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1. INTRODUCCION

Con este informe se da cumplimiento a la normativa vigente (Ley 190 de 1995, Ley 1474 de
2011, Ley 1712 de 2014, Decreto 0103 de 2015, Ley 1755 de 2015) en el sentido de poner
en conocimiento de la ciudadania en general, la gestion del Grupo de Participacién
Ciudadana y Comunicaciones del seguimiento a la gestidon de las PQRS durante el segundo
trimestre de 2019.

La Agencia Nacional de Mineria, a través del Grupo de Participacion Ciudadana vy
Comunicaciones, presenta el informe consolidado de las peticiones, quejas, reclamos vy
sugerencias PQRS, recibidas y atendidas por la Entidad a través de los diferentes canales de
atencion, durante el periodo comprendido entre el 1 de abril y el 30 de junio de 2019.

Esto con el fin de establecer la oportunidad de la respuesta, buscando cumplir con los
términos de ley y generando alertas tempranas que les permitan dar recomendaciones para
fortalecer el proceso interno.

La ANM ha disefiado estrategias que buscan sinergias entre sus grupos de trabajo con el fin
de atender los requerimientos de los ciudadanos de manera efectiva. La mejora en la
atencion al ciudadano y la reduccidn en los tiempos de respuesta, son la motivacién de este
equipo para conseguir las metas trazadas y superar los retos en el seguimiento de las PQRS.

iTodos comprometidos con las PQRS, hacemos de la ANM una entidad mds eficiente y
amable con el ciudadano!
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2. CANALES DE ATENCION

La Agencia Nacional de Mineria cuenta con cinco canales de atencion, a través de los cuales
los ciudadanos y grupos de interés pueden formular peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias sobre temas de competencia de la Agencia Nacional de Mineria.

Mecanismo Ubicacion Horario de Atencion Descripcion

Radicador web Formulario electrénico  http://pgrs.anm.gov.c  El portal y los correos electrénicos, se Permite registrar en el aplicativo
Web o/sgd.admin/faces/pu  encuentran activos las 24 horas, no de Gestién Documental las

blic/registropqgrs.jspx obstante, los requerimientos Peticiones, Quejas y Reclamos y
registrados por dichos medios se mediante la funcionalidad de
gestionan en horas y dias habiles. consulta, se puede verificar el

estado del trdmite de la solicitud.

(o) e a5 Correo electrénico contactenos@anm.go El portal y los correos electroénicos, se Por este canal, se reciben

v.co encuentran activos las 24 horas, no peticiones, quejas, reclamos,
obstante, los requerimientos sugerencias, las cuales se radican
registrados por dichos medios se en el aplicativo del Sistema de
gestionan en horas y dias habiles. Gestion Documental para
asegurar la trazabilidad del
tramite.

Ventanilla Radicacién Avenida Calle 26 No Dias habiles de lunes a viernes de 7:30 Se podran radicar peticiones,
comunicacion escrita. 59-51 torre 3, Local a.m. a4:00 p.m. quejas y reclamos, sugerencias.
107

Buzones Buzdn de Sugerencias Avenida Calle 26 No Dias habiles de lunes a viernes de 7:30 Recibir periédicamente
59-51 torre 3, Local a.m. a 4:00 p.m. sugerencias de los funcionarios,
107 servidores, ciudadanos y usuarios
de la ANM.

Linea Gratuita 018000933833 Dias habiles de lunes a viernes de 7:30
Nacional de servicio al a.m. a 4:30 p.m.
ciudadano Linea de atencion al ciudadano,
en la cual se brinda informacién y
Telefénico Linea fija desde orientacion sobre tramites y
Bogota Dias habiles de lunes a viernes de 7:30 servicios que son competencia de
(571) 2201999 a.m. a4:30 p.m. la ANM, las cuales se radican en

el aplicativo de Gestion
Documental para asegurar la
trazabilidad del tramite.
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3. GLOSARIO

De conformidad con la normativa vigente, los lineamientos para la Atencion Integral del
ciudadanoy los procedimientos incorporados por la Agencia Nacional de Mineria, se define:

* Derecho de peticion: Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas verbales o escritas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener resolucién completa y de fondo sobre las mismas. Toda
actuacién que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del
derecho de peticidon consagrado en el articulo 23 de la Constitucién Politica, sin que
sea necesario invocarlo.

