INFORME DE VIGILANCIA A LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS,
SUGERENCIAS Y RECLAMOS DE LOS CIUDADANOS A CORTE 31 DE
DICEMBRE DE 2019

AUDITORIA GENERAL DE LA REPUBLICA
INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno dando cumplimiento a o establecido en el ariicuto 76 de a
Ley 1474 de 20171 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer fos
mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcioén y Ja
efectividad del control de Ia gestibn publica” y ¢l Decreto 2461 de 2012 “Por ef cual
se reglamentan los arficulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011 y con el fin de garantizar
los principios de fransparencia, publicidad eficacia y celeridad de las actuaciones
administrativas, rinde el presente informe de vigilancia 2 la atencion de peticiones, quejas,
sugerencia y reclamos que los ciudadanos presentaror ante la Auditoria General de Ia
Republica durante el periode comprendido entre el primero (1) de julio y el treinta y uno
(31) de diciembre de 2018.

La Auditorfa General de la Republica cuenta con un Sistema iIntegral de Auditoria, Moduio
SIA —~ ATC, desarrollado con el fin de proveer una herramienta informatica via web, gque
permite gesticnar y controlar los requerimientos que los ciudadanos presentan, tales como
peliciones, denuncias, quejas y sugerencias, entre otros, con el fin de obtener una
respuesta oportuna o el inicio de una actuacion administrativa, segun corresponda.

£l ejercicio de vigilancia, se llevé a cabo feniendo en cuenta los reportes del aplicativo
SIA-ATC, el informe de Gestidn elaborado por la Auditoria Delegada para la Vigilancia de
la Geslion Fiscal, revisando el plan de mejoramiento del proceso de participacion
ciudadana, las actas de SIA-ATC y las herramientas de atencién al ciudadano adoptadas
en la AGR.

OBJETIVO: Ejercer la vigitancia a la debida atencidon que debe dar la AGR a las
peticiones, quejas, sugerencias y reclamos, gue radiquen los ciudadanos, haciendo uso
del médulo SIA-ATC, con el fin de establecer el cumplimiento de las normas vigentes para
el tratamiento de los mismos y efectuar las recomendaciones que sean necesarias a la
Alta Direccion y a los responsables de los procesos, que conileven al mejoramiento
continuo de la gestién de ia entidad.

ALCANCE: Verificar que las peliciones, quejas, sugerencias y reclamos, presentadas por
ta ciudadania ante la entidad, sean atendidas de acuerdo a la nor
durante el periodo comprendido entre primero (1) de julio v el irei
diciembre de 2019. '-
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DESARROLLO DEL EJERCICIO DE VIGILANCIA

1. VERIFICACION DE LOS TERMINOS DE ATENCION A TRAVES DEL
APLICATIVO SIA-ATC

Una vez analizado el informe de gestién elaborado por la Auditoria Delegada para la
Vigitancia de la Gestién Fiscal, por el equipe de Parlicipacién Ciudadana, durante el
periodo comprendido entre ¢l 1 de juiic v el 31 de diciembre de 2019, de acuerdo al
reporte de solicitudes agrupadas por dependencia gue arroja el SIA-ATC, ante la AGR se
radicaron 908 requerimientos ciudadanos de los cuales 6§74 (74%) fueron asignadas al
area misional y los otros 234 (26%) al érea de apoyo, como s muestra a continuacion.

REQUERIMIENTOS AGRUPADOS POR DEPENDENCIA DEL. AREA MISIONAL
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Vigitancia a la atencidn de PQR - AGR
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Fuente: Informe de Gestion 2019

De los 908 requerimientos ciudadanos recibidos durante fa vigencia 2019, tenemos que de
gse total durante el segundo semestre se recibiaron 459 y de esia cantidad se tomd una
muestra representativa para la evaluacion del segundo semestre del 31.94%, con el fin de
desarroliar la labor de vigilancia; dicha muestra corresponde a:

¢« 118 requerimientos framitados por el drea misional con un porcentaje de
participacion det 17.53% del total tramitado por dicha area.

