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B Verificar el cumplimiento en la recepcion y la articulacion de los medios y
8 metodologias de tramite de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias,
i con el fin de dar al ciudadano respuestas claras, oportunas y Utiles en el ejercicio de
sus derechos.
A T : El proceso auditor inicia a partir de la recepcion de las PQRSD en la oficina de
Alcance auditoria . Atencion al ciudadano en las dependencias sefialadas, hasta la respuesta final

oo : ¥ #9 eniregada al ciudadano, para el periodo enero a julio 31 de 2018.
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La Oficina de Control Interno en ejercicio de su funcion evaluadora e independiente y en cumplimiento del

Programa de Auditoria 2018, aprobado en el Comité Institucional de Coordinacion de Control Interno del
22 de marzo de 2018, programo la realizacion de una auditoria a la gestion de las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias (PQRSD) especificamente a las recibidas sin respuesta por dependencia, las
cuales fueron identificadas a 22 de agosto de 2018. Asi:

DIRECCION FINANCIAMIENTO SECTORIAL 93

MEDICAMENTOS Y TECNOLOGIAS EN SALUD 119

PROMOCION Y PREVENCION 154

GRUPO DE ASUNTOS REGLAMENTARIOS 84

GRUPO ATENCION AL CIUDADANO 84

GRUPO DE CONSULTAS 142

GRUPO DEFENSA LEGAL 225

GRUPO ENTIDADES LIQUIDADAS 282

GRUPQO FNE CONTROL Y FISCALIZACION 94

OTIC 1.776

SUBDIRECCION DE GESTION DE TALENTO HUMANO 119

SUB. PRESTACION DE SERVICIOS 96

SUB TECNICA 122

PQRSD sin respuesta al 22 de Agosto de 2018 3.390
Se evidencido que dichas dependencias, registraron un alto porcentaje de PQRSD, pendientes de
respuestas a 22 de agosto de 2018, en los informes de seguimiento realizados por la Oficina de Atencion
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al Ciudadano y la Oficina de Control Interno, en cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio
de 2011, el Estatuto Anticorrupcion y la Circular externa 001 de 2011 del Consejo Asesor del Gobierno
Nacional.

Teniendo en cuenta que el tramite y los documentos asociados a las PQRSD son de vital importancia y
deben tener control en su flujo dentro de la entidad, evitando que se incurra en problemas legales,
ineficiencia en sus procesos o en la atencién a terceros asi como en sobrecostos administrativos; el
Ministerio expidio, la Resolucion No. 3687 de 2016, por la cual se reglamenta el tramite de las
peticiones, quejas, reclamos, denuncias, felicitaciones y solicitudes de acceso a la informacion que se
formulen al Ministerio de Salud y Proteccién Social.

De acuerdo con lo anterior, la Oficina de Control Interno, bajo el marco normativo y procedimental, valido
y reviso la gestion realizada en las dependencias con mayor niumero de PQRSD pendientes, de acuerdo
al reporte generado en la “Intranet” por el grupo de Atencién al Ciudadano (GAC) por medio de la
Herramienta de software del proceso, donde valida la pertinencia y oportunidad funcional.

NORMATIVIDAD APLICABLE

Ley 1755 de junio de 2015, Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se
sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo

Decreto 1166 de 2016 del Ministerio de Justicia y del derecho, 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 presentacion, tratamiento y radicacién de las
peticiones presentadas verbalmente",

- Resolucion 3687 de 2016 del Ministerio de Salud y Proteccion Social, Por la cual se reglamenta el
tramite de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias, felicitaciones y solicitudes de acceso a la
informacion que se formulen al Ministerio de Salud y Proteccion Social.

Plan Anticorrupcion y de Servicio al Ciudadano

Circular Interna No. 052 de 2013, “Centralizacion de comunicaciones de ciudadanos y usuarios que
ingresan a los correos institucionales del Ministerio”.

Circular Interna No. 24 de julio de 2013, “Direccionamientos y respuesta de documentos sujetos a
téerminos perentorios, que presentan riesgo de devolucién por las areas”

Documento CONPES 3649 de 2010. Establece la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.
Objetivo Central: contribuir a la generacién de confianza y al mejoramiento de los niveles de
satisfaccion de la ciudadania respecto de los servicios prestados por la administracién publica en su
orden nacional.

- Protocolos de servicio al ciudadano, Programa Nacional de Servicio al Ciudadano. Departamento
Nacional de Planeacion — DNP - diciembre de 2013.