El Derecho de Peticion puede ser ejercido a través de modalidades tales como:
Interés general: Es la solicitud que una persona o una comunidad hace para que se
le preste un servicio o se cumpla una funcién propia de la entidad, con el fin de
resolver necesidades de tipo comunitario.

Interés particular: Es la solicitud que una persona hace con el fin de que se le
resuelva determinado interrogante o inquietud que solo le interesa a él o0 a su
entorno.

* Buzon de Sugerencias: Este canal de comunicacidn tiene como objetivo recoger
las sugerencias, quejas, reclamaciones o felicitaciones de ciudadanos vy/o
funcionarios hacia la Entidad, es un simbolo de escucha activa.

* Peticion: Es el derecho que tienen los ciudadanos de presentar peticiones
respetuosas a las autoridades, con el fin de solicitar el reconocimiento de un
derecho, la intervencion de una entidad o funcionario, la resolucidon de una situacion
juridica, la prestacion de un servicio, o requerir informacién.

* Peticion (Solicitud de informacion): Actuacion a través de la cual el usuario, de
manera respetuosa, solicita a la ANM cualquier tipo de informacién en relacién con
la prestacion del servicio.

* Peticion (Solicitud de copias o de informacidon documentada): Accién a través de la
cual el usuario, de manera respetuosa solicita copia de documentos o informacién
documentada en relacion a actividades realizadas por la ANM

* Peticiones entre Autoridades: Cuando una autoridad formule una peticién de
informacién o de documentos a otra, esta debera resolverla en términos de Ley.

* Queja: Es la manifestacion de inconformidad por parte de los usuarios, generada
por el comportamiento en la atencion a los mismos, ya sea de caracter
administrativa o por presuntas conductas no deseables de los funcionarios de la
entidad.

* Reclamo: Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una
persona natural o juridica, sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las
caracteristicas de los servicios ofrecidos por la entidad.
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* Sugerencia: Es la propuesta de cambio formulada por funcionarios o particulares
sobre las actividades internas o externas que desarrolla la entidad y que tengan un
beneficio general.

* Felicitacion: Manifestaciones de agradecimiento o satisfaccién por los productos
y/o servicios ofrecidos por la Agencia Nacional de Mineria.

* Consulta: Sucede cuando ante la ANM se presenta una solicitud, bien sea verbal o
escrita, para que exprese su opinion o su criterio sobre determinada materia
relacionada con sus funciones.

* GPCC: Hace referencia al Grupo de Participacion Ciudadana y Comunicaciones.

* Enlace de dependencia: Es la persona o personas designadas por el Jefe de la
dependencia para entregar y recibir al personal de correspondencia las
comunicaciones oficiales que entran y salen del area.

* Entidades Publicas: De acuerdo al articulo 392 de la Ley 489 de 1998 entran en esta
clasificacién los organismos que conforman la Rama Ejecutiva del Poder Publico y
ademads aquellos organismos y entidades de naturaleza publica que de manera
permanente tienen a su cargo el ejercicio de las actividades y funciones
administrativas o la prestacion de servicios publicos del Estado Colombiano.

4. OBIJETIVOS
4.1 OBJETIVO GENERAL

Presentar las estadisticas de la gestién a las PQRS que ingresaron en el segundo trimestre
de 2019, (abril, mayo y junio) con el respectivo analisis y las recomendaciones pertinentes.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Presentar la informacién sobre el estado de las PQRS de todas las dreas de la ANM.

2. Realizar un analisis general de la gestion de PQRS, identificando oportunidades de
mejora y comunicando las acciones que se han llevado a cabo.

3. Contribuir con informacién para la toma de decisiones, a fin de mejorar la gestion
de las PQRS y respuesta al ciudadano en general.

4. Dar a conocer las diferentes actividades realizadas por el Grupo de Participaciéon
Ciudadana y Comunicaciones en la Gestién de PQRS en cuanto al seguimiento a las
solicitudes, asi como de sus correspondientes respuestas al interior de la ANM.
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5. CONDICIONES GENERALES
Tiempos de respuesta

En cumplimiento de la circular 004 de 2018, se precisa lo siguiente: “esta Presidencia se
permite recordar a todos los servidores y contratistas la obligacion que les asiste de
responder oportunamente, con celeridad y eficiencia todas las solicitudes, que bajo
cualquiera de las anteriores denominaciones, presente la ciudadania, de acuerdo a los
plazos maximos establecidos por la ley, asi:”

* Diez (10) dias habiles para resolver peticiones de informacion. (Aquellas referidas a
como ha actuado la entidad en un caso concreto; al acceso de documentos publicos
que tenga en su poder; y expedir copia de dichos documentos, si es el caso).

* Quince (15) dias habiles para dar respuesta a una queja.

* Quince (15) dias habiles para atender un reclamo.

* Quince (15) dias habiles para atender sugerencias y felicitaciones.

* Treinta (30) dias hdabiles para contestar consultas.

6. ALCANCE
El Grupo de Participacién Ciudadana y Comunicaciones (GPCC) es uno de los responsables
del proceso de ATENCION INTEGRAL Y SERVICIOS A GRUPOS DE INTERES, y sus funciones
estan dirigidas al seguimiento, gestion y analisis de las PQRS de la entidad a nivel nacional.
La respuesta oportuna y dentro de los términos de ley, es responsabilidad exclusiva de
todos y cada uno de los funcionarios de la ANM.

7. METODOLOGIA

El Grupo de Participacion Ciudadana y Comunicaciones designado al seguimiento de PQRS
trabaja bajo la siguiente metodologia:

El futuro . .
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Descarga de reportes de PQRS

Revision de los radicados uno
a uno, para verificar el estado
de las PQRS

Clasificacion del estado de las
PQRS: En Tramite, sin
respuesta asociada, Con
respuesta.
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Elaboracion de informes
quincenales, mensuales,
trimestrales y anuales

Retroalimentacion del proceso

Se reciben respuestas de las
dreas y se actualizan las
estadisticas.

Se envia el reporte de PQRS a cada
uno de los responsables:
Vicepresidentes, Gerentes,
Coordinadores y enlaces, para que
los mismos envien el estado de los
radicados de respuesta.

8. INFORMACION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS (PQRS)

Este documento contiene datos cuantitativos y cualitativos en relacidn a la gestién realizada
por la entidad frente a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias recibidas en la Agencia

Nacional de Mineria.

Durante el periodo comprendido entre el 1° de abril y 30° de junio de 2019 fueron recibidas
en la Agencia Nacional de Minera a través del SGD un total de 556 PQRS, distribuidas asi:
abril 257, mayo 175 y junio 124. El contenido de esta informacién fue evaluada con corte a

30 de junio de 2019.

PQRS Recibidas Il Trimestre 2019
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Con relacién a la tipificacidn, el mayor nimero de solicitudes PQRS recibidas se encuentran
relacionadas con las peticiones generales y de informacidn, con un porcentaje del 62.23%,
seguida de las consultas con un 17.09%, felicitaciones 14.03%, quejas con un 4.5%,
sugerencias con un 1.44% y reclamo con un 0.72%.

Modalidad de Peticion ABRIL MAYO JUNIO TOTAL %
Peticion 159 109 78 346 62.23%
Queja 6 16 3 25 4.50%
Reclamo 1 1 2 4 0.72%
Sugerencias 4 1 3 8 1.44%
Felicitaciones 26 41 11 78 14.03%
Consultas 61 7 27 95 17.09%
Total 257 175 124 556 100.00%

9. MODALIDADES MAS UTILIZADAS

De acuerdo con las diferentes modalidades de comunicacién, la mas utilizada por los
ciudadanos fue la peticion de interés general y/o particular, peticion de informacién y
solicitud de copias las cuales sumadas alcanzan un 62.23%.

MODALIDAD MAS UTILIZADA

Consultas
17.09%
Felicitaciones
14.03%
Peticion
— 62.23%
Reclamo%
0.72%
Queja
4.50%
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Durante el segundo trimestre de 2019, el canal mas utilizado para la radicacién de
solicitudes, fue el formulario electrénico PQRS de la pagina web con un 78.42%, seguido de
las ventanillas de la Sede Central y Puntos de Atencidn Regional con un 12.77% y por ultimo
el buzdn de sugerencias recibié un 8.81% de las solicitudes recibidas por la entidad.

10. ESTADISTICA POR CANALES DE ATENCION

CANAL ABRIL MAYO JUNIO TOTAL %
Web 164 161 111 436 78.42%
Ventanilla 64 7 0 71 12.77%
Buzdn de Sugerencias 29 7 13 49 8.81%
TOTAL 257 175 124 556 100%

RECIBIDAS POR CANALES DE ATENCION

Buzdn de Sugerencias

Ventanilla 9% \
13%\

11. BUZON DE SUGERENCIAS

El procedimiento de Gestidn de PQRS indica que se debe realizar la apertura de los Buzones
de Sugerencias de la Sede Central y los Puntos de Atencién Regional. Para ambos casos se
realiza el levantamiento del acta correspondiente a las comunicaciones que se reciben,
tanto en Bogota como en los diferentes Puntos de Atencidén Regional “PAR”, donde los
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enlaces son los encargados de dicha tarea. La informacidn recopilada es remitida a la oficina
del Grupo de Participacion Ciudadana y Comunicaciones con el fin de llevar a cabo la
respectiva consolidacion y gestién estadistica.

El Grupo de Participacién Ciudadana y Comunicaciones como responsable de este
procedimiento, es el encargado de digitalizar y enviar las comunicaciones para que sean
radicadas por el funcionario competente y a su vez éste les asigne un radicado de entrada
y una dependencia con el objetivo de que éste gestione la respuesta.

11.1 Analisis de datos Buzon de Sugerencias
De acuerdo a la informacidn recopilada y analizada durante el segundo trimestre de 2019
se evidencia que los ciudadanos y demds grupos de interés hacen uso de los buzones de

sugerencias, con un resultado del 89% de felicitaciones, 7% de sugerencias y 2% referente
tanto a quejas como a peticiones.

ESTADISTICA POR TIPO DE COMUNICACION

Peticion

_\ / 2%

Queja
2%

Felicitacion
89%
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SOLICITUDES RECIBIDAS POR BUZON
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12. DESCRIPCION DE QUEJAS

ABRIL
Durante el mes de abril se recibieron en la ANM un total de 6 comunicaciones
catalogadas como quejas las cuales se describen asi:

e Problematica en el desarrollo del proyecto minero

e Amparo administrativo (Esta queja hace referencia a la demora para llevar a cabo
el mismo).

e Queja disciplinaria por silencio positivo en un titulo minero (la cual se recibe dos
veces y se genera un radicado para cada una)

e Imposibilidad de obtener certificado de registro minero.

e Hace referencia a la no respuesta a derecho de peticion.

MAYO

Durante el mes de mayo se recibieron un total de 16 quejas de las cuales 11 hacen
referencia tanto al mismo usuario y asunto, el cual trata de que el usuario no ha
recibido copias solicitadas de un expediente minero. De las comunicaciones
restantes catalogadas por los usuarios como quejas 4 se refieren a mineria ilegal y
no a acciones indebidas por parte de la ANM.

El futuro
es de todos

Minenergia




AGENCIA NACIONAL DE

MINERIA
.

JUNIO

En el mes de junio se recibieron 3 quejas, de las cuales dos fueron interpuestas por
el mismo usuario y hacen referencia a la falta de respuesta oportuna a una PQRS,
la restante ingresa por el buzdn de sugerencias de la oficina de informacidn al
minero.

13. ESTADISTICA CONSOLIDADA DEL SEGUNDO TRIMESTRE DE 2019

La estadistica final del segundo trimestre de 2019, se llevd a cabo bajo una revisién uno a
uno de los radicados y los reportes recibidos por parte de las Vicepresidencias/Enlaces,
debido a los inconvenientes presentados en el sistema SGD, y ante la dificultad de los
funcionarios para asociar las respuestas a los radicados de entrada en el aplicativo vigente.
El Grupo de Participacién Ciudadana y Comunicaciones realizé el siguiente control:

* Se reportaron periédicamente las PQRS recibidas a las diferentes Vicepresidencias.

* Se enviaron correos a Vicepresidentes, gerentes, coordinadores, enlaces y
servidores con radicados asignados, solicitando el nimero de radicado de respuesta
de las PQRS pendientes.

Los siguientes son los resultados de la gestién realizada:

PERIODO | pecmons | asocmoa | % | asocwon | %
ABRIL 257 194 75% 63 25%
MAYO 175 114 65% 61 35%
JUNIO 124 67 54% 57 46%
TOTAL 556 375 67.45% 181 32.55%

14. PQRS ASIGNADAS A LAS DEPENDENCIAS

A continuacién, se detalla el total de peticiones radicadas y asignadas a cada una de las
dependencias de la ANM, durante el segundo trimestre de 2019.
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14.1 Estadisticas de PQRS por mes — ABRIL

INFORME POR PROCESO - ABRIL 2019
TOTAL | CON RESPUESTA . SIN RESPUESTA .

PROCESO RECIBIDAS ASOCIADA % ASOCIADA %
SEGUIMIENTO Y CONTROL 182 150 82% 32 18%

ADMINISTRATIVA Y . .
e 14 14 100% 0 0%
CONTRATACION Y . .
TR 45 21 47% 24 53%
PROMOCION Y FOMENTO 8 1 13% 7 88%
PRESIDENCIA 8 8 100% 0 0%
TOTAL 257 194 75% 63 25%

14.2 Estadisticas de PQRS por mes - MAYO

INFORME POR PROCESO - MAYO 2019
TOTAL CON RESPUESTA . SIN RESPUESTA .
29230 RECIBIDAS ASOCIADA & ASOCIADA &
SEGUIMIENTO Y CONTROL 97 67 69% 30 31%
ADMINISTRATIVAY . .
e —— 10 10 100% 0 0%
CONTRATACION Y
. 1 9 2 9
TG 58 3 53% 7 47%
PROMOCION Y FOMENTO 7 3 43% 4 57%
PRESIDENCIA 3 3 100% 0 0%
TOTAL 175 114 65% 61 35%
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14.3 Estadisticas de PQRS por mes — JUNIO

INFORME POR PROCESO - JUNIO 2019
SIN
TOTAL CON RESPUESTA
PROCESO % RESPUESTA %
RECIBIDAS ASOCIADA ASOCIADA
SEGUIMIENTO Y CONTROL 71 44 62% 27 38.03%
ADMINISTRATIVA'Y 0 0

FINANCIERA 5 3 60% 2 40.00%
co_'::rﬁﬁﬁfé?\r Y 36 12 33% 24 66.67%
PROMOCION Y FOMENTO 4 2 50% 2 50.00%
PRESIDENCIA 8 6 75% 2 25.00%
TOTAL 124 67 54% 57 45.97%

14.4 Estadisticas de PQRS por dependencia

Del total de PQRS recibidas la dependencia que tiene mayor participacion es la
Vicepresidencia de Seguimiento y Control con el 62.9% de las solicitudes recibidas, seguida
por la Vicepresidencia de Contratacidn y Titulacion Minera con el 25%, Vicepresidencia
Administrativa y Financiera con un 5.2%, Presidencia y Promocién y Fomento con un 3.4%

PARTICIPACION DE PQRS POR DEPENDENCIA

62.9%

70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

B SEGUIMIENTO Y CONTROL B ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA m CONTRATACION Y TITULACION
PROMOCION Y FOMENTO M PRESIDENCIA
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Del total de PQRS recibidas, las solicitudes mas requeridas fueron solicitudes de
informacion.

14.5 Seguimiento de respuestas a PQRS recibidas

14.5.1 Estado de Respuestas

En la siguiente tabla se detalla la informacion correspondiente al tramite de respuesta de
las PQRS recibidas en cada una de las dependencias durante el trimestre objeto de analisis,

discriminado del total de recibidas; cudles tuvieron respuesta asociada y cudles quedaron
pendientes de tramite a la fecha de corte del informe.

INFORME POR PROCESO - TOTAL Il TRIMESTRE 2019
CON SIN
PROCESO RETc?;ﬁ)LAs RESPUESTA % RESPUESTA %
ASOCIADA ASOCIADA

SEGUIMIENTO Y CONTROL 350 261 74.57% 89 25.43%

ADMINISTRATIVA Y . .
S —— 29 27 93.10% 2 6.90%
CONTRATACION Y . .
AT 139 64 46.04% 75 53.96%
PROMOCION Y FOMENTO 19 6 31.58% 13 68.42%
PRESIDENCIA 19 17 89.47% 2 10.53%
TOTAL 556 375 67.45% 181 32.55%

15. ANALISIS COMPARATIVO DE PQRS RECIBIDAS EN RELACION CON EL SEGUNDO
TRIMESTRE DEL ANO ANTERIOR (2018).

El comportamiento de las PQRS correspondientes al segundo trimestre de 2019, presenta
una disminucién de las comunicaciones de aproximadamente a un 21,58% de las PQRS
reportadas en el Sistema de Gestion Documental consideradas como PQRS, respecto al
segundo trimestre de 2018.

En el porcentaje de las PQRS pendientes se evidencia una mejora considerable ya que para
el segundo trimestre de 2018 éstas correspondian a un 40% y para el segundo trimestre de
2019 se reporta un 32.55% en PQRS pendientes.
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Se debe considerar que, para la fecha de corte del trimestre, un 68% de las solicitudes
pendientes se encontraban dentro de los términos para dar respuesta.

Comparativo Segundo Trimestre 2018 -
SegundoTrimestre 2019

PQRS RECIBIDAS 2 TRIMETRE 2019 I 556
PQRS RECIBIDAS 2 TRIMETRE 2018 . 709
CON RESPUESTA ASOCIADA 2 TRIMESTRE 2019 s 375
CON RESPUESTA ASOCIADA 2 TRIMESTRE 2018 . 425
SIN RESPUESTA ASOCIADA 2 TRIMESTRE 2019 S 181
SIN RESPUESTA ASOCIADA 2 TRIMESTRE 2018 s 234

0 100 200 300 400 500 600 700 800

16. DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS PQRS

El siguiente cuadro muestra la distribucion de ingreso de las PQRS, por ciudades en las que
la Agencia Nacional de Mineria tiene Puntos de Atencidén Regional. Se incluye también la
Sede Central.

El GPCC puede establecer el origen de las PQRS de acuerdo a la composicién del nimero de
radicado. Este contiene el cddigo de la Regional.

Las PQRS que estan asignadas a los PAR, son reportadas tanto a los Coordinadores de los
puntos, como a la Vicepresidencia de Seguimiento y Control, con ellos trabajamos de la
mano para la consolidacion de informaciéon y seguimiento a las respuestas dentro de los
términos de ley.

CODIGO PAR CIUDAD CANTIDAD % DEL TOTAL
1000 Web/Contactenos 436 78.42%
904 Ibagué 69 12.41%
550 Sede Central 26 4.68%
901 Bucaramanga 8 1.44%
908 Pasto 8 1.44%
907 Cali 5 0.90%
903 Medellin 4 0.72%

TOTAL 556 100.00%
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17. CONTROL Y SEGUIMIENTO

El Grupo de Participacion Ciudadana y Comunicaciones lleva el control de las peticiones,
qguejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, formuladas ante la ANM, a través del
aplicativo SGD Sistema de Gestion Documental.

Es importante tener en cuenta que de acuerdo con la informacion arrojada por el SGD y el
seguimiento en el consolidado manual, realizado por el Grupo de Participacién Ciudadana
y Comunicaciones, al momento del corte (30 de junio de 2019) para la preparacion del
informe, el 32,55% de los radicados aparecen como pendientes de respuesta y un 68% de
estos dentro de los términos de respuesta.

En cuanto al control y seguimiento a las peticiones formuladas ante la Agencia Nacional de
Mineria, se hace seguimiento con el envio de correos electrénicos al responsable del
documento, se envia con copia al superior inmediato, con el fin de que la respuesta se emita
en los términos legales. Asi mismo, se realizan llamadas para hacer mas efectivo el control.

Se actualiza a diario la base de datos reportada en el SGD, con el fin de llevar un reporte de
las respuestas y radicados de salida de las PQRS, generando estadisticas con mayor
frecuencia para mantener actualizada la informacién en la base de datos agrupada por
Vicepresidencias.

18. ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO

* El Grupo de Participacién Ciudadana y Comunicaciones lleva el control de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, formuladas en la ANM, a través del
aplicativo SGD.

* Se actualiza de manera manual la base de datos reportada en el Sistema de Gestidn
Documental, en el periodo comprendido entre el 1 de abril y el 30 de junio de 2019.
Lo anterior con el fin de llevar un control del nombre del funcionario y/o servidor
publico que tiene asignada la PQRS, radicado de salida, los cuales no han sido
asociados de manera correcta generando estadisticas con mayor frecuencia para
mantener actualizada la informacion de la base de datos agrupada por
Vicepresidencias.
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* Se realizan reportes periddicos a las diferentes Vicepresidencias y enlaces con el fin
de hacer una difusidon de los mismos, enviando reportes semanales por medio del
correo institucional de las PQRS recibidas y su gestidn

* Se realiza seguimiento a cada uno de los radicados de entrada, enviando un correo
personalizado al funcionario y/o servidor publico competente de la PQRS pendiente
(sin respuesta asociada) con el fin de obtener un ultimo informe por mes
actualizado.

* Se consolidan los datos estadisticos PQRS para adelantar el informe trimestral del 1
de abril al 30 de junio, realizando un analisis por Vicepresidencia, generando un
reporte de acciones de mejora por parte de los funcionarios y/o servidores publicos
en la atencion de PQRS de la ANM.

* Se da respuesta a las inquietudes de los funcionarios y/o servidores publicos
mediante el correo institucional, resolviendo dudas y aclarando situaciones
referentes a los radicados de PQRS asignados.

* Se reportan las fallas del sistema a la Oficina de Tecnologia e Informacién con el fin
gue se resuelvan en el menor tiempo posible.

* Se contintan las mesas de trabajo con la Oficina de Tecnologia e Informacidén con el
fin de generar mejoras a corto plazo en la gestidn electrénica de las PQRS de la
Entidad.

19. DIFICULTADES DE SEGUIMIENTO A LA GESTION DE PQRS

* Actualmente la comunicacion de salida electrdnica no funciona, impidiendo que las
respuestas a estos radicados se puedan consultar en tiempo real dentro del sistema.
Lo anterior dificulta la consolidacion de la informacién debido a que los radicados
de respuesta se deben solicitar uno a uno a cada funcionario.

* Se evidencid que en ocasiones el formulario de la pagina web pierde funcionalidad
con el SGD, aun asi se generan radicados pero sin el contenido de la solicitud por
parte del usuario.

* Se continla generando estadisticas de manera manual: El Sistema de Gestidn
documental no genera reportes del tiempo en el que se da respuesta a una solicitud
PQRS, esto hace que las estadisticas se desarrollen de manera manual tomando mas
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tiempo para el desarrollo de los informes de gestién y arrojando cifras con un
importante margen de error.

* Informacién desactualizada en el SGD: En este momento no es posible determinar
la fecha en la que salen las respuestas de la Entidad, lo que impide obtener un dato
acertado acerca del cumplimiento de los tiempos de ley. Es de notar que dicha
informacién es de absoluta relevancia para los informes presentados a los entes de
control.

* Incidencias presentadas en la plataforma tecnoldgica vigente: conjuntamente con la
oficina de Tecnologia e Informacion, se viene trabajando en la mejora del Sistema
con el fin de obtener un reporte automatico de PQRS con los datos mas relevantes
para la realizacién de informes de gestion. Este reporte se encuentra en producciéon
y constantemente se realizan pruebas para que la OTl realice los respectivos ajustes;
desde el Grupo de Participacién Ciudadana y Comunicacién se continla realizando
un trabajo manual, revisando uno a uno los radicados marcados como PQRS que
ingresan a la ANM.

20. ACCIONES DE MEJORA:

* Junto con los encargados del soporte de ORACLE, se realizan pruebas de las
comunicaciones electrénicas para solucionar los siguientes inconvenientes:

e Las comunicaciones electrénicas no permite concluir el flujo

e El flujo iniciado no cierra el inicial.

e El numero de radicado no aparece en la bandeja de todos los usuarios.

e El tramite no deja asociar la solicitud de entrada con la respuesta de salida.

e En la actividad de gestionar comunicacion, el tramite de la comunicacién
electrénica no deja asociar la entrada con la salida.

* Realizar campanas de sensibilizacidon dirigidas a los funcionarios y/o servidores
publicos de la ANM para que asocien la respuesta de manera correcta en el SGD,
con el fin de reducir los radicados con vencimientos de términos, generando mayor
pertinencia por parte de los competentes frente a la atencidn y gestidn de las PQRS.

* Continuar realizando mesas de trabajo con la Oficina de Tecnologia e Informacién
con el objetivo de que los reportes desplieguen la informacién requerida para el
seguimiento de PQRS
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* Compromiso de parte de los funcionarios en cuanto a la revision diaria de su bandeja
en el Sistema de Gestion Documental y atender a las campafias realizadas por el
Grupo de Participacion Ciudadana y Comunicaciones, con el fin de que estén al dia
con los radicados asignados.

* Sila comunicacién no es competencia del grupo, dar traslado de manera inmediata
al responsable asignado para que se pueda dar respuesta dentro de los términos.

* Darimportancia a los correos de reportes de PQRS sin respuesta asociada enviados
periddicamente por el Grupo de Participacién Ciudadana y Comunicaciones a través
del correo pgrs@anm.com e informar por ese mismo medio los avances
conseguidos.

* Realizar seguimiento continuo a las modificaciones de las TRD, en aras de verificar
el cumplimiento de los términos establecidos de acuerdo al contenido de las PQRS.

Julio de 2019, Grupo de Participacion Ciudadana y Comunicaciones.
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