= 172 requerimientos tramitados por el area de apoyo, la cual eguivale al 73.50% del _
total de requerimientos tramitados por esta area.
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2 | 2019000475 Peticidn entre entidades

3 12018000477 Derecho de Peticitn

4 20190060501 Petician enfre Entidades

5 | 2019000537 Solicitud Informacion

6 | 2019000540 Derecho de pelicion

7 12019000541 Derecho de peticion

8 |2019000545 Derecho de peticidn i}

9 | 2019000569 Peticion entre Entidades 5

10 | 2019000570 Peticion entre Entidades 4

11 | 2019000573 Derecho de peticidn 4

12 | 2019000582 Derecho de peticion 15
13 | 2019000586 Peticion enire entidades 2

14 12019000588 Peticién entre entidades 0

16 12019000591 Solicitud de Informacion 5

16 | 2019000592 Peticion entre entidades 8

17 12019000593 Derecho de peticidn 8

18 | 2019000594 Derecho de peticién 4

19 | 2319000595 Solicitud de Informacion g

20 | 2019000601 Peticion entre entidades 10
21 | 2019000603 Salicitud de Informacion 7

22 | 2019000604 Soliciiud de Informacion a

23 | 2019000607 Peticion entre entidades 5

24 12019000619 Derecho de peticion 7

25 12019000636 Derecho de peticion 7

26 12019000639 Derecho de peticidn 2

27 12019000642 Peticidn entre Entidades 3

28 12019000643 Solicitud de Informacion 3

20 12019000649 Solicitud de informacion 8

30 | 2018000653 Solicitud de informacion 9

31 |[2012000662 Peticion entre Entidades 4

32 120190006638 Derecho de Peticidn 12
33 | 2018000680 Peticion entre Entidades 7

34 |2018000681 Derecho de Pelicion 12
35 2019000682 QOtros 10
36 | 2019000633 Derecho de Peticion 15
37 | 2019000722 Peticion entre entidades 2
33 | 2018000723 Feticion entre entidades 2
39 | 2019000733 Queija 11
40 | 2019000742 Solicitud de informacién 4]
44 2019000743 Derecho de peticidn 9
42 | 2019000748 Otros 8
43 (2012000757 Peticion entre entidades 19

44 | 2019000758 Paticidn entre entidades 6

45 | 2012000763 Solicitud de informacion 5

46 12019000769 Peticidn entre entidades 7

47 12019000780 Peticién entre entidades 3

48 2019000784 Peticion entre entidades 4
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A9 | 2019000786 Peticidn entre entidades 4

50 | 2019000787 Peticidn entre entidades 6

51 20190600720 Peticion entre entidades 5
e R i B R e E oY a8

Solicitud de Informacién

1 2013000814 Derecho de peticion 12
2 2012000449 Denuncia 19
3 2019000476 Derecho de peticidn 23
4 2019000554 Denuncia 83
5 2019000684 Denuncia 14
3] 2019000700 Solicitud de Informacion 10
7 2019000731 Denuncia 27
8 2019000740 Denuncia 13
a 2019000783 Derecho de peticidén 15
10 2018000793 Denuncia 43
11 2019000807 Penuncia 27
12 2019000848 0

AIG
00767

1 2019000750 olicitud de Informacion 168
2 2019000766 Sciicitud de Informacion 7
3 2019000771 Salicitud de Informacion 10
4 20119000839 Solicitud de Informacion 8
5 2019000896 Peticion entre Entidades

4

2019000505

paticion

Denuncia

1 20190 Denuncia E
2 20118000895 Denuncia En términos
3 2019000453 Dehuncia 5
4 2019000465 Denuncia 10
5 2019000478 Denuncia o]
G 2019000489 Peticién entre entidades 1
7 2019000626 Denuncia 18
8 2012000661 Denuncia 33
9 2018000679 Denuncia 47
i1 2019000712 erecho de

2019000648

Denuncia

Lk —

2019000739
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e Vigilancia a la atencion de PQR - AGR

