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Descripcion del Informe

1. OBJETIVO

De acuerdo con lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, respecto del seguimiento y
evaluacion al tratamiento de la atencidn de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias— PQRS, y
en cumplimiento del Programa de Auditorias y Seguimientos de la Oficina de Control Interno para
la vigencia 2023, esta dependencia procede a verificar el cumplimiento de la recepcion, tramite
y resolucion de las PQRS, con el fin de determinar el cumplimiento en la oportunidad de sus
respuestas, y efectuar las recomendaciones a la Direccidn y a los responsables de los procesos,
que coadyuven al mejoramiento continuo del IDSN.

2. ALCANCE

El seguimiento realizado corresponde a la gestion:realizada para la atencion de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias - PQRSD, que fueron radicados ante el IDSN durante
el II trimestre de 2023.

3. FUNDAMENTO LEGAL:

- Constituciéon Politica de Colombia, articulo 23 “Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a
obtener pronta resolucion...”

- Ley 1474 de 2011 articulo~.76 “(...) La Oficina de Control Interno deberad vigilar que la
atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion
de la entidad un informe semestral sobre el particular. (...)

- Decreto 2641 de 2012 articulo 2: “Sefalense como estandares que deben cumplir las
entidades publicas para dar cumplimiento a lo establecido en al articulo 76 de la Ley 74 de
2011, los contenidos en el documento “Estrategias para la Construccion del Plan
Anticorrupciény de Atencion al Ciudadano”

- lLey 1712 de 2014 articulo 24. Del derecho de acceso a la informacion; articulo 25 Solicitud
de acceso ‘a la informacion publica, articulo 26 Respuesta a solicitud de acceso a la
informacion.

- Decreto 103 de 2015 articulo 16: Medios idoneos para recibir solicitudes de informacion
publica, articulo 17, Seguimiento a las solicitudes de informacion publica, articulo 19
Contenido y oportunidad de las respuestas a solicitudes de acceso a informacién publica.

- Ley 1755 de 2015. Articulo 1° “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo".

- Decreto 124 de 2016: Por el cual se sustituye el Titulo IV de la Parte I del Libro 2 del Decreto
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1081 de 2015, relativo al Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, articulo 2.1.4.1
Estrategias de Lucha contra la Corrupcidn y de Atencidn al Ciudadano.

- Decreto 1166 de 2016: Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la parte 2 del Libro
2 del Decreto 1069 de 2015 Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho,
relacionado con la presentacidon, Tratamiento y Radicacién de las Peticiones presentadas
verbalmente”

- Circulares Internas del IDSN No 030 del 2021 y No. 27 de 2023, que sefalan: “Comunicacion
preventiva para oportunidad en respuestas, peticiones, quejas, reclamos y demas:solicitudes
de informacién.

4. DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO

Para la elaboracion del presente informe, la fuente de informacion principal‘es la registrada en el
aplicativo de PQRS de la oficina de Quejas y Reclamos y el informe de estas de la oficina de
planeacion del IDSN.

4.1. DERECHOS DE PETICION

Para la elaboracion del presente informe, la fuente de'informacién principal es la registrada en el
aplicativo del Sistema de Informacién de la Unidad. de Correspondencia SUIC, la cual depende
exclusivamente de lo registrado por la unidad de. correspondencia adscrita a la secretaria
General, en cuanto a la recepcion de las DP y del funcionario al que se hayan direccionado en
cuanto al tramite y resolucion del mismo.

4.1.1. DERECHOS DE PETICION RECIBIDOS: La OCI procedid a verificar y a analizar la
informacién extraida del aplicativo SUIC para €l II trimestre de 2023. Es importante mencionar
que los datos presentados en-cuanto.a los DP respondidos/no respondidos pueden presentar
variaciones posteriormente a la presentacion del informe, esto debido a que los funcionarios
pueden ingresar respuestas a los Derechos de Peticién, y por consiguiente, el porcentaje de DP
respondidos se increméntara de acuerdo a la fecha de generacidon de reporte del aplicativo.
Mediante consulta realizada al sistema SUIC, el reporte generd la entrada de 56 DP, radicados
ante el IDSN, durante el'II trimestre de 2023.

Grafico 1. DP recibidos Il trimestre de 2023
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Fuente: Informacion extraida Sistema SIUC - IDSN. II trimestre 2023

4.1.2. TIPOLOGIA DE LOS DP RADICADOS: La OCI ha identificado similitudes en la
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informacidn de los derechos de peticidon radicados en el IDSN, lo cual ha permitido establecer la
clasificacién de los DP radicado en la siguiente tipologia:

DP relacionados con solicitud de informacion

DP relacionados con solicitud de intervencion del IDSN
DP relacionados con autorizaciones

DP relacionados con solicitud de certificados y copias

h =

A continuacidn se presenta segun la informacion registrada en el SIUC y analizada por la Oficina
de Control Interno de Gestion, la tipologia de los derechos de peticion radicados en el II
trimestre de 2023.

Grafico 2. Tipologia de DP recibidos Il trimestre de 2023
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Fuente: Informacion extraida Sistema SIUC — IDSN, Il trimestre de 2023 y analisis OCIG

Se observa que el 55% de los DP radicados en la unidad de correspondencia durante el II
trimestre de 2023 se relacionan con:solicitudes de informacién, seguidos de autorizaciones 27%,
certificados y copias 9%, intervencion 5%y 4% solicitudes sin asignar tipologia.

4.1.3. DP ASIGNADOS POR DEPENDENCIA: El reporte SUIC, nos permite determinar que de
los 56 DP, registrados en ‘el SUIC; segun su contenido y su relacion con los procesos del IDSN, el
57% de estos se direccionaron para su tramite a la Subdireccion de Calidad y Aseguramiento, el
21% a Secretaria General, el 11% a S. Salud Publica, el 4% a la Oficina Juridica, 2% a Direccidn
y un 5% no tienen asignaciéon de dependencia.

Grafico 3. DP asignados por dependencia Il Trimestre de 2023
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Fuente: Informacion extraida Sistema SIUC - IDSN. II trimestre de 2023
4.1.4. DP asignados por oficina: De los 56 DP radicados en el II trimestre de 2023 y
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asignados a las diferentes dependencias mencionadas anteriormente, a nivel interno de cada una
de estas se re direccionaron a las siguientes oficinas para realizar su tramite de respuesta.

Grafico 4. DP asignados por oficina Il trimestre de 2023
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Fuente: Informacion extraida Sistema SIUC - IDSN. II trimestre 2023

4.1.5. Estado de los DP: durante el periodo enero-a junio se han radicado 116 DP, de los
cuales a la fecha se ha dado respuesta al 84%.

Grafico 5. Estado Derechos de peticidn enero - Junio 2023
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Fuente: Informacion extraida Sistema SIUC - IDSN. II trimestre 2023

A continuacion se detalla el porcentaje de respuesta por cada mes durante el periodo
comprendido enero.-a junio de 2023.

Respondidos | En Tramite | % de Respuesta
Enero 19 2 90%
Febrero 19 2 90%
Marzo 17 1 94%
Abril 20 2 91%
Mayo 16 4 80%
Junio 7 7 50%

Fuente: Informacion extraida Sistema SIUC - IDSN. II trimestre 2023 y analisis OCIG
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A continuacidn se presenta el nimero de DP registrados en el SIUC, la fecha de asignacion y
funcionario encargado de dar tramite de respuesta, de los DP pendientes de respuesta del
periodo enero a junio 2023

copiGo NU':;':RO FECHA | FUNCIONARIO ENCRAGDO DE
Dipsligzilgim OFICINA ASIGNADA REG[I>SPTRO RADICADO DAR TRAMITE
SG.GTH GESTION DEL TALENTO HUMANO 20000756 | 26-Ene-23 ::/II(I;“LT?R%I::QI_ CARMNT
SSP SUB DIRECCION DE SALUD PUBLICA 20000758 | 30-Ene-23 E:S;ANA MART" DF LA
SSP.DC DISCAPACIDAD 20000762 | 02-Feb-23 SD?TCI?:S;ELALCAZAR
SSP.SA SALUD AMBIENTAL 20000765 | 06-Feb-23.| JULIAN TELLO
SSP.SA SALUD AMBIENTAL 20000791 | 15-Mar-23 | OSCAR MAURICIO GUERRERO
SSP.SA SALUD AMBIENTAL 20000808 | 20-Abr-23.|JULIAN MAURICIO TELLEZ
D DIRECCION 20000810 | 21-Abr-23.| DIANA PAOLA ROSERO
OAJ OFICINA ASESORA JURIDICA 20000823 | 08-May-23 | WILLIAN VELA AGUIRRE
SG.GTH GESTION DEL TALENTO HUMANO 20000826 | 12-May-23 | SUSANA ROMO ERAZO
SG.GTH GESTION DEL TALENTO HUMANO 20000827 |'12-May-23 | SUSANA ROMO ERAZO
OAJ OFICINA ASESORA JURIDICA 20000833 | 17-May-23 | WILLIAN VELA AGUIRRE
SSP.SA SALUD AMBIENTAL 20000842 | 01-Jun-23 | OSCAR MAURICIO GUERRERO
SG.GTH GESTION DEL TALENTO HUMANO 20000846 | 08-Jun-23 | DIANA CAROLINA NARVAEZ
SG.GTH GESTION DEL TALENTO HUMANO 20000851 | 16-Jun-23 | DIANA CAROLINA NARVAEZ
SSP.CM CONTROL DE MEDICAMENTOS 20000852 | 20-Jun-23 | CLAUDIA XIMENA ERASO
SCA.AU ATENCION AL USUARIO 20000853 | 20-Jun-23 | HERNAN RAMIRO DIAZ

SUBDIRECCION DE.CALIDADY

SCA ASEGURAMIENTO 20000854 | 22-Jun-23 | ELIANA URBANO GOMEZ
SCA.AU ATENCION ALUSUARIO 20000855 | 26-Jun-23 | HERNAN RAMIRO DIAZ
SSP SUB DIRECCION DE SALUD PUBLICA 20000856 | 27-Jun-23 | CRISTINA JARAMILLO ARENAS

4.2. Quejasy Reclamos recibidos

El analisis de este item, realizado por la Oficina de Control Interno, se hace en base a la
informacion del sistema manejado por la Oficina de Quejas y Reclamos adscrita a la Subdireccion
de Calidad y Aseguramiento, correspondiente al II trimestre de 2023, donde se registraron un
total de'52 quejas y reclamos de las cuales, el 100% corresponden a quejas, tal como se puede
observar en el siguiente grafico:
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Grafico 1.Quejas y reclamos recibidas Il trimestre de 2023
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Fuente: Informes comportamiento de quejas y reclamos por prestacion del servicio
— Oficina de Planeacion IDSN

Dentro de las quejas presentadas el 90% se clasifican como quejas externas y €l 10% como
internas, tal como se detalla a continuacion.

Queja Interna | Queja-Externa
Abril 0 15
Mayo 0 19
Junio 1 16
Total 1 50

Fuente: Informacion oficina Quejas'y reclamos

4.2.1. Tipologia de las quejas y Reclamos: La tipologia de las quejas y reclamos recibidos se
basa en tres tipos de solicitudes derivadas de la prestacién de los servicios de salud, por
deficiencias administrativas y aseguramiento en‘salud. Para el II trimestre del 2023 la tipologia
que se presentdse encuentra relacionada.con los temas de prestacion de servicios en un 69%,
29% aseguramiento y 1% deficiencias-administrativas.

Grafico 2.Tipologia de las quejas y reclamos
recibidas Il trimestre de 2023
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Fuente: Informacion oficina Quejas y reclamos

4.2.2. Estado de las quejas y reclamos: Durante el periodo comprendido entre enero a junio
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del 2023, se recibié un total de 99 PQRS; de las cuales a la fecha de elaboracién de este informe
el 94% se encuentran cerradas y el 6% se encuentran en tramite.

Grafico 3.Estado de las quejas y reclamos recibidas lll
trimestre de 2023
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Fuente: Informacién oficina Quejas y reclamos

4.3. SOLICITA WEB

En relacién al seguimiento que esta dependencia venia realizando-a las solicitudes radicadas en
la plataforma Solicita Web, se observd que durante el-periodo enero a mayo, las solicitudes
registradas en este no eran respondidas por los funcionarios de manera oportuna, esto debido a
que a través de este informe, los funcionarios conocian que tenian solicitudes registradas en
dicha plataforma. Este retraso en las respuestas a las solitudes, segun lo expresan los
funcionarios se dio, porque el sistema no les estaba-generando la notificacién de ingreso de una
solicitud a sus correos, por lo cual desconocian de la existencia de esta, hasta que se les daba a
conocer a través de este informe. Porlo anterior la OCIG procedié a informar al area de
sistemas de la situacién y a solicitar se informe el porqué de los problemas presentados, asi
como la eliminacién del link del sistema Solicita’Web de la pagina web del IDSN, obteniendo la
siguiente respuesta.

o a LL] ] = [ -] (% = - H 4 de 260 < > Es*~
Informacion aplicativo Solicita Web  recibides = X & &=
AURA ESTHER GALINDRES AGUILAR <auragalindres@idsn. gov.co= 16 jun 2023, 9:28 (hace 11 dias) Yy -
para Gustavo, Atriz =

Buen dia Ingeniers Gustava,

La Oficina de Cantrol Interno en curmplimiento de sus funciones, realiza el seguimiento y evaluacion al tratamienta de 1a atencidn de PORS radicadas pot los usuatios a
través de las plataformas dispuestas por el IDSMN para estos fines.

Dentro de este seguimiento, hemos ohservado que las solicitudes radicadas a través de |a plataforma SOLICITAVYEE desde enero de la presente vigencia no han sido
contestadas por los funcionarios a los cuales se dirigen; por lo cual frente a los seguimientos realizados se nos ha informado por parte de ellos gue las notificaciones de
estas solicitudes no estan llegando a los correns electrdnicos, asi mismo se ha observado que la plataforma ya no se encuentra en la pagina web del IDSM

Porlo anterior, solicitamos se dé a conocer los motivas par las cuales la plataforma ya no se encuentra funcionando; teniendo en cuenta que es deber de todas las
instituciones que adoptan el MIPG generar las condiciones y capacidades institucionales gue garanticen el acceso efectivo, oportuno y de calidad de 10s ciudadanos a sus
derechos en 105 escenarios en los cuales un cludadano interactia con una entidad; para el caso cuando hace denuncias, interpone quejas, reclamos o exige cuentas; por o
cual s necesano fortalecer I0s procesos IMeros con el propdsit de responder de maners oportuna, efcazy con calidad & los requerimientos de 10s cludadanos

Aura Esther Galindres A
Condratista Oficing Control [nterno [ODEN

® . Gustavo Cuéllar De Los Rios 16 jun 2023, 10:48 (hace 11 dias) ¢ 4=
para MARY, mi, Atriz =

Doctora
Aura Esther Galindres
Oficina de Contral Interno IDSH

Cordial saluda
Formedio del presente doy respuesta a sus inguistudes asi

El Instituto Departamental de Salud de Marifio es una entidad regida por procesos, en su momento y por orden de Direccidn fue creada |a herramienta Solicita YWeb 12 cual
tenia como propésito dar acceso oportuno a solicitudes relacionadas con la pandemia COWVID 18 (ver grafica), en tal sentido ¥ teniendo en cuenta gue esta fue superada el
sisterna se inhahilitd para estos propésitos dado que estaba generando confusién a los usuarios cuandos estos requerian hacer una solicitud de PQRSF

Ademas la Entidad cuenta con un sistema de PQRSF el cual se encuentra activo en |a pagina ¥ehb de la Entidad v que da cumplimiento narmativa a las comunicaciones
externas de los interesados. hitns.inars.idsn govcofindext nho

De este proceso son responsables de su gestion |as funcionarias Dehysi Tavar (asuntos internos) y Mercedes Ghaves (asuntas externos), es bien manejado el proceso por
ellasy es suficiente para la Entidad
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Por consecuente, el seguimiento a las solicitudes registradas en él Solicita Web ya no forma
parte de este informe.

Conclusiones y Recomendaciones

La Oficina de Control Interno de Gestidon en base a la informacion analizada y presentada
anteriormente, presenta a continuacién algunas recomendaciones con el fin de_mejorar la
oportunidad en las respuestas a las PQRS

e En el analisis de la informacidn registrada en el SIUC se observa que existen derechos de
peticion correspondientes a los meses de enero, febrero y marzo que aun siguen sin
registran respuesta en la plataforma, por lo cual se solicita a los funcionarios asignados
de dar el tramite de respuesta, registrar en este el nUmero de oficio y fecha de respuesta
dada al usuario; o en el caso que aun no se haya generado respuesta, registrar el por
qué aun se encuentra en tramite.

e En los casos en los cuales los derechos de peticion para su tramite dependen de elevar
una consulta o solicitud a otra entidad y esta no brinde la respuesta dentro de los
términos en los cuales el IDSN deba brindar la respuesta al derecho de peticidn
registrado en la unidad de correspondencia; la Oficina de Control Interno insta a los
funcionarios a brindar la respuesta al peticionario informando que su solicitud fue
elevada a la entidad que se relacione con el asunto y que se estd a la espera de
respuesta; o el funcionario carezca de competencia, se debe tramitar en los términos
sefialados en el articulos 17 y 21 de la Ley 1755 de 2015, segun corresponda.

e Se solicita Secretaria General'y oficina de archivo realizar una induccion sobre el manejo
del sistema SIUC y la importancia de radicar la trazabilidad de los derechos de peticion
en esta, asi como realizar jornadas de informacién y sensibilizacién al interior de la
entidad a los funcionarios de todos los niveles de la entidad acerca del compromiso,
responsabilidad y obligacion legal que tienen los funcionarios publicos para dar tramite y
respuesta a’los derechos de peticion en los términos dispuestos por ley, con el fin de
evitar consecuencias legales, administrativas y disciplinarias en las que pueden verse
involucrados.

e En la vigencia anterior se presentaron situaciones de DP que no tenian asignacion de
dependencia para tramite, situacion que dificultaba realizar la trazabilidad y seguimiento
al tramite de los DP radicados. Para el mes de mayo de 2023 se volvié a presentar esta
situacion; frente a la cual realizo recomendaciones en el anterior informe, lo que permitio
ala‘fecha saber que dichas peticiones fueron digitadas erroneamente.

e Frente a la situacion presentada en la anterior vigencia sobre el no diligenciamiento de la
respuesta en el SIUC, que presentaba porcentajes significativos, la  OCI realizo
requerimientos recurrentes para realizar acciones de mejora; producto de estos
requerimientos se observa que durante los meses de enero a junio se han registrado
las respuestas de los DP en el SIUC en un 84% de los radicados en estos meses,
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permitiendo verificar la oportunidad en el tramite.

