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Antecedentes legales

Sefala 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.

La Ley 1755 de 30 de junio de 2005, en su articulo 13 establece “Toda persona
tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los
términos sefalados en este Codigo, por motivos de interés general o particular, y a
obtener pronta resolucion completa y de fondo sobre la misma”. En ese sentido,
los sujetos obligados deberan acatar todas las disposiciones dadas por la Ley
estatutaria en todo su articulado y disponer de los controles adecuados para dar

cumplimiento.

El Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Control? Interno a través
de la Circular 001, establece las siguientes directrices para las Oficinas de Control
Interno o quien haga sus veces: “....en cumplimiento de la funcion de evaluar y
verificar la aplicacion de los mecanismos de participacion ciudadana, establecida
en el articulo 12, literal i), de la Ley 87 de 1993, deberan incluir en sus ejercicios
de auditoria interna una evaluacion aleatoria a las respuestas dadas por la
administracion a los derechos de peticion formulados por los ciudadano, con el fin
de determinar si estos cumplen con los requisitos de oportunidad y materialidad
establecidos por la ley y la jurisprudencia sobre el tema y, de manera
consecuente, establecer la necesidad de formular planes institucionales de
mejoramiento”.

Asi mismo, en el numeral 2 de la circular 001 de 2011, reza el Consejo Asesor:
“Las oficinas de Control Interno o quien haga sus veces deberan efectuar un

1 "Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticién y se sustituye un titulo del cédigo de procedimiento
administrativo y de lo contencioso administrativo”

2 Funciones del Consejo Asesor Nacional en Materia de Control Interno, entre otras: a) Emitir conceptos y proponer la
adopcion de politicas y formular orientaciones para el fortalecimiento de los Sistemas de Control Interno.
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especial control y seguimiento al elemento sobre informacion, contenido en el
Modelo Estandar de Control Interno —MECI-, a través de la vigilancia a las areas
de atencién al usuario y demas dependencias responsables de atender los
derechos de peticidn. Asi mismo, deberan realizar seguimiento a las quejas y
reclamos que se presenten frente a los mismos”.

El Decreto Reglamentario Unico del Sector Presidencia, 1081 de 2015, en el
siguiente articulo establece: Articulo 2.1.1.6.2. Informes de solicitudes de acceso a
informacion. De conformidad con lo establecido en el literal h) del articulo 11 de la
Ley 1712 de 2014, los sujetos obligados deberan publicar los informes de todas
las solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta. Respecto de las solicitudes
de acceso a informacion publica, el informe debe discriminar la siguiente
informacion minima: (I) EI nimero de solicitudes recibidas. (2) El ndmero de
solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion. (3) El tiempo de respuesta a
cada solicitud. (4) ElI numero de solicitudes en las que se negé el acceso a la
informacion. El informe sobre solicitudes de acceso a informacion estara a
disposicion del publico en los términos establecidos en el articulo 4° del presente
decreto. Paragrafo 1°. Los sujetos obligados de la Ley 1712 de 2014, que también
son sujetos de la Ley 190 de 1995, podran incluir los informes de solicitudes de
acceso a la informacion a que se refiere el presente articulo, en los informes de
que trata el articulo 54 de la Ley 190 de 1995. Paragrafo 2°. El primer informe de
solicitudes de acceso a la informacion debera publicarse seis meses después de
la expedicién del presente decreto, para el caso de los sujetos obligados del orden
nacional; los entes territoriales deberan hacerlo 6 meses después de la entrada en
vigencia de la Ley 1712 de 2014.

1- Objetivo

Verificar el cumplimiento por parte de la Agencia Presidencial de Cooperacion
Internacional de Colombia, APC-Colombia de las disposiciones legales en materia
de atencion al ciudadano sobre sus requerimientos de peticiones, consultas,
guejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

2- Alcance de la Auditoria

El presente informe de auditoria realizd verificacion al sistema de Gestion de
Peticiones, Sugerencias, Quejas y Reclamos para el periodo comprendido del 2 de
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enero al 31 de Octubre de 2017. La informacion que se recaudd se tomé del
sistema de archivo y correspondencia ORFEO, estadistica PQRS.

Control Interno, considera que la demanda de requerimientos ciudadanos tiene en
primer lugar una connotacién de muy bajo riesgo, en tanto a que se refieren en un
alto porcentaje a informacion sobre recursos, proyectos en regiones y situaciones
no propias de la Agencia. De otra parte, muy baja la cantidad de requerimientos en
gue se allegan en periodos cortos de tiempo.

La responsabilidad de Control Interno es la de producir y presentar un informe de
resultado a la direccién general y al responsable del proceso a cargo de la funcion
de atencién al ciudadano, en el cual se presenten las debilidades en la gestion y
las recomendaciones que permitan la toma de decisiones sobre los aspectos a
mejorar y de esta forma hacer mas efectivo el Sistema de Control Interno de APC-
Colombia. El informe que se presenta esta basado en los dos aspectos
fundamentales que tiene el concepto moderno de auditoria: 1- de
Aseguramiento, es decