Correctivas —
ISOLUCION: Estado: Abierta;

EVALUACION A LA GESTION DE PETICIONES,
QUEJAS Y RECLAMOS ANM-0OCI-048-2016
NO CONFORMIDAD POTENCIAL: En la
verificacion de la Generacidn de Estadisticas
de satisfaccion como lo establece el
Procedimiento de Gestion de PQR, se
observa como Unica estadistica, un reporte
a noviembre del 2015, incumplimiento la
actividad No.35 Generacién de Estadisticas,
lo que genera posibles riesgos de imagen de|
la entidad.

Accidn:

Pendiente incorporacion Plan de accion

GPCC: La herramienta de Isolucion no me permitié poner el

plan de mejora en los cuadros pero estan en un documento

anexo.

Se mantiene Observacidn: Las acciones de mejora Son
oportunidades detectadas que permiten ofrecer una
mejora sustancial a los procesos, productos, servicios,
procedimientos, instructivos ambiente de trabajo, entre
otros.”. Para lo cual se debe planear una ACCION DE
MEJORA, con la implementacion de un plan de
mejoramiento interno, que sea ejecutable y medible, el
cual debe radicarse en ISOLUCION. Hasta tanto esto no
suceda la accién no se considera gestionada. Ser sugiere
coordinar acciones con el area encargada de la gestion
de la herramienta Isolucion para lograr incorporar en el
sistema los avances referidos por el GPCC.

Tabla N° 16 Seguimiento Oportunidades De
Mejora - ISOLUCION

GPCC: No entiendo este cuadro

Se mantiene Observacion: La Tabla N° 16 referida, hace
referencia tal como se menciona, a las oportunidades de
mejora incorporadas en la herramienta Isolucion a cargo
del GPCC y que a la fecha se encuentran vencidas en el
tiempo determinado por la misma herramienta para la
gestion, sin que se hayan surtido las acciones previstas.
A la fecha 7 oportunidades de mejora, contintan sin
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gestion.

RECOMENDACION: Evaluar la posibilidad de
implementar actividades de reinduccién a
los involucrados en el proceso de PQRS y
SGD, con el fin de minimizar riesgos en
materia de asociacién, cierre y cargue
digital de las comunicaciones de la Entidad.

GPCC: Esto ya lo habia mencionado, OTI debe insistir en
capacitar a los funcionarios en vincular respuestas y cerrar
comunicaciones.

Se mantiene Observacion: La recomendacion efectuada
por la OCI pretende incentivar la coordinaciéon de todos
los involucrados en la gestién documental de la Entidad
para su funcionalidad integral. Si bien la OTI se encarga
de la gestidn tecnoldgica de la herramienta SGD, las
demas areas involucradas podrian nutrir la accién a
implementar, desde sus necesidades y desde su
experiencia y frente a cual debe ser el objetivo y
estrategia de apropiacion en los funcionarios de la ANM,
que garantice la efectiva operacion y funcionalidad del
SGD.

Se recomienda que, al interior de la ANM se
generen mecanismos para crear conciencia
en los funcionarios y contratistas de la
Agencia, con el fin de que se atiendan y se
resuelvan todas las PQRS en los términos y
procedimientos establecidos en la Ley 1755
de 2015.

GPCC: A mediados de octubre vamos a realizar una campafia
de cierre de comunicaciones desde el GPCC

Se mantiene Observacion: Las acciones de mejora son
oportunidades detectadas que permiten ofrecer una
mejora sustancial a los procesos, productos, servicios,
procedimientos, instructivos ambiente de trabajo, entre
otros.”. Para lo cual se debe planear una ACCION DE
MEJORA, con la implementacion de un plan de
mejoramiento interno, que sea ejecutable y medible, el
cual debe radicarse en ISOLUCION. Hasta tanto esto no
suceda la accién no se considera gestionada.

La OCl reitera respetuosamente considerar
la implementacién de un buzén en las
instalaciones del Piso 2, Torre 7. Igualmente
evaluar la oportunidad que en términos de
transparencia podria ofrecer el programar
la apertura de buzones tanto en la sede
central como en los Puntos de Atencion
Regional con el acompafiamiento de un
testigo y la elaboracion de un acta.

GPCC: Esto debe hacerlo Servicios Administrativos quienes
deben comprarlos.

A los buzones tanto de la sede central como en los Puntos
de Atencidn Regional se les da apertura con el
acompafiamiento de un testigo y se elabora un acta con las
respectivas firmas que lo sustentan.

Se mantiene Observacion: Tal como se ha mencionado
reiteradamente, la OCI recomienda acciones que
contribuyan en unidad al cumplimiento de los objetivos
misionales de la Entidad, por lo que se sugiere la
coordinacion entre las areas involucradas en la gestion
documental de la Entidad con este fin. Posteriormente
debe ser incorporada la actividad acordada como una
accion de mejora. Las acciones de mejora son
oportunidades detectadas que permiten ofrecer una
mejora sustancial a los procesos, productos, servicios,
procedimientos, instructivos ambiente de trabajo, entre
otros.”. Para lo cual se debe planear una ACCION DE
MEJORA, con la implementacién de un plan de
mejoramiento interno, que sea ejecutable y medible, el
cual debe radicarse en ISOLUCION. Hasta tanto esto no
suceda la accién no se considera gestionada.
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