Teniendo en cuenta lo establecido en la circular interna No 030 del IDSN, la accidn
preventiva comunicada por la Procuraduria Regional, sobre la falta de oportunidad en
las respuestas de las PQRS, se recomienda ejercer controles mas rigurosos sobre los
tramites de estas, desde el momento de su radicacion, asignacién y tramite; asi como
contemplar la aplicacién de las medidas disciplinarias pertinentes sobre los trabajadores
que tienen a su responsabilidad estos procesos y que no cumplen de manera.oportuna
con los procesos que permitan brindar una respuesta a tiempo, y evitar consigo riesgos
institucionales.

Fomentar campafias de informacion y sensibilizacién al interior de la entidad a los
funcionarios de todos los niveles de la entidad acerca del compramiso, responsabilidad y
obligacién legal que tienen los funcionarios publicos para dar tramite y respuesta a los
derechos de peticibn en los términos dispuestos por ley, con el fin de evitar
consecuencias legales, administrativas y disciplinarias. en las que pueden verse
involucrados.

En relacion a la eliminacidon del sistema Solicita- Web,1a OCIG considera necesario
replantear la existencia de un sistema, que permita al usuario radicar sus solicitudes de
manera virtual, respondiendo asi a los lineamientos.del MIPG dentro de la dimensién de
gestion de valores con resultados, en la implementacion del enfoque de estado abierto,
como una nueva forma de relacionamiento-con los ciudadanos en los diferentes
momentos y escenarios de la gestion publica.

Teniendo en cuenta lo establecido en la circular interna No 030 del IDSN, la accion
preventiva comunicada-por la Procuraduria Regional, sobre la falta de oportunidad en
las respuestas de las PQRS, se recomienda ejercer controles mas rigurosos sobre los
tramites de estas, desde el momento de su radicacion, asignacién y tramite; asi como
contemplar la aplicacion.de las medidas disciplinarias pertinentes sobre los trabajadores
que tienen a“su responsabilidad estos procesos y que no cumplen de manera oportuna
con los procesos que permitan brindar una respuesta a tiempo, y evitar consigo riesgos
institucionales.

Acciones De Mejora Y/O Plan De Mejoramiento

Agradecemos la atencion prestada y esperamos contar con su disposicion para la socializacion
de este informe a los lideres de los procesos que fueron objeto de esta auditoria, evaluacion o
seguimiento para que dentro de sus competencias analicen las observaciones presentadas y las
causas identificadas, estudien la viabilidad de adoptar las recomendaciones propuestas por la
Oficina de Control Interno, y presenten las acciones preventivas, correctivas y de mejora con e/
correspondiente Plan de Mejoramiento en el evento de que este sea necesario, con el fin de
corregir las situaciones presentadas en este informe y prevenir posibles desviaciones y/o
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materializacion de riesgos, dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la recepcion del
informe. Dicho plan debe ser remitido por el Lider del proceso al Jefe de la Oficina de Control
Interno para programar su verificacion.

NOTA

Cabe resaltar que, debido a las limitaciones de cualquier estructura de control interno,
pueden ocurrir errores o irregularidades que no hayan sido detectadas bajo la ejecucion
de nuestros procedimientos de auditoria, evaluacidon o seguimiento, previamente
planeados.

Se recuerda que las Dependencias que:

1.- A través de los servidores publicos competentes son responsables de establecer y
mantener un adecuado sistema de control interno y de prevenir posibles irregularidades
de acuerdo con lo establecido en el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion para las
tres lineas de defensa.

2.- Es responsabilidad del area, la informaciéon suministrada, por cualquier medio, para la
realizacion de esta actividad, por lo tanto, la informacion debe ser oportuna, completa,
integra y actualizada

3.- Asi mismo, deben informar en su momento las posibles situaciones relevantes y/o
errores que pudieran afectar el resultado final de la actividad.

PROYECTO REVISO Fecha
Dia Mes Ao
Aura Esther Galindres A. Atriz Rosero Mejia 11 07 2023
Profesional Contratista OCI Jefe Oficina-Control Interno de Gestion
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