Ley 1437 de 2011, por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Admlnlstratlvo
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DESARROLLO Y GESTION DE AUDITORIA

El proceso de auditoria inicié con la validacion de la gestion de las PQRSD en las dependencias,
mediante, revisién de radicados sin respuesta y verificacion en la herramienta del sistema de Gestion
Documental (Orfeo), que le permite a la Entidad gestionar y administrar electrénicamente los documentos,
la produccion, el tramite, el almacenamiento digital y la recuperacion.

Para el ejercicio de auditoria fueron aplicados las siguientes actividades:

Informes, realizados por la oficina de Atencién al Ciudadano y la Oficina de Control Interno, en
cumplimiento de la normatividad vigente en el seguimiento de las PQRSD.
Entrevistas personales con los responsables de las dependencias objeto de la auditoria.
Entrevista con los jefes de los Grupos de Gestién Documental y Atencidn al Ciudadano.
Revision y analisis de reportes de estadisticos de la herramienta ORFEO.
Revisién y analisis documental normativo y de soportes de PQRSD
Caracterizacion Del Proceso: Gestién De Servicio Al Ciudadano Codigo GSCCQ01 Version 2
Procedimiento GSCPO01 - Gestién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
Version 02

- GSCP02- Servicio a los ciudadanos a través de los diferentes canales de interaccion Versién 01

De acuerdo con lo expuesto anteriormente, se describe lo evidenciado en este proceso asi:

El Ministerio de Salud y Proteccién Social cuenta con los siguientes canales para la recepcion de las
PQRSD:

Canal escrito (Fax, Centralizacion de correos electréonicos y correspondencia Fisica)

Las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRSD) que llegan por el canal escrito
(Correspondencia fisica); el Grupo de Gestion Documental, las radica en el Sistema ORFEO vy
las direcciona al que se considera responsable de dar respuesta de acuerdo a las pautas
establecidas para la administracion de las comunicaciones oficiales en las Entidades que
cumplen funciones publicas como dice el acuerdo 060 de 2001; garantizando el efectivo
cumplimiento en la adecuada prestacién del servicio a los ciudadanos.

Canal Presencial

Este canal o medio de interaccion con el usuario se utiliza para presentar su peticion de manera
verbal a través del Grupo de Atencién al Ciudadano, siendo los responsables de dicha recepcion.

Canal Virtual (Formulario web y aplicaciones Méviles)

El mecanismo de recepcion de peticiones virtuales se realiza a través del formularic de PQRSD
dispuesto en la pagina web del Ministeric de Salud y Proteccion Social, asi mismo las
radicaciones realizadas por el Grupo de Administracion Documental, a través del correo
electrénico correc@minsalud.gov.co o via fax.

Con el fin de validar la pertinencia con el articulo 22 (Peticiones de competencia de multiples
dependencias, Resolucién 3687 de 2016), La Oficina de Control Interno solicitd reportes de los radicados
en la herramienta Orfeo, de cada una de las dependencias descritas en el contexto de la auditoria,
reportes que fueron entregados por el area de Soporte Informatico, un mes después y los cuales llegaron
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sin la variable tipo de documento, fecha de transferencia al area y sin identificacién de si habian sido
respondidos.

Se le solicité de nuevo un reporte a Soporte Informatico, con la misma estructura del informe que maneja
el proceso de Atencion al ciudadano, en el cual se evidencid que dentro del reporte generado durante el
periodo de 1 de Enero de 2018 y Agosto 31 de 2018, se encontraron 84.000 registros aproximadamente,
reportes sin categorizacion de PQRSD herramienta (ORFEO); por otro lado se descargé de la pagina de
la Intranet de PQRSD, Atencion al Ciudadano los archivos de Excel mensuales, en este mismo periodo y
se evidencidé que contenia 26.800 aproximadamente de registros PQRSD con categorizacion. En
concordancia se confronta y se evidencia que existen diferencias frente a lo contenido de una y otra base
de datos, como se muestra a continuacion:

1. Reporte Intranet VS Orfeo

Atencidn
al
Intranet PQRSD  Ciudadano
i ]
oereNDeN AT | Tro_mocu | Comptmert | oty | g S0, | vacend
ssin Radicado | Definicién en
respuesta | de salida | herramienta
RESPUESTA
PROYECTADA - NO
Peticion de FUERA DE SE EVIDENCIA 22 5
D. FINANCIAMIENTO Interés LOS ENVIO AL Sin con radicados de
SECTORIAL Particular TERMINOS CIUDADANO respuesta respuesta
RESPUESTA
PROYECTADA - NO
D. MEDICAMENTQOS Y Peticion de FUERA DE SE EVIDENCIA 58 15
TECNOLOGIAS EN Interés LOS ENVIO AL Sin con radicados de
SALUD Particular TERMINOS CIUDADANO respuesta respuesta
RESPUESTA
PROYECTADA - NO
Peticion de FUERA DE SE EVIDENCIA b4 6
D. PROMOCION Y Interés LOS ENVIO AL Sin con radicados de
PREVENCION Particular TERMINOS CIUDADANO respuesta respuesta
RESPUESTA
PROYECTADA - NO
Peticion de FUERA DE SE EVIDENCIA 2 1
G. ASUNTOS Interés LOS ENVIO AL Sin con radicado de
REGLAMENTARIOS Particular TERMINOS CIUDADANO respuesta respuesta
RESPUESTA
PROYECTADA - NO
Peticion de FUERA DE SE EVIDENCIA 91 3
G. ENTIDADES Interés LOS ENVIO AL Sin con radicados de
LIQUIDADAS Particular TERMINOS CIUDADANO respuesta respuesta
RESPUESTA
PROYECTADA - NO
Peticion de FUERA DE SE EVIDENCIA 4 1
Interés LOS ENVIO AL Sin con radicado de
G. DEFENSA LEGAL Particular TERMINOS CIUDADANO respuesta respuesta
RESPUESTA
PROYECTADA - NO
0. TECNOLOGIA DE LA | Peticion de FUERA DE SE EVIDENCIA 667 262
INFORMACION Y LA Interés LOS ENVIO AL Sin con radicado de
COMUNICACION- TIC Particular TERMINOS CIUDADAND respuesta respuesta
Cuadro 1, Intranet, PQRSD Atencién al Ciudadano
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El cuadro anterior refleja la informacion obtenida en algunas dependencias frente a las PQRSD, que a la
fecha de 31 de agosto de 2018 se encontraban sin finalizar; es decir sin respuesta. Sin embargo, se
observa que algunos radicados sin respuesta tienen radicado de salida. No es entendible.

Orfeo TIPO Radicado sin
Dependencia RESPUESTA respuesta
D. FINANCIAMIENTO

SECTORIAL Sin Respuesta 45

D. MEDICAMENTOS ¥

TECNOLOGIAS EN SALUD Sin Respuesta 106

D. PROMOCION Y

PREVENCION Sin Respuesta 17

G. ASUNTOS

REGLAMENTARIOS Sin Respuesta 9

G. ENTIDADES LIQUIDADAS Sin Respuesta 273

G. DEFENSA LEGAL Sin Respuesta 148

0. TECNOLOGIA DE LA

INFORMACION Y LA

COMUNICACION- TIC Sin Respuesta 287

Cuadro 2, ORFEO.

En el comparativo del cuadro1 versus el cuadro 2, se evidencid diferencias en el numero de radicados de
PQRSD sin respuesta.

De otra parte, en el analisis se observd que no traian categorizacion, lo cual no dejo saber cual es
PQRSD.

2. Reporte Orfeo Funcion Estadisticas

La Oficina de Control Interno gener6 un reporte sobre las estadisticas que tiene la herramienta Orfeo,
mediante la funcién de Estadisticas mostrando lo siguiente:

Seguimiento a Tramites Minsalud
A T ORRD . mASIVERAL s ) skmabes "2 Duasgm = [ EegesHie - " "

Imagen 1, Seguimiento a Tramites.
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Para detallar la herramienta frente a los reportes, se tomé como ejercicio a la OTIC, que tenia
inicialmente 1.847 peticiones sin respuesta en la aplicacion de PQRDS de la Intranet, sin embargo, en la
herramienta Orfeo para este seguimiento a tramites Minsalud se evidencio 1.950 como se refleja en el
cuadro siguiente que es un filtro de acuerdo a la informacién contenida:

DEPE_ORI ~ DEPE_DES 'RADICADOS
G. ADMINISTRACION 0. TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA 1950
DOCUMENTAL 'COMUNICACION- TIC

Cuadro 3, ORFEO.

El Modulo estadisticas de Orfeo, por el filtro seguimiento al trdmite, no posee una columna que aclare
cual es el tipo de respuesta (oportuna, fuera de tiempo, sin respuesta o vacias), donde se podria decir
que las que tiene radicado de salida son las respondidas y las vacias las que no han sido respondidas;
pero se tendria que revisar radicado por radico, para ver la oportunidad; es decir revisar una a una. Y
cuando se filtrd en esta base de datos aparecié solo 1 radicado sin respuesta.

Hh-0 8 fepaminss sy Vi (ke e . FESCSET. e

Swd o Satoden § Cimpes

Cuadro 5, Seguimiento a Tramites.

3. PQRSD EN DEPENDENCIAS

De acuerdo a la revision y validacion en las dependencias se obtuvo lo siguiente:
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A. GRUPO ENTIDADES LIQUIDADAS

Debilidades:

- El grupo de entidades liquidas solicitan la mejoria del sistema Orfeo, en la funcionalidad de poder
extender los tiempos de respuesta, ya que en algunos casos las PQRSD dependen de otros
tramites o respuestas externas.

- No existe canal para conocer la retroalimentacion del ciudadano o medicion de satisfaccion.

Fortalezas:
- El funcionario que tiene el rol de direccionar las peticiones tiene gran conocimiento en
herramientas informaticas, para la consolidacién y orientacion al detalle de los registros de Orfeo.

Oportunidades:
- Existe una solicitud que se presenta muy frecuentemente y el tratamiento que se le da, se
enmarca en PQRSD, se considera necesario revisar si es un tramite o una PQRSD.

Amenazas:
- El usuario habilitado para direccionar las peticiones recibidas en esta dependencia, es el lider del
grupo; sin embargo, se evidencia que el usuario de Orfeo lo tiene un funcionario diferente al lider.

- El grupo también manifiesta que, por falta de contexto y conocimiento operativo en la herramienta
de Orfeo, no se cierran algunas peticiones correctamente.

B. DIRECCION JURIDICA

Debilidades:

- De acuerdo a los procesos internos llevados en esta Direccion se evidencia que no se llega
frecuentemente a los cuatro chulos exigidos por la herramienta Orfeo, con el objetivo de dar
tramite de finalizacién a una PQRSD, ya que en algunos casos no realizan las asociaciones en
documentos.

Fortalezas:
Cuentan con una estructura detallada y oportuna para dar solucion a las peticiones que llegan a
esta Dependencia.

Oportunidades:
- Se deben cambiar la TRD respecto a la Tipificacion, Se debe revisar para ajustar las TRD.

Amenazas:
No se puede actualizar datos basicos del destinatario por el usuario de esta dependencia,
unicamente lo pueden hacer en correspondencia.

C. GRUPO ADMIMISTRACION DOCUMENTAL

Debilidades:

- No se cuenta con articulacion clara para mejorar los procesos de PQRSD con el Grupo de
Atencion al Ciudadano y buscan mejorar la capacitacion y actualizacion frente a la herramienta de
Orfeo.
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Fortalezas:

Se rigen bajo la normatividad para la gestion de la documentacion recibida.

Oportunidades:
- No tipifican las Comunicaciones, no estan obligados, la dependencia es la que debe crear y
establecer la categorizacién.

Amenazas:
- En muchos casos cuando reciben la respuesta final para ser enviada por la mensajeria, se
identifican que ya viene vencida la respuesta frente a los términos de tiempo.

D. FONDO NACIONAL DE ESTUPEFACIENTES

Debilidades:

- Para generar control y seguimiento crearon matrices de acuerdo a los reportes de la Intranet
PQRSD, pero deben ajustarla manualmente y crear sus propios semaforos de control.
Seguimiento realizado por Excel.

- Falta de capacitacién a todo el personal del Fondo Nacional de Estupefacientes frente la
herramienta Orfeo, directamente en las instalaciones de dicha Entidad y con casos puntuales de
la gestion y tramites que se atienden a través de la herramienta.

Fortalezas:
Seguimiento y control a nivel transversal por una responsable en el FNE, generando detalle y
garantizando la respuesta oportuna frente a términos de ley.

Oportunidades:

- Se devolvieron hacer actividades de mejoramiento, para visualizar los que estan finalizados, en
caso de respuesta y validar si efectivamente cumplian con los cuatro chulos requeridos por Orfeo.
Se crearon los Grupos Internos de trabajo en el Aplicativo Orfeo como herramienta de apoyo para
la generacion de estadisticas, seguimiento y control entre otras.

La Oficina de Control Interno, en cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio de 2011, el
Estatuto Anticorrupcion y la Circular externa 001 de 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional
presenta un informe semestral de seguimiento a la Gestién de las PQRS en el Ministerio, con el fin de
establecer planes de mejoramiento

4. PQRSD EN GRUPO ATENCION AL CIUDADANO

El area de comunicaciones dispone y administra en la intranet la herramienta, para este caso el aplicativo
PQR al dia. Esta herramienta se encuentra conectada a ORFEO, siendo este la fuente principal de
informacion que se tiene como referencia para construir los respectivos informes de PQR.

Se identifico que las bases de datos que se pueden obtener del médulo de estadisticas de ORFEO son
limitadas, ya que no trae la informacion completa y son demasiados dispendiosas en términos de tiempo
para descargar; de acuerdo a lo anterior la Oficina de Atencién al Ciudadano, mensualmente solicita un
corte de la base de datos del aplicativo de Intranet PQR al dia, para la construccion de las bases de datos
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de PQRSD e informes.

Sin embargo y para alinear las fuentes de consultas de lo usuarios en cuanto a PQR, se hizo la solicitud
al equipo de soporte Crfeo (SELCOMP), para crear una estadistica de PQR en la cual la informacién este
completa y sea veraz. Este desarrollo a un no se ha entregado y se estan realizando pruebas y ajustes
para su proximo lanzamiento.

Debilidades:

- No existe claridad frente a la competencia del GAC para el seguimiento a las PQRSD que reciben
las otras dependencias, esto segun las entrevistas al personal de las dependencias descritas en
esta auditoria.

Fortalezas:

- Se realizan campanas por diferentes medios (Intranet, carteleras multimedia, correos
electronicos), con el fin de contextualizar del proceso de PQRSD, actualizaciones, informes entre
otros.

Oportunidades:

- Los reportes que genera Orfeo no son confiables, donde se evidencia que se debe mejorar la
herramienta ORFEO, mediante modulos y ajustes a la medida de acuerdo al proceso y alcance
de administrar las peticiones de los ciudadanos mediante la articulacién de los medios y
metodologias de PQRSD, con el fin de dar al ciudadano repuestas claras, oportunas y (tiles en el
gjercicio de sus derechos.

Amenazas:

- Se evidencia que la herramienta de Orfeo no es suficiente para garantizar el control ni
seguimiento para las PQRSD recibidas en el Ministerio de Salud y Proteccion Social, ya que se
observd en esta auditoria que los reportes ne coincidian con las respuestas dadas por las
dependencias y frente a la herramienta de la Intranet tambieén existian diferencias.

5. HERRAMIENTAS TECNOLOGIACAS PARA GESTIONAR PQRSD

Se evidencio lo sigquiente:

El Ministerio cuenta con el sistema Orfeo, es una herramienta valiosa que contribuye a agilizar y
organizar el tramite documental y dentro de los modulos definidos se encuentra el de
estadisticas/reportes, el cual genera resultados de: cantidad de radicados por usuario, tipo de
radicaciéon de salida y de entrada o memorando internos. También determina en el caso de las
PQRSD consulta de seguimiento al tramite, filtrado por dependencia, medio de recepcion, términos,
fecha de radicado y fecha de respuesta, entre otros.

Aunque existen varios campos creados para identificar la fecha de salida de respuesta al ciudadano,
en ocasiones, no fue posible determinarla exactamente, concluyendo que no fue enviada la
respuesta. Sin embargo, siendo el ciudadano la razén institucional y la competencia que tiene el
Ministerio, se indago mas sobre estas respuestas, encontrando que fueron suministradas por otro
canal. A través de correo electrdnico, telefénicamente e inclusive hasta de manera presencial o sin
asociar el radicado de entrada con el radicado de salida.

De acuerdo a la validacion de algunas dependencias frente a la respuesta a tiempo de PQRSD vy
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revisando los reportes generados por las herramientas informaticas se evidencio que los funcionarios
si han respondido las peticiones sin embargo revisado el reporte de Orfeo PQRSD, en el mes de
enero se evidencio el radicado No, 201842300062502 el cual entra el 19 de enero de 2018 y hasta el
11 de octubre de 2018 se respondio, se evidencié también que duro 3 dias en la oficina de TIC, antes
de ser reasignado a la oficina responsable del tema que es Direccion de Medicamentos y Tecnologias
en Salud.

B SRR % o o«
-
A : ‘Deveriaida SHERA e e o ' 's 0-0
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8 F OB E D ng i

Figura 5, radicado No, 201842300062502

De otra parte, la oficina OTIC, viene adelantando con la mesa de ayuda de Orfeo, la depuracion de
varios de los radicados en los cuales se pudo constatar que la falta del tercero o cuarto chulo que
genera el Orfeo, no es por falta de contestacion, sino que se puedo haber contestado de otra manera
es decir via mail o personal.

Igualmente, en el mes de septiembre, solicitaron a las personas encargadas del sistema Orfeo para
que les incluyeran a 71 radicados, el cuarto chulo, dado que ya habian sido contestadas y se
encontraban en espera de otros 57 para realizar el mismo tramite.

En la Direccion de Medicamentos viene realizando la labor de revisién de todos las PQRDS, y en el

cual se ha visto al igual que en las otras oficinas que las PQRDS no han sido cerrados ni asociados
como es debido. Pero han sido la gran mayoria contestadas

Estadisticas Orfeo.

Se evidencié que el modulo de estadisticas de ORFEO, genera los reportes consolidados de varios
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meses, pero no los deja exportar a Excel sino de manera mensual, lo que hace dificil la verificacion.
Por lo que se sugiere incluir en la herramienta ORFEQ un médulo de auditoria para verificar la
trazabilidad de los radicados.

Se observé, diferencia de Informacién en el mismo aplicativo de PQRDS, que esta publicado en la
intranet. Se generd el informe de detalle de gestidn como se refleja a continuacion
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Detalle de gestion de Pqgrsd por dependencia
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Figura 7, Detalle Gestién PQRSD 12/10/2018
La figura anterior nos refleja que los radicados sin respuesta son 4.352.

En el Informe Oportunidad de respuesta: Los radicados sin respuesta mostraron que a octubre existen
1986 como se muestra a continuacion:

Oportunidad de respuesta general

Figura 8, Oportunidad de Respuesta PQRSD

Por lo anterior, se recomienda unificar los informes de los sistemas a fin de que sean coherentes el uno al
otro, para no generar confusién en las cifras.

En el ejercit_:io auditor, se pudo observar que las dependencias han venido realizando el control a las
PQ_RD_S, y tienen la evidencia que se han contestado la gran mayoria, pero no de forma correcta en el
aplicativo Orfeo, razén por la cual se mostraron radicados sin respuesta, pero que tiene respuesta a

Pagina 11 de 12




CONTROL Y EVALUACION DE LA
GESTION
Informe de auditorias
internas de gestion

PROCESO

__ Formato’

¢ Se recomienda aumentar la sensibilizacion frente a las PQRSD del Ministerio de Salud y Proteccion
Social, para generar contexto, conocer mecanismos y metodologias para dar solucion a las peticiones
y buscar estrategias frecuentes para depurar aquellas que se encuentran pendientes.

» Optimizar funcionalidades de los canales para que el usuario anénimo pueda realizar por si mismo
seguimiento a su peticion.

+ Se recomienda que en los tiempos de respuesta se tenga en cuenta, el proceso que se lleva en
correspondencia y operador logistico de mensajeria, para controlar las entradas y salidas de PQRSD.

e Se recomienda con urgencia campafia para depurar la herramienta Orfeo, frente a informacion
antigua u obsoleta y validaciéon de permisos actuales de usuarios de las diferentes dependencias del
Ministerio de Salud y Proteccion Social.

» Se recomienda revisar el procedimiento Gestién de PQRSD no solo a nivel de responsabilidades,
sino de como se puede fortalecer entre las dependencias de Grupo de Atencion Documental y Grupo
de Atencion al Ciudadano, para dar un tratamiento eficiente y controlado a la ciudadania.

e Dado que es fundamental el tratamiento adecuado y controlado a la informacion y permisos de
accedo a las herramientas informaticas, se recomienda, que unicamente los duefios de los usuarios
accedan a su Orfeo y tengan sus respectivos permisos de acuerdo al rol desempefiado.

« Se recomienda llevar bitacoras en el area que genera los permisos de acceso a Orfeo, con el animo
de controlar, realizar seguimiento y minimizar riesgos de seguridad de la informacion.

e Se sugiere optimizar la funcionalidad de Orfeo en temas como estadistica, auditoria y categorizacion o
realizar un modulo a parte para PQRDS en Orfeo ya que por dependencia no baja solamente este
item sino todos los radicados.

e Se recomienda mejorar los tiempos de entrega de informacién contenida en la herramienta Orfeo y
solicitada por las dependencias, dado que, para la presente auditoria, la informacién suministrada por
el administrador tardé mes y medio en ser remitida a la oficina de control Interno.

&8 7 de Noviembre de 2018
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