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1. OBJETIVO GENERAL
Verificar el cumplimiento del procedimiento interno de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias -
PQRS, codigo MIS7-P-002, versién 3 del 30/Mayo/2018 y de las disposiciones contempladas en el Articulo 76° de la
Ley 1474 de 2011 y la Ley 1755 de 2015 en el tramite, recepcion y resolucidn de quejas, sugerencias y reclamos,
que los ciudadanos formulan y que se relacionan con el cumplimiento de la misiéon de la Agencia Nacional de
Mineria —ANM-.
2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Verificar el cumplimiento de la gestidn realizada por las diferentes areas y/o dependencias a los
requerimientos de los ciudadanos.
e Verificar la oportunidad en la atencién a los requerimientos ciudadanos.
3. ALCANCE
Verificar el trdmite dado por la entidad a la recepcidon y resolucién de quejas, sugerencias y reclamos, que los
ciudadanos formulan y que se relacionan con el cumplimiento de la mision de la Agencia Nacional de Mineria —
ANM-, en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, la Ley 1755 de 2015, las Circulares Internas No 007, No. 016 de
2013 y No. 004 de 2018, el cumplimiento del procedimiento interno Gestidon de PQRS - Codigo MIS7-P-002, en el
periodo comprendido del 1 de julio al 31 de diciembre de 2019.
4. METODOLOGIA
Para la verificacion y analisis, se tomd como referencia el procedimiento interno de Gestién de PQRS, cédigo MIS7-P-
002, versién 3 del 30/Mayo/2018 y lineamientos internos circulares No. 007 del 18 de Febrero de 2013, Recepcion y
Respuestas a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, la Circular No. 0016 sobre el Correcto manejo del Sistema
de Gestion Documental — SGD para Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) y la Circular No. 004 del 9 de
octubre de 2018, sobre el cumplimiento a las disposiciones legales y con el fin de dar claridad, responsabilidad y
transparencia al proceso Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS).

Para consolidar la informacién referente a las PQRS en el marco del presente informe, se verificaron 2 fuentes de
informacién diferentes a saber: 1) Informacién reportada por el Sistema de Gestion Documental (SGD) de la
Entidad segundo semestre 2019 y 2) Informacidn obtenida del reporte semestral presentado por el GPCC, que
para efectos del presente informe corresponde del 1 de julio de 2019 al 31 de diciembre de 2019.

Ahora bien, con el fin de definir e identificar la muestra de auditoria, se empled técnica estadistica que permitieron
determinar la légica involucrada, las necesidades vy la justificacién del accionar de cada actividad, de acuerdo con las
normas vigentes que regulan los procedimientos propios del auditado. El universo de la muestra se conformé con un
total de 1832 respuestas dadas a las PQRS radicados, aplicando técnica de muestreo estadistico sobre la informacién
consultada en el médulo del SGR el cual se observa a continuacién:
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La Auditoria se realizé 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 laANM.

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

“EVIDENCIAS DE AUDITORIA: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacidn 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 realizacidn de entrevistas, revisién 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 implementacién 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 ambientes de trabajo, entre otros.”. Para lo cual debe
planear una ACCION DE MEJORA, con la implementacién de un plan de mejoramiento interno, que se ejecutable y
medible, el cual debe radicarse en ISOLUCION.

5. RESULTADOS

Dando cumplimiento al programa de auditorias y con el propdsito de cumplir con el objetivo y para el logro de su
alcance, empled una metodologia sustentada en la Auditoria Operativa, la cual consiste en un método sistematico de
anadlisis que facilita la interpretacidn de aspectos propios del proceso a auditar. Con este fin, se emplearon técnicas
estadisticas, muéstrales y aleatorias que permitieron determinar la légica involucrada, las necesidades y la justificacién
del accionar de cada actividad, de acuerdo con las normas vigentes que regulan los procedimientos propios del Proceso
auditado y en cumplimiento de las funciones asignadas a la Oficina de Control Interno, esta debera vigilar que la
atencidn se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe
semestral sobre el particular.

Adicionalmente, la entidad cuenta con los siguientes mecanismos de recepcién de PQRS en cumplimiento de la Ley
1474 articulo 76 de 2011 entre los que se encuentran:

e Un espacio en la pagina web para la radicacién de PQRS.._
http://pars.anm.gov.co/sgd.admin/faces/public/registropgrs.jspx
e Radicacion a través del correo electrénico: contactenos@anm.gov.co

e Radicacion en los puntos de correspondencia de todas las sedes de la entidad.

e Radicacion a través del buzén de sugerencias.

e  Orientacidn telefénica.

e Canal Etico — exclusivo para las denuncias-.

e Radicacion a través del correo electrénico contactenosAnnA@anm.gov.co Mesa de ayuda.
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Puntualmente y con el fin de obtener informacidn suficiente para el desarrollo de la fase de planeacién, la Oficina de
Control Interno mediante correo electrdnico del 18 de febrero de 2020, solicito al Grupo de Participacion Ciudadanay
Comunicaciones (GPCC), informacidn sobre las PQRS recibidas y contestadas durante el segundo semestre de 2019,
periodo a auditar, de igual forma se consulté los reportes que genera el Sistema de Gestién Documental — SGD, de la
entidad.

Entre las acciones emprendidas se efectud la verificacion y analisis de la informacion de las PQRS, registradas en el
aplicativo SGD (Sistema de Gestiéon Documental) y la base de datos de las PQRS suministrada por el Grupo de
Participacion Ciudadana y Comunicaciones (GPCC), pruebas selectivas aleatorias frente a las cuales se aplicaron
métodos estadisticos para la seleccién de muestras y entrevistas con los servidores publicos inmersos en el proceso
auditado.

Una vez realizada la consunta en las 2 fuentes de verificacién se pudo visualizar que en el aplicativo las PQRS, radicadas
en el periodo del 1 de julio a 31 de diciembre de 2019, arrojo un total de 1.832 PQRS, mientras que en la base de datos
suministrada por el Grupo de Participacién Ciudadana y Comunicaciones — Presidencia, mediante correo electrénico
del 25 de febrero de 2020, se evidencia un reporte de 1.428 solicitudes de PQRS, lo que nos lleva a una diferencia entre
el aplicativo SGD y el GPCC de 504 radicados. Comparando las 2 fuentes de informacién se evidencia una diferencia de 504.

SEGUNDO
SEMESTRE 2019 | RECIBIDAS SGD | RECIBIDAS GPCC DIFERENCIA

TOTALES 1932 1428 504

Fuente: SGD- Grupo de Participacion Ciudadana y Comunicaciones — Base de datos

Al analizar la informacion entregada por el GPCC contra los reportes que genera el SGD, la Oficina de Control Interno —
OCI- observa una diferencia de 504 radicados que estan sin clasificar, lo que conlleva a que la persona encargada de
realizar los informes y estadisticas del GPCC realiza la tipificacidon de cada uno de los radicados manualmente y no a
través del aplicativo como lo expresa del procedimiento Gestion de PQRS, codigo MIS7-P-002. Diferencias que también
se reflejan en la base de datos del GPCC, por dependencia.

OPORTUNIDAD DE MEJORA: Se recomienda adelantar las gestiones necesarias para mejorar las funcionalidades y la
utilidad del SGD como Unica herramienta en la gestién documental, disminuir el riesgo del trabajo manual y de
continuos reprocesos con las comunicaciones.

5.1. Reporte del Sistema de Gestion Documental - SGD: De la informacion registrada en el aplicativo, se evidencio
que de las 1.832 solicitudes de PQRS recibidas en el SGD, 795 fueron respondidas, lo que corresponde al 43.4%. En 1037
no se evidencio respuesta asociada, es decir el 56,6 %.

5.1.1 Reporte base de datos del Grupo de Participacion Ciudadana y Comunicaciones—GPCC- : Segun lo reportado
en la base de datos del segundo semestre de 2019, en el GPCC, se evidencié que de las 1.428 solicitudes de PQRS
recibidas, se pudo observar que 1059 fueron respondidas, es decir el 74,2 % y 369 no se observa respuesta, lo que
equivale al 25,8 %, no se evidencia respuesta.

Tabla No. 1 PQRS recibidas SGD - GPCC

RECIBIDAS SGD % RECIBIDAS GPCC %
CON RESPUESTA 795 43.40% 1,059 74.16%
SIN RESPUESTA 1,037 56.60% 369 25.84%
TOTAL 1,832 100.00% 1,428 100.00%

Fuente: Bases de datos SGD-GPCC
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PQRS - SGD Vs GPCC
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OPORTUNIDAD DE MEJORA: La Oficina de Control Interno recomienda a la Oficina de Tecnologia e Informacién y al
Grupo de Participacion Ciudadana y de Comunicaciones 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 y que
toda la informacién sea registrada en el aplicativo, herramienta que fue dispuesta para un manejo optimo, eficaz y
eficiente de la informacién del Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, de la entidad.

5.1.2. Reporte del Sistema de Gestion Documental - SGD

Consultado en el SGD, la herramienta que permite realizar una estadistica de las PQRS recibidas por mes y por
Vicepresidencia, periodo comprendido entre el 01/07/2019 y el 31/12/2019 de la cual se adjuntan los siguientes
pantallazos:

Figura 1: Reporte por Mes SGD - PQRS
Reporte PQRS
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e El total de PQRS del periodo reportado el 24 de febrero de 2020, es de 1832; grafica consultada el 2 de
marzo de 2020, se evidencia 1836.

e Respondidas “0”

e Pendientes 1.832
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Figura 2: Reporte por Dependencia SGD — PQRS
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En el SGD se agrupa por 11 Puntos de Atencion Regional, Grupo de Servicios Administrativos y Presidencia. En
presidencia se observa 1016 PQRS donde no se pudo diferenciar a que dependencia corresponde, por lo tanto, no
fue posible efectuar la trazabilidad de las mismas.

El reporte por Vicepresidencia lo efectia el GPCC de manera manual cuyos resultados se muestran a continuacion:

Figura 3: Reporte por Dependencia GPCC — PQRS

Gestion PQRS Il Semestre 2019
Dependencia Recibidas Respuesta en base de datos
Presidencia 46 37
Vicepresidencia de Seguimiento y Control 964 714
Vicepresidencia Administrativa y Financiera 57 52
Vicepresidencia de Contratacion y Titulacion 266 199
Vicepresidencia de Promocion y Fomento 48 32
Figura No. 4. Gestion PQRS Il Semestre 2019
Vicepresidencia de Promocién y Fomento 3‘%8
Vicepresidencia de Contratacion y Titulacion -199 266
Vicepresidencia Administrativa y Financiera 5527
Vicepresidencia de Seguimiento y Control Ny .
Presidencia 316
0 200 400 600 800 1000 1200
B Respuesta en base de datos M Recibidas
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El total de PQRS del periodo reportado por el Grupo de Participacién Ciudadana y Comunicaciones dependencia
el 25 de febrero de 2020, es de 1381. De las cuales respondidas 1034 y pendientes 347.

Lo anterior evidencia que respecto a las PQRS efectuadas a la Entidad por dependencia, el SGD y el GPCC, refleja
valores diferentes a los reportados en el segundo semestre e informados por el GPCC, el cual no es concordante.

OPORTUNIDAD DE MEJORA : La Oficina de Control Interno recomienda tanto a los Grupos de Participacion
Ciudadana y Comunicaciones y de Servicios Administrativos como a la Oficina de Tecnologia e Informacidn,
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 y poder contar a futuro con la posibilidad de visualizar reportes bajo varias opciones de
consulta.

5.1.3 Prueba de Recorrido entre Gestion de PQRS en el SGD Vs GPCC.

Se selecciond una muestra de 39 comunicaciones, ingresando al SGD y a la base de datos aportada por el GPCCy
verificando cada una de las imagenes subidas, nimero del comunicado, fecha y respuesta relacionada. A
continuacién se relaciona el seguimiento realizado por la OCl y las observaciones a cada una de las PQRS, revisadas
en el SGD y base de datos GPCC.

Tabla No.2 Gestién de PQRS en SGD y GPCC.

pscecomostziall o sl Bocmiomradiad] fomsete o Revisado en el SGD 250272020 Revisado en 1a base de datos GPCC
No 3@ emdancia soparte documantal cargado en al {Se evwdencia respuesia en la base de dates de! GPCC, pero
20191000387942|24/1072018 [20195400283791] 14/11/2013| contenido del SGD —_ino esta asocuada en ol sistema
Se ewdencis s solicitud en o SGO. pero 8 ISe evidencia respuests en |o base de datos 6sl GPCC, p-ﬂo
20198020403172/24/07/2019 |20199020412971| _ 17/08:2019]respuesta no esta asociada. ____|no esta asociada en ol sistoma
- Se endancia ka sobcrud en of SGD. pora Ta Sa andencia rospuasta an la base do datos del GPCC, pero pero
20199020405062|20/08/2015 [20198020405431 22/08/2019| respussia no asls asocisda no astsy ssociads on sl sislema
S¢ ewdaencia ia sobcitud y respursta an ol SGOD Se andencia respuesta an la base de dates del GPCC, pero
20195010374812{25/10/2019 120199010375761 0171172019 pero | respuesta no se encuentira asociaca no esla asociada en sl sistema
Se evdencia ta solicitud en ol SGD pero no tiene |
respussta. o5 una soliciud retarada la no Sq andencia raspuasta an la base de datos del GPCC, pseo
20191000382372{27/0%2019 |2019530029597 1 0U10/2019] respussts o |8 antarios no esta ssocads en sl sistema
No se endencia soporte documental cargado en el
20191000366582(02/07/2018 contenido det SGD iNo 58 sncontrd en I3 base da datos
No 2& endencia soporte documental cargado en el :
20191000366 792|02/07/2019 contenido del SGO INg so encontro en |a base de datos
No s& evdencia sopoma documentsl cargado a&n al I
20191000366312)02/07/2019 cortemido del SGD {No se encontrd en la base de datos
No se ewdencia sopons documantal cargado an &l
20151000366832)|02/07/2018 contenido dsl SGD Mo 50 encontrd én |a base de datos
No se eadencia soporte documental cargado en el
20151000366972{02/07/2015 contenido el SGD {No 38 sncontrd en 1a bass de datos
No se esidencis soporte documentsl cargado «n el |
20191000368182106/07/2019 | . Jcontersda de} SGO o s encontrd en la base de datos
No se evdence s.::-ovle “documental cargado &n el
20191000370302| 17/07/2201% contendo del SGD No se ewdencia respuesta on fa base do datos aportada
No 8% swdances wc-crv!u documental ¢ aroodu on ol [Tene respussts asociada conterddo del SGD. pero se
20191000373652| 06/08/2012 |20199050374681| contersdo del SGD . avidancia la solictud gue realizo ol usuano.
No 8o svdancis su;ovlu documental ¢ uvqadn on el |
|20191000379222) 10/09/201% | i cantersdo del SGD 1Nn 3¢ ewdencia respuesta on la_base de datos aportada
No se evdancea aupode documental cargado &n 8l [Tiene t-smesw
20191000389862{01/11/2018 | i contersdo del SGD lpou corren
Solicitud y lebpu-sla B0Ciacs en &l SGD, s& dio tEn térmnos
