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Introduccidén

Sefiala la Constitucion Politica en sus articulos 2°, 123, 209 y 270, que la finalidad
de la funcién publica es el servicio de la comunidad, y que uno de los fines del
Estado es garantizar la efectividad de los derechos y deberes de los ciudadanos y
facilitar la participacion ciudadana en los asuntos publicos, lo que entre otros, se
debe materializar para el ciudadano en tener la posibilidad de acceder a la
informacion y servicios que le permitiran ejercer estas potestades dentro del
Estado Social de Derecho.

Asi mismo, tal y como lo manifiesta el Articulo 3 de la Ley 1450 de 2011, un
proposito es el de promover y fortalecer el “Buen Gobierno como principio rector
en la ejecucién de politicas publicas, y en la relacion entre la Administracion y el
ciudadano”. Por ello, no debe ser ajeno para la Agencia Presidencial de
Cooperacion Internacional de Colombia, APC-Colombia, el definir e impulsar
acciones tendientes a la mejora del procedimiento y estructura tanto de equipos
humanos, tecnoldgicos y fisicos que garanticen la satisfaccion de los ciudadanos,
cuando éste decida realizar cualquier tipo de requerimientos a la Entidad en virtud
del cumplimiento de la mision, objetivos y metas institucionales.

El Asesor con funciones de control interno en cumplimiento de lo establecido en el
Articulo 76" del Estatuto Anticorrupcion (Ley 1414 de 2011), realiz6 seguimiento a
la prestacion del servicio de recibo, tramite de las quejas, reclamos, sugerencias
gue los ciudadanos y diferentes grupos de interés catalogados por APC-Colombia
formulen y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la Entidad.

Esta auditoria de seguimiento que se realiza por parte de Control Interno, esta
orientada a establecer si el servicio se esta prestando acorde con las normas
legales vigentes y con las disposiones internas dadas por la Entidad.

1- Objetivo

Verificar el cumplimiento por parte de la Agencia Presidencial de Cooperacion
Internacional de Colombia, APC-Colombia a las disposiones legales en materia de
atencién al ciudadano sobre sus requerimientos de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias.

2- Alcance de la Auditoria

! Articulo 76, Ley 1474 de 2011, paragrafo segundo:” La Oficina de Control Interno debera vigilar
gue al atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion
de la entidad un informe semestral sobre el particular”
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El presente informe de auditoria, realizd verificacion al sistema de Gestion de
Peticiones, Sugerencias, Quejas y Reclamos, y de los Derechos de Peticion
comprende el periodo enero 1 a 30 de Junio de 2014.

Disposiciones Legales sobre Atencion al Ciudadano

>
>

Constitucion Politica, articulos 2°, 123, 209y 270

Ley 1450 de Junio 16 de 2011, por la cual se expide el Plan Nacional de
Desarrollo 2010 — 2014, articulos 3°, 230, 231, 232y 234

Ley 190 del 6 de junio de 1995, Articulos 48, 49y 51

Ley 790 del 27 de diciembre de 2002 “por la cual se expiden disposiciones
para adelantar el programa de renovacién de la administracion publica”; fija en
su Capitulo Ill, Articulo 14 la implementaciéon del programa GOBIERNO EN
LINEA, definido como el desarrollo de tecnologias y procedimientos para
facilitar la interaccion del Estado con la comunidad

Decreto 2693 de 21 de Diciembre de 2012, “Por el cual se establecen los
lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en Linea de la Republica
de Colombia, se reglamentan parcialmente las Leyes 1341 de 2009 y 1450 de
2011 y se dictan otras disposiciones”.

Ley 1437 de 2011, por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Articulos 3, 5, 7, 8, 9, 13, 14,
15, 53 y 54 entre otros establecidos por el CPA sobre la materia.

Ley 872 de 2003. NTCGP 1000:2009. Capitulo 8.2 Seguimiento y evaluacion.
8.2.1 satisfaccion del cliente: Como una de las medidas del desempefio del
Sistema de Gestion de la Calidad, la entidad debe realizar el seguimiento de la
informacion relativa a la percepcion del cliente respecto al cumplimiento de sus
requisitos por parte de la entidad. Deben determinarse los métodos para
obtener y utilizar dicha informacion.

Documento CONPES 3649 de Marzo de 2010, Politica Nacional del Servicio al
Ciudadano.

Estatuto Anticorrupcién, Articulo 76. Oficinas de Quejas y Reclamos. En toda
entidad, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir,
tramitar y resolver las quejas, Solicitudes y reclamos que los ciudadanos
formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad.

Decreto - Ley 019 de 2012, por el cual se dictan normas para suprimir o
reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administracion Publica, hace referencia al uso de medios electronicos como
elemento necesario en la optimizacion de los tramites ante la Administraciéon
Plblica y establece en el articulo 4° que las autoridades deben incentivar el
uso de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones a efectos de que
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los procesos administrativos se adelanten con diligencia, dentro de los
términos legales y sin dilaciones injustificadas;

3- Desarrollo de la Auditoria

Control Interno, solicitd proceso Administrativo enviar los resultados del informe
institucional correspondiente al primer semestre de 2014. De otra parte, solicito al
profesional que apoya al asesor juridico sobre esta materia, el envio de la matriz
en la que se registra las PQRS con el propdésito de verificar y cruzar la informacion
reportada en el informe institucional.

Se realizaron actividad de cruce de la informacién que reporta la Direccion
Administrativa y Financiera en los dos informes de los trimestres correspondientes
y que fueron entregados a Control Interno a mediados del mes de septiembre de
2014. Situacion similar, sucedio con la entrega de la informacioén de la matriz por
parte de la profesional que apoya al asesor juridico.

4- Resultados de Verificacion

4.1.-Informes de la Direccidon Administrativa

Como se indicé, la Direccion Administrativa entregé dos informes que
corresponden al primer y segundo trimestre de 2014. En los informes se observa
referencia a los siguientes datos:

Para el periodo comprendido entre enero marzo de 2014
1- Estadistica por el tipo de solicitud.

2- Estadistica por medio de recepcion

3- Estadistica de promedio dia de respuesta

4- Logros

Para el periodo comprendido abril — junio de 2014

1- Estadistica por medio de recepcion. Se presenta un grafico (pagina 2/8), con
datos que no corresponde a lo enunciado.

2- Estadistica de cantidad recibidas por tipo de solicitud
3- Estadistica promedio dias de respuesta por solicitud
4- Estadistica de PQRS por dependencia

5- Logros

6- Informe de solicitud recursos de contrapartida 2014. Este aparte recoge la
situacion que se origind en APC-Colombia, sobre esta actividad misional a cargo



2\ AP@ . PROSPERIDAD
(Q | PARA TODOS Control Interno

de planeacion (asesora con funciones de planeacion). Informacion que consolida
el estado del primer semestre.

4.2. Verificacion de Control Interno

Sobre la base del informe, Control Interno procedi6 a verificar si los resultados de
las estadisticas presentadas en los dos informes, corresponden a los datos que
efectivamente se registran en la matriz (hoja Excel) como evidencia objetiva de la
gestién adelantada por APC-Colombia.

Se procedio a realizar los filtros correspondientes para determinar:

i.  Eltipo de solicitudes,
ii. las areas/dependencias o0 procesos a cargo de dar respuesta a las
comunicaciones recibidas (Tipos de solicitud),
lii.  los tiempos transcurridos de respuesta, desde el momento del registro de
las mismasy,
Iv. la recurrencia sobre comunicaciones como parte de un ejercicio no
adecuado de respuesta.

4.2.1. Resultado verificacidn primer trimestre

Tabla 1. Comunicaciones con respuesta en tiempos superiores a los establecidos
por la normatividad vigente.

Comunicaciones ciudadanas que se respondieron por fuera de los tiempos
establecidos

No. | Fechade Fechade | Tipo de Solicitud Direccion o No. Dias
Entrada respuesta Proceso Responsable Transcurridos
1 | 23/01/2014 | 19/02/2014 | Peticion- Direccion Administrativa 19
Informacién.15 y Financiera
dias
2 | 28/01/2014 | 28/02/2014 | Peticion-Interés cooperacionapc@apccolombia 23

Particular. 15 dias .gov.co

8 14/01/2014 | 19/02/2014 | Peticion- Direccién Administrativa 26
Informacién y Financiera
solicitud de
copias.10 dias

3 14/02/2014 | 11/03/2014 | Peticién-Interés Direccion General - Juridica 17
Particular. 15 dias

4 18/02/2014 | 12/03/2014 | Peticion-Interés Direccién de 16
General. 15 dias Coordinacion Interinstitucional

5 | 24/02/2014 | 18/03/2014 | Peticion-Interés Direccion de 16
General. 15 dias Coordinacién Interinstitucional
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6 | 04/03/2014 | 27/03/2014 | Peticion-Interés Direccién General - 17
Particular. 15 dias | Planeacion

7 | 05/03/2014 | 31/03/2014 | Peticion-Interés Direccion de 18
General. 15 dias Coordinacién Interinstitucional

9 03/03/2014 | 25/03/2014 | Peticion-Interés Direccién de 16
General. 15 dias Coordinacién Interinstitucional

10 | 04/03/2014 | 26/03/2014 | Peticion-Interés 16
Particular. 15 dias

11 | 04/03/2014 | 26/03/2014 | Peticién-Interés Direccién Administrativa 16
Particular. 15 dias y Financiera

16 | 11/03/2014 | 03/04/2014 | Peticion-Interés Direccién Administrativa 16
General. 15 dias y Financiera

18 | 13/03/2014 | 11/04/2014 | Peticién-Interés Direccién de 20
Particular. 15 dias Coordinacién Interinstitucional

26 | 21/03/2014 | 24/04/2014 | Peticion-Interés Direccién Administrativa 21
Particular. 15 dias | y Financiera

27 | 23/03/2014 | 24/04/2014 | Peticion-Interés Direccién de 21
Particular. 15 dias Coordinacion Interinstitucional

32 | 27/03/2014 | 25/04/2014 | Peticién-Interés Direccion General - Despacho 19
Particular. 15 dias

33 | 28/03/2014 | 24/04/2014 | Peticion-Interés Direccién Administrativa 17
Particular. 15 dias | y Financiera

Fuente: Tomado de la Matriz de Registros de PQRS.

De acuerdo con los datos registrados en la matriz, se encontrd un total de 17 tipos
de solicitudes que se respondieron por fuera de los tiempos que se establecieron
como de oportunidad o cumplimiento. Al indagar sobre la situacién observada, se
manifiesta por parte de los responsables de mantener el seguimiento a la gestion
dada por las diferentes dependencias 0 procesos, que en gran parte de los casos
se requirié de un mayor tiempo para compilar la informaciéon y en consolidar con
mas resolucién la respuesta a dar al peticionario. Como se podra observar el tipo
de solicitudes se refiere en su totalidad a peticiones de interés general o particular.

Recomendacion No.l. Control Interno sefala a los responsables de los procesos
qgue si bien, se aduce que las respuestas requirieron de mayor tiempo de gestién
para lograr satisfaccion a la peticion, se debera siempre tener como referente los
tiempos establecidos por la regulacion externa e interna y acatar el procedimiento
establecido para la atencidon de peticiones ciudadanas. En ese sentido, se debera
establecer en el procedimiento que cuando este tipo de peticiones requieran de
mayor tiempo de gestion, el responsable asignado para dar respuesta, dejara
evidencia en la que se indigue que se le comunicé al ciudadano peticionario sobre
el hecho y la aceptacion de éste sobre la solicitud de extender el plazo.



@ AP@ e lpaospsmom

Control Interno

Formular Plan de Mejoramiento

Accion de Mejoramiento No.l (Preventiva). Actualizar el procedimiento de
PQRS en el cual se indique el proceder sobre el hecho de comunicar al ciudadano
peticionario, mayor tiempo para dar respuesta de fondo a la solicitud e identificar el
tipo de registro que de evidencia objetiva sobre el cumplimiento.

Accién de Mejoramiento No.2 (Preventiva). Los responsables del seguimiento a
la gestion de peticiones ciudadanas, definirdn e implementaran un mecanismo de
alerta temprana, con el cual se comunicara semanalmente a los lideres de los
procesos, el estado de las solicitudes que le han sido registradas y con los
respectivos tiempos limites para gestionar respuesta o posibles retrasos.

Tabla No.2 Comunicaciones gestionadas por administrador

Cuadro 1. Resumen por Administrador.
Dependencia/ proceso/administrador | Solicitudes ciudadanas
dominio
Peticion Peticion Peticion Peticion Totales
Informacién | Informacién Interés Interés
solicitud de General Particular
copias
Direccion General/Juridica 3 6 15
Direccion General/Planeacion 1
Direccidon General/Despacho 2 2 4
Direccién General/Comunicaciones 1
Direccion Administrativa y Financiera 3 15 5 49 72
Direccion de Coordinacion Interinstitucional 2 24 21 47
Direccion de Demanda 1 4 11 16
Direccion Oferta 4 1 5
Cooperacién@apccolombia.gov.co 1 1

Fuente: Tomado de la Matriz de Registros de PQRS.

En el primer trimestre de 2014, la dependencia 0 proceso que presentd mayores
requerimientos de peticiones ciudadana, fue la Direcciébn Administrativa y
Financiera con 72 tipos de solicitudes, un 44% del total registradas. Asi mismo, se
observa que es la direccion que registra seis (6) de los diecisiete (17) tipos de
solicitud que presentaron extemporaneidad de respuesta (35%).
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Tabla No.3 Comunicaciones con tiempos de respuesta extemporanea

6

15 17 4
15 18 1
15 19 1
15 19 1
15 20 1
15 21 2
15 23 1
10 26 1
18

Fuente: Tomado de la Matriz de Registros de PQRS.

En el analisis que realiza Control Interno, sobre los datos registrados en la matriz
reseflada como fuente, no permite inferir una complejidad de los diferentes tipos
de solicitud frente al hecho de la extemporaneidad. EI mayor nimero de tipos de
solicitudes que presentaron el hecho extemporaneo, corresponde al de interés
particular con un total de nueve (9), que equivale al 50% del total, y con tiempos
que oscilan en un rango de 17 dias de respuesta (el menor, con 4 solicitudes) a
veintitrés dias de respuesta (el mayor tiempo, con una solicitud). El de interés
general (un total de 7), de las cuales seis solicitudes presentaron un dia de
retraso. El de informacion-solicitud copias, fue de una (1) y fue el que presenté el
mayor tiempo de respuesta (26 dias).

4.2.2. Resultado verificacion segundo trimestre

Aplicando el mismo método para el primer trimestre de 2014, la profesional de
Juridica remiti6 la matriz que consolida la informacién detallada de las
comunicaciones recibidas por los diferentes medios habilitados por APC-
Colombia. Para el segundo trimestre, Control Interno se observaron los siguientes
resultados.
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Tabla No. 4 Solicitudes con Respuesta Extemporanea
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Fecha
Entrada
APC-
Colombia
Abril 16 de
2014

Junio 26 de
2014

Mayo 9 de
2014

2014-
200001024
2
03/06/2014
Abril 14 de
2014

Junio 13 de
2014

Mayo 22 de
2014

Abril 10 de
2014

Junio 7 de
2014

Abril 7 de
2014

Mayo 20 de
2014

Abril 7 de
2014

Abril 22 de
2014

Fecha
Respuesta

Mayo 13 de
2014

Julio 17 de
2014

Junio 3 de
2014

2014-
200001304
1
27/06/2014
Mayo 12 de
2014

Julio 10 de
2014

Junio 17 de
2014

Mayo 9 de
2014

Julio 4 de
2014

Mayo 7 de
2014

Julio 17 de
2014

Mayo 7 de
2014

Mayo 23 de
2014

Tiempo/
respuesta/

16

16

16

17

17

17

17

18

18

19

19

19

22

dias

Tipo de
Solicitud

Peticién -
Interés
Particular.
15 dias
Peticion -
Interés
Particular.
15 dias
Peticion -
Interés
Particular.
15 dias
Peticion -
Informacion
. 15 dias

Peticion -
Interés
Particular.
15 dias

Peticion -
Interés
Particular.
15 dias
Peticion -
Interés
Particular.
15 dias
Peticion -
Interés
Particular.
15 dias
Peticion -
Interés
Particular.
15 dias
Peticion -
Interés
General. 15
dias
Peticion -
Interés
Particular.
15 dias
Peticion -
Interés
General. 15
dias
Peticion -
Interés

Medio de
Recepcion

Escrita -
Virtual -
Correo
Electrénico
Escrita -
Virtual -
Correo
Electrénico
Escrita -
Virtual -
Correo
Electrénico
Escrita -
Fisico -
Orfeo

Escrita -
Virtual -
Portal Web
APC-
Colombia
Escrita -
Virtual -
Correo
Electrénico
Escrita -
Virtual -
Correo
Electrénico
Escrita -
Virtual -
Correo
Electrénico
Escrita -
Virtual -
Correo
Electrénico
Escrita -
Virtual -
Correo
Electrénico
Escrita -
Virtual -
Correo
Electrénico
Escrita -
Virtual -
Correo
Electrénico
Escrita -
Virtual -

Control Interno

Area Responsable

Direccién Gestion de
Demanda de
Cooperacion
Internacional
Direccion General -
Despacho

Direccion de
Coordinacion
Interinstitucional

Direccién
Administrativa y
Financiera

Direccion General -
Juridica

Direccién de
Coordinacion
Interinstitucional

Direccion de
Coordinacion
Interinstitucional

Direccién Gestion de
Demanda de
Cooperacion
Internacional
Direccion de
Coordinacioén
Interinstitucional

Direccién
Administrativa y
Financiera

Direccion de
Coordinacion
Interinstitucional

Direccién
Administrativa y
Financiera

Direccion de
Coordinacion

10
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Abril 7 de
2014

Abril 10 de
2014

Abril 22 de
2014

2014-
200000632
2
08/04/2014
Abril 4 de
2014

Abril 4 de
2014
ﬂ Abril 1 de

2014

Abril 14 de
2014

Abril 13 de
2014

Mayo 2 de
2014

Abril 30 de
2014

Mayo 12 de
2014

Abril 16 de
2014

Mayo 26 de
2014

15/05/2014

Mayo 12 de
2014

Mayo 13 de
2014

Mayo 13 de
2014

Mayo 26 de
2014

Mayo 26 de
2014

Junio 16 de
2014

Junio 20 de
2014

22

23

23

24

24

25

27

27

28

32

35

General. 15
dias
Peticion -
Interés
Particular.
15 dias
Peticion -
Interés
Particular.
15 dias
Peticion -
Interés
Particular.
15 dias
Peticion -
Informacion
. 15 dias

Peticion -
Interés
Particular.
15 dias
Peticién -
Interés
General. 15
dias
Peticion -
Interés
General. 15
dias
Peticion -
Interés
Particular.
15 dias
Peticion -
Interés
Particular.
15 dias
Peticion -
Interés
General. 15
dias
Peticion -
Interés
Particular.
15 dias

Correo
Electrénico

Escrita -
Virtual -
Correo
Electrénico
Escrita -
Virtual -
Correo
Electrénico
Escrita -
Virtual -
Correo
Electrénico
Escrita -
Fisico -
Orfeo

Escrita -
Virtual -
Correo
Electrénico
Escrita -
Virtual -
Correo
Electrénico
Escrita -
Virtual -
Correo
Electrénico
Escrita -
Virtual -
Twitter

Escrita -
Virtual -
Correo
Electrénico
Escrita -
Virtual -
Correo
Electrénico
Escrita -
Virtual -
Correo
Electrénico

Control Interno

Interinstitucional

Direccién de
Coordinacion
Interinstitucional

Direccion
Administrativa y
Financiera

Direccién de
Coordinacion
Interinstitucional

Direccion de
Coordinacioén
Interinstitucional

Direccién de
Coordinacion
Interinstitucional

Direccion
Administrativa y
Financiera

Direccion de
Coordinacion
Interinstitucional

Direccion de Oferta de
Cooperacion
Internacional

Direcciéon General -
Juridica

Direccion de
Coordinacion
Interinstitucional

Direccién Gestion de
Demanda de
Cooperacion
Internacional

De un total de 147 tipos de solicitudes recibidas en el segundo trimestre, la matriz
de registro muestra que 25 (17%) se les gestiond respuesta por fuera de los
tiempos establecidos. Se vuelve a sefalar la importancia de que todo tipo de
solicitud, se responda en los plazos que la normatividad regula y de otra parte, la
Entidad deber& definir instrumentos de seguimiento y vigilancia permanentes en el

tiempo, para asegurarse de dar estricto cumplimiento a la Ley.

11
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Si bien, no se ha detectado queja o acciones de tipo legal en contra de la Entidad,
por parte de los peticionarios frente a los casos sefialados tanto en el primer y
segundo trimestre de 2014, si es importante que se tomen decisiones oportunas
para garantizar una prestacion efectiva del servicio. Esta situacion se asocia a la
accion de mejora No. 1 y No. 2, relacionadas con la mejora del procedimiento de
PQRS y de los instrumentos de seguimiento y vigilancia.

NO Conformidad Potencial No.1 (Riesgo): Las fallas en la atencion oportuna de
los requerimientos ciudadanos, se podrian traducir en graves sanciones de tipo
legal, pérdida de imagen y credibilidad de la Entidad. Situacion observada en los
dos trimestres reportados en el presente informe. En ese sentido, ante el hecho
evidenciado el proceso responsable de la atencidn al ciudadano tendra que iniciar
la valoracion y andlisis del riesgo de incumplimiento legal que se ha materializado
e incluirlo en la matriz de riesgo del proceso.

Tabla No. 5 Tipos de Solicitud Sin registro de Gestion

No. Fecha Fecha de dias de Tipo de Medio de Descripcion de la
Entrada Respuesta | Respuesta Solicitud Recepcion Solicitud
APC-
Colombia
26 2014- SIF S/IR Peticion - | Escrita - | Remision
2000008472 Informacion Fisico - Orfeo | comunicacion donde
07/05/2014 -Entidad ofrecen servicios de
Publica. 10 cooperacion  mutua
dias para desarrollar
programas con el
gobierno nacional
28 2014- S/IR Peticion - | Escrita - | Solicitud informacion y
2000008602 Informacion. Fisico - Orfeo | cancelacion cuentas
08/05/2014 15 dias de cobro por servicios
profesionales en el
marco del convenio
de aporte de
contrapartida no. 038
de 2013 Fundacion
Revel operador de
APC-Colombia
37 2014- S/IR Peticion - | Escrita - | Solicitud informacion
2000011102 Informacion. Fisico - Orfeo | confirmacion
09/06/2014 15 dias documentos
funcionarios Lilia
Bravo, Carlos
Cifuentes y Jaime
Anaya
43 2014- SIF S/IR Peticion - | Escrita - | Solicitud informacion
2000011922 Informacion. Fisico - Orfeo | matrices planta de
19/06/2014 15 dias personal bajo los
parametros del

12
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SIF SR
S/F S/IR
S/IR
S/IR
SIF SR

Peticion - | Escrita
Interés Virtual
Particular. Correo

15 dias Electrénico
Peticion - | Escrita
Interés Virtual
Particular. Correo

15 dias Electrénico
Peticion - | Escrita
Interés Virtual
Particular. Correo

15 dias Electrénico
Peticion - | Escrita
Interés Virtual
Particular. Twitter

15 dias

Peticion - | Escrita
Informacion Virtual
-Entidad Correo
Plblica. 10 | Electrénico
dias
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decreto 620 de 2005,

oficios,
jornada

listado de
ocupaciones
laboral

Hoja de Vida

Estoy intentando
enviar el formulario de
voluntarios pero al
enviar me sale el
mensaje: el campo de

la cedula. adjunto
pantallazo

Me interesaria
trabajar con la APC,
como tengo que
hacer? que
documentos debo
presentar? ante
quién?.

Pasantias: No
remuneradas, exigen
seguro  médico vy
Pdliza de vida a

estudiante. ¢Es justo
g asi operen Agencias
de Cooperacion?
@APCColombia

Por ultimo, nos
permitimos  informar
que el Liguidador
continda

adelantando
gestiones para
obtener la cesién de
las restantes polizas
de Cumplimiento
emitidas por Céndor,
que por virtud de la
ley y por disposicion
de la Resolucion 2211
de 2013, expiran a
partir del dia veintiuno
(21) de junio de 2014.
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S

Mayo 5 de
2014

PROSPERIDAD
I PARA TODOS

L

SIF

S/IR

Peticion
Interés
Particular.
15 dias

Escrita
Virtual
Correo
Electrénico

Control Interno

Los avances de esta

gestion seran
informados
oportunamente a

tomadores y publico
en general.