2 2012000496 Derecho de peticion 75
3 2012000520 Derecho de peticidn 3
4 2019000729 Denuncia &
5 2049000730 Denuncia 5

1 2018000794 Denuncia £n {érminos
2 2018000656 Denungcia 5

3 2018000704 Denuncia 14

4 2012000707 Denuncia 3

5 2019000828 Denuncia 8

6 2019000830 Denuncia 13

1 2019000911 Denuncia En términos
2 2019000500 Denuncia 17
3 2019000549 Denuncia 10
4 2019000754 Denuncia 12
5 2019000744 Denuna 16

1 2019000820 Denuncia 15
2 2019000823 Denuncia 25
3 2019000892 Deruncia 10
4 2019000802 Denuncia 11
5 2019000900 cho de peticidn 4

]

1 20198000562 Derecho da peticidn &
2 2019000825 Denuncia 14
3 2019000690 Derecho de peticién 15
4 20190006926 Derecho de peticién 12
5 2019000810 Denurcia 29

1 2019000811 Derecho de Peticion 11
2 2019000883 Denuncia 12
3 2019000628 Denuncia 14
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1 2012000861 Solicitud de infarmacion 12
2 2019000507 Denuncia 1

3 20130005615 Denuncia 2
4 2019000762 Solicitud de Informacion 5
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T

i 2019000559 Denuncia Unmes |
2 2019000745 Denuncia [os meses
3 2019000693 Danuncia 3
4 2019000699 Denuncia 3
AREA DE APOYOQ

T :
2019000627

e N DIAS HARILES
1 . 2019000928 Derecho de peticién En términos
2 2019000556 Derecho de petlicion 3
3 2019000568 Derecho de peticion 3
4 . 2019000610 Derecho de peticion 5]
5. . 2019000702 Derecho de peticion 3
5 2019000747 Derecho de peficion 11
7 2018600751 Perecho de peticion 10
8 2019000773 Derecho de peticion 3
9 2019000821 Derecho de peticion 3
2019000868 Derecho de peticion 5
2019000894 Derecho de peticidn 4
2018000806 Derecho de peticion 9
2019000907 1
2019000924 6
A
1 2019000458 20
2 2019000479 Consulta 29
3 2019000480 Soficitud de Informacion 1
4 2019000491 Consulta 28
5 2019000508 Consulia 27
5] 2019000532 Consulta 28
7 2019000538 Consulta 28
8 2019000735 Consulta 29
9 2(119000749 Consulta 29
10 2019000805 Solicitud Informacion 10
11 2019000806 Consulta 11
12 2019000815 Peticién entre entidades 8
13 2018000865 Consuita 14
2018000868 Consulta 18
2019000878 Consulta

6erech0 de peticion

2019000484

Derecho de peticion
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3 2019000494 Derecho de peticidn
4 2019000555 Solicitud Informagion
5 2019000606 Solicitud Informacién
6 2019000632 Salicitud Informacion
7 2019000633 Solicitud informacion
2] 2012000741 Solicitud informacién
9 2019000781 Derecho de peticién
0 ficitud Informacic

1 olicitud de Informacion

2 2018000581 Salicitud de Informacion 7
3 2019000605 Solicitud de Informacion 5
4 2019003829 Solicitud de informacion 3]
5 20190007486 Peticion enire entidades 10
6 2019000844 Peticidn enire entidades 10
7 20190008445 Selicitud de Informacion 7
8 2019000867 Derecho de peticién 11

1 2019000898 Solicitud Informacion 7
2 2019000575 Derecho de peticion &
3 2019000720 Derecho de peticion 5
4 2019000876 Peticion entre entidades 3

2019000468 Derecho de Peticion 7
2 2019000521 Derecho de peticidn 12
3 2019000728 Peticién entre entidades 4

De acuerdo con la muesira verificada se evidencia que la AGR atendid a cabalidad las
peficiones, quejas, sugerencias y/o reclamos que radican los ciudadanocs, no obstante
durante este periodo se identificd ta materializaron de tres productos no conformes en la
atencion de las quejas identificadas:

« SIA-ATC 012018000647, en donde no se dio traslado a ia Procuraduria General
de la Nacién ni a la Fiscalia General de la Nacion por presunios actos de
corrupcion det Centrator de Antioquia,

s SIAATC 012019000500 se presenta una No conformidad:
extemporanea, atendidas por la Gerencia Seccional de Mede
Seccional de Barranquilla.

+ SIA-ATC 2019000801 atendido por la Auditoria Delegadad
Gestion Fiscal.
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2. REVISION DE LAS ACTAS SEMANALAS DE SEGUIMIENTO DEL APLICATIVO
SlA- ATC

Dentro de la gestion de verificacion realizada por la OCI, se considerd oportuno revisar
ung muestra de las actas semanales del SIA — ATC, que elabora cada oficina con el
objeto de hacer un seguimiento a los requerimientos que se reciben a través del
aplicativo.

Para tales efecios se revisaron 3 oficinas, tomando informacion de meses diferentes,

como se indica a continuacion;
e Direccion de Control Figeal: Actas do sgo
diciembre de 2019
s Auditoria Delegada: Actas de Seguimiento de los meses de septiembre y octubre
2019
» Oficina de Control Interno: Actas de seguimientc de los meses de agosio y
septiembre de 2019

De cada acla se revisé su contenido, firmas, fechas y coherencia frente a los distintos
requerimientos que se hubieren generade, obteniendo que las actas has sido llevadas en
orden conseculivo, con ias firmas de los responsables y la informacion  contenida en los
archivos fisicos coincide ¢on la suministrada por el aplicativo SIA — ATC,

3. PROTOCOLOS DE ATENCION AL CIUDADANO

La Audltorfa General de la Republica cuenta con el procedimiento para la atencion de
peticionss PC.210.P02.P a cargo del proceso de participacion ciudadana, dentro del cual
en sus Ultimas actualizaciones en el SGC incluyeron los Protocolos de Atencion al
Ciudadano que tienen como finalidad establecer los pardmetros y direcirices para la
efectiva, eficiente y oportuna atencién a la ciudadanfa, quien funge como eje central de
nuestra gestion, a través de diferenies canales, como son: presencial, telefénico, correos
¢lectrénicos, redes sociales y formulario para la presentacion de derechos de peticién SIA
—-ATC.

Esta herramienta fue elaborada la Auditoria Delegada para ia Vigilancia de La Gestién
Fiscal, y comunicada a todos los funcionarios el 10 de diciembre de 2019 a través de
correo electrdnico.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Se destaca la labor desempafiada por la Auditorfa Delegada con relagion-a-la.mejora
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capacitacion para e manejo tanto del aplicativa como para robustecer e mansjo
adecuado de los términos y el procedimiento en la recepcion de las solicitudes, guejas o
reclamos.’

No obstante, dadas las No conformidades presentadas para el periodo correspondiente se
sugiere una jornada de sensibilizacién a los funcionarios de areas asistenciales, técnicas,
profesionales y directivas, o a quienes corresponda servit en cualquiera de los medios de
atencidn, resaltande la imporiancia de mantener el buen servicio y relacidon con ia
ciudadania en aras de garantizar la materializacién de los principios y derechos
fundamentales.

Asi mismo se recomienda Ja realizacion de un ejercicio practico para la socializacion de
los Protocolos de Atencidn al Ciudadano.

Cordialmente,

g ((OR AV
DILY MARINA MAESTRE ZABALA
Directora Oficina de Control Interno

Mombre y Apeliido Fima Fecha
Proyectado por: | Nalalia Patricia Ramirez Peraz g 10/02/2020
Revisado por: | Dily Marina Maesire Zabala A 0212020
Aprohado por. 1 Dily Marina Maestre Zabala W . 10322020
Los arriba firmantes declaramos gue hemos revisado & documento v o enconframos gjustade a fas normas y disposiciones

lagates vigertes y por fo tanto, bajo nuestra responsabifdad lo presantamos para la firma,
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