20199010360472| 18/07/2018 |20199010361261|  26/07/2019ropucsta en_térmnos |Respuesta asociada en sl SGO
Se midencia ls schciud en o SGD, pero no Lens ;
20191000372152128/07/2019 | . respuesta_ o 38 evdencia respuesta en k3 baze do datos apodada |
Se svdencia la sobctud en & SGD, pero no Lene
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et o et T Solicitud y (espuSsLa S50CIBGS &n &l SGD, 88 dio TEn témmnos
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Solicitud y leswsm 280CIndS =n &l SGD. 6 40 |EN térmrwnos
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Se evdencia la solictud en of SGD, pero no tiene
19 |20182200345281 'Slrespuests asociada l40 52 endencia respuesta eq |3 base de datos aportads
Sclicitud y respuesta asociada en o SGD. se din  |En térmmnos
|20131000374742{14/0872019 | 2013307040596 1 2000822018 repuestaen témwnes  |Respuesta asociada en el SGO
Solicitud y respuesta asociada en ol SGD. 50 dio  |En tarminos
20195500886142| 15/08/2019 [20199080306441 21/08/2019 |repuesta en_térmmnos |Respuesta asociada en el SGD
Se ewdencia |5 soficitud en ol SGO pero |
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20155500879302|06/05/2019 |201990 10365561 02/0%2019 |respuesia ssocada No se encontré en |a bsse de datos
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Solicitud y respuesta ascciada en o SGD. se dio (
20159080306 172{ 15/08/2019 |20199080306541 21/08/2018|repuesta en_térmmos INo se ancontré en |a base de datos
|
Se evoencia soboitud y respuesta asociada en el
20195500945022| 28/1072019(2019901037%621 dic-13|SGD. pero se do respuesta por fuara de términes |No se encontrd en |a base de dates
R":’:":::ﬂ“ f:;:::: R"’::l’i:: g F“";:;::‘"‘” Revisado en el SGD 25/02/2020 Revisado en la base de datos GPCC
Se evidencia la sclicitud en ef SGO, pero no tiene
2\')191003387012222'102019 respuesla No s encontrd en |a base de datos
‘T Se evidencia la sclicitud y respuesta en el SGD En términos
2019550097079210312/2019 |20191220373791 06/12/2018|paro la respuesta no S8 ancuemra asociada Respussta asociada en ol SGD
| Salicitud y respuesta asociada en of SGD. se din  |En términos
20199020425942{29111/2019 [20199020426391 04/12/2018 repuesta en_térmnos Respuesta asociada en o SGD
Se evidencia solictud en ol SGD. el radicade No
| 201931002707 11, que e5ta 380ciado no Se ewdencia respuasta con adicado No. 20193100270711 en
20195500969322/02/12/2019 |20193100270711 corresponde a la respuestia la base de datos pero esta no corresponde a la respuesta
| Se evidencia sobctud y respuesta asociada en el
20195500951352106/11/2019 {20204 110311641 02/12/2019|SGD,_pero s¢ do respuesta por fuera de términos |No se ewdencia respuesta en |8 _base de datos aportada
t Solicitud y respuesta ascciada en of SGD, se dio  |En términas
201950 30602562129“! 1/2019 | 201950306044 11 051272019 |repuesta #n términcs Respuesta ssociada &n &l SGD
| Solicitud y respuesta asociada en of SGD se dio  |En términos
2019550056224921 2001172019 |20154110308251 02/12/2018 |repuesta en térmnos Respuesta asociada en al SGD
1 Solictud y respuesta asociada en of SGD se dw  |En términos
20195500969162129/11/2019 | 201550803 12661 03/12/2019 |repuesta en térmmnos Respusasts gsociada an el SGD

Conclusion:

Fuente: Papeles de Trabajo OCI.

Base de datos del SGD

ik

1. Mo se evidencia soporte documental cargado en el contenido del SGD

2. Solicitud y respuesta asociada en el G0, se dio repuesta en términos

3. 5e evidencia la solicitud en el SGD, pero la respuesta no esta asociada.

12
=
3

4 5e evidencia la solicitud y respuesta en el 3GD, pero la respuestano se encuentra asociada

5. Se evidencia solicitud en el SGD, el radicado No. 201931002707 11, que esta azociade no corresponde a la respuesta.

6. Se evidencia solicitud y respuesta asociada en el 3GD, pero se dio respuesta por fuera de términos

7. 5e evidencia la solicitud en el SGD, pero no tiene respuesta, es una solicitud reterada la no respuesta a la anterior.
8. 5e evidencia la solicitud en el 3GD, pero no tiene respuesta alguna.

Base de datos del GPCC

14]1. No se encontrd en la base de datos.

2 Mo se evidencia respuesta en la base de datos aportada

3. Se evidencia respuesta en la base de datos del GPCC, perono esta asociada en el sistema

1]4. Tiene respuesta asociada contenido del SGD, pero se evidencia la solicitud que realizo el usuario.

11]5. En términos respuesta asociada al SGD.

7. Se dio respuesta por correo electrdnico

118. Se evidencia respuesta con radicado No. 20193100270711 en |a base de datos, pero esta no corresponde a la respuesta.
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Se evidencia que 2 de los radicados verificados por la OCl presentan una presunta extemporaneidad en la
respuesta. Hallazgo con posible falta disciplinaria, conforme a lo establecido en la Ley 1755 de 2015.

NO CONFORMIDAD: Se observa incumplimiento de las condiciones generales establecidas en el procedimiento
de Gestidon de PQRS Cddigo: MIS7-P-002, numeral 4.3. OBLIGACIONES EN LA RADICACION Y TRAMITE DE PQRS...”
El funcionario y/o contratista responsable debe dar respuesta a las PQRS dentro de los términos establecidos por
Ley y el procedimiento”, debido a que los 2 radicados Nos. 20195500945022 y 20195500951352, presuntamente
fueron atendidos fuera del término legal establecido por la ley.

Tabla No. 3. Resultados Consolidados SGD Muestra

Base de datos del SGD

Cantidad Yo Detalle

12 31%]Correctos a nivel del Sistema SGD

11 28%|Mo se encontrd Evidencia cargada en el Sistema

Se evidencia Solicitud en el Sistema, se detectaron esto inconveniente:
Respuestas no Asociadas
Radicados Incongruentes que no corresponden a la respuesta
Respuestas por fuera de los términos

16 41%| Radicados sin respuestas

39 100%

Tabla No. 4. Resultados Consolidados GPCC Muestra

Base de datos del GPCC

Cantidad o Dietalle

28% | En términos respuestas v asociadas al SG0
14 36%| Mo se encontrd en la base de datos

Se aevidenciaron las siguientes inconsistencias en la base de datos
Mo se evidencia respussta
Respuastas no asociada en el sistema
lNanea respuasta asociada contenido del SG0O, paro se evidencia la solicitud
que realizo el usuario
14 6% Respuestas que no coinciden con lo solicitado
39 100%

La OCl pudo evidencia en el sistema SGD, respecto a la muestra de las PQRS correspondiente al segundo semestre
de 2019, que el 31%, de las solicitudes se dio respuesta y estan asociadas en el aplicativo del sistema
correctamente, el 28% no se evidencia respuesta cargada en el Sistema y el 41% no se evidencian respuestas
asociadas, la cuales fueron respondidas por fuera de término, o radicados sin respuesta, entre otras.

Respecto a la base de datos del Grupo de Participacion Ciudadana correspondiente al segundo semestre de 2019,
se pudo evidenciar en el sistema SGD, respecto a la muestra de las PQRS correspondiente al segundo semestre de
2019, que el 28%, de las solicitudes se dio respuesta en términos y estdn asociadas en el aplicativo del sistema
correctamente, el 36% no se evidencia respuesta en la base de datos y el 36% no se evidencian respuestas, no
estan asociadas, o fueron respondidas por fuera de término. De lo anterior se concluye que se siguen presentado
debilidades en la asociacion de respuestas al aplicativo SGD.
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OPORTUNIDAD DE MEJORA: La Oficina de Control Interno sugiere respetuosamente, realizar capacitacién a los
funcionarios y contratistas involucrados en el proceso de PQRS y SGD, con el fin de minimizar riesgos en materia de
asociacidn, cierre y cargue digital de las comunicaciones de la Entidad.

5.2. Reporte Canal Etico
Como mecanismo de recibo de denuncias esta el canal ético y consultada la base de datos suministrada por el
Equipo de Canal Etico, se pudo evidenciar que en el segundo semestre del 2019, se recibieron 54 solicitudes, de

las cuales una (1) ha sido cerrada y las demds se encuentran en investigacion, en los siguientes temas:

Tabla No. 5. Denuncias recibidas canal ético.

Sustraccion

Fraude

Recibidas IlﬂStl;}eCtlﬁ’S Cogr’rubpmon de Financiero M::ircst;c;i:n Otros
Resepcidn Canal Etico |-200r2les| Y S0ROMO | W rormacion yio Fiscal
WEB 27 3 9 1 1 13
CORREQ
ELECTRONICO 25 2 3 0 o 16
LLAMADAS
TELEFOMNICAS 2 o o o o 2
TOTALES 54 5 14 2 1 31
Fuente: Canal Eticos — Base de datos
Figura No. 5. Cantidad de denuncias por tipo.
LR BT | e S —— 1 1 735, B0 ]
Aspectos laborales 5 (9.26%)
Corrupcion y soborn« 14 (25.93%)
Sustraccion de informacion |l 2 (3.70%)
Fraude financiero y/o fiscal 1 (1.85%)
Malversacion de activos 1 (1.85%)

5 1 ( 15 'O A 3 35

Fuente: Canal Eticos — Base de datos

RECOMENDACION: Se observa en el grafico que la concentracién de las denuncias estd en dos tipologias
“Corrupcion y Soborno” y “Otros”. Se sugiere al equipo de canal ético efectuar una valoracién de los riesgos
asociados a las denuncias que sirva de insumo a la entidad y los lideres de procesos para fortalecer los controles
y mitigar las causas de dichos riesgos. Igualmente no se encontraron radicadas dentro del SGD lo que no permitio
efectuar su trazabilidad.

5.3. Buzén de PQRS: Recibidos por el Buzén el GPCC, reporta un total de 73. De los cuales 60 son felicitaciones y
13 son sugerencias y PQRS.

SEDE FELICITACIONES | SUGERENCIAS QUEJAS
CENTRAL - - 2
IBAGUE 60 9 1
NOBSA - 1 -
TOTAL 60 10 3

Fuente: Base de datos GPCC
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Revisada la base de datos suministrada por el GPCC, la OCI pudo observar que de las 73 comunicaciones de PQRS
recibida via buzones, el 82% son felicitaciones, 14% son quejas y el 4% son sugerencias. Una vez analizada Ila
informacién, se pudo evidenciar en el reporte entregado por el GPCC, que no se observan radicados de entrada
como de salida. Lo que siguiere un posible incumplimiento del procedimiento Gestién de PQRS, cédigo MIS7-P-002.

NO CONFORMIDAD: Se observa posible incumplimiento del procedimiento interno de Gestion de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias - PQRS, cdigo MIS7-P-002, version 3 del 30/Mayo/2018, en su numeral “4.1. TIEMPOS
DE RESPUESTA: En cumplimiento de la circular 007 de 2013, se precisa lo siguiente: “esta presidencia se permite
recordarles a todos los servidores de la entidad la obligacién que les asiste de responder oportunamente, con
celeridad y eficiencia todas las solicitudes, que bajo cualquiera de la anterior denominacién, presente la
ciudadania de acuerdo a los plazos establecidos por la ley seran asi.” Quince (15) dias habiles para atender
sugerencias y felicitaciones.

6. OPORTUNIDADES DE MEJORAMIENTO

e Sensibilizar a los funcionarios y contratistas sobre el buen manejo de la herramienta del Sistema de Gestién
Documental SGD con el fin de mitigar los riesgos asociados a la inadecuada gestidn de las PQRS a través de
la herramienta.

e Serecomienda 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.

e Implementar actividades de induccidn y reinduccidn 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.
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