Es factible que nos
puedan por favor
brindar una entrevista
de 10 a 15 minutos
donde nos comenten
a cerca de estos
proyectos y nos
brinden mas
informacion.

Recomendacion No. 2. Control Interno observa (Tabla No. 5) que se encuentran
tipos de solicitud en los cuales falta el registro de la gestion desarrollada por parte
de los servidores publicos a los cuales se les asigné por competencia la gestién al
requerimiento. En ese sentido, es imperativo que se tenga un efectivo control de
seguimiento a todas y cada una de las solicitudes que ingresen a la Entidad.
Recordar que se debe dar respuesta oportuna al cien por ciento de todas las
solicitudes. De otra parte, es necesario dar aplicabilidad a las disposiciones dadas

por la Entidad y las que externamente define la Ley.

5. Fortaleza/Oportunidad de Mejora a la Atencion al Ciudadano (PQRS)

1. Se reconoce como una fortaleza y una gran oportunidad de mejoramiento
para la atencion al ciudadano (PQRS), es la que viene implementando el
proceso Administrativo sobre el Sistema de archivo y correspondencia
“‘ORFEQ”, el cual sera el Unico sistema de recepcion, registro y salida de
respuesta de toda comunicacion ciudadana que ingrese a la Entidad; de
esta forma, APC-Colombia garantiza tener el control sobre la gestion que se
le requiera.

2.

Como una mejora importante a la atencion, gestion y control a las PQRS, el
proceso responsable de atencion al ciudadano, elaboré y publicé a través
de la Intranet el instructivo para el registro y radicacion de respuestas a
PQRS, desde el radicado de solicitud.
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6. Recomendaciones Generales de Control Interno

1.

Control Interno, recomienda al proceso de atencion al ciudadano dar
respuesta de manera oportuna, al 100% de las peticiones escritas,
virtuales, presenciales y telefénicas, de caracter general, particular y de
informacion, que presenten los ciudadanos a APC-Colombia y que son
gestionadas a través de los diferentes &reas o procesos acorde con el tema
de su competencia.

Elaborar y poner en marcha campafas de difusion sobre la importancia y
obligacion de la atencién oportuna a las peticiones de los ciudadanos a
todos los niveles de la APC-Colombia.

Importante que el contenido de los informes trimestrales que presenta el
proceso responsable de atencion al ciudadano, presente andlisis de la
situacion de la prestacion del servicio, del tipo de solicitudes mas
frecuentes, asi como los requerimientos de informacién usuales sobre
aspectos relevantes de la misién institucional y, que tipo de acciones de
mejora se consideran claves para lograr calidad del servicio.

Considerar en futuros procesos de informacion y comunicacion sobre la
atencién y gestion de las PQRS a todos los niveles de la organizacion, la
operacion y alcance del aplicativo ORFEO y la demanda de registro a
través de este de comunicaciones enviadas por diferentes canales de
recepcion. Recordar la aplicabilidad del instructivo para el registro y
radicacion de respuestas a PQRS, desde el radicado de solicitud.

Se sugiera al proceso responsable del seguimiento y evaluacion de la
gestion de PQRS, realizar analisis de conveniencia sobre el uso de las
redes sociales para recibir requerimientos ciudadanos, toda vez que el uso
de estos medios no tienen ese tipo de finalidad.

El alto flujo de comunicaciones que se registré durante el primer semestre
de 2014, con la actividad de “proyectos de contrapartida”, requiere que se
adelanten acciones conducentes a garantizar el control de entrada y salida
de la gestion desarrollada. Sefialar que en reuniones con la Direccion
General (juridica, planeacion) y la Direcciébn Administrativa, Control Interno,
recomendod que todo requerimiento surgido de la actividad debera cumplir
con el mismo tratamiento de orden legal externo e interno en tiempos y
registro.

Elaboré: ALEX ALBERTO RODRIGUEZ CUBIDES

Asesor con Funciones de Control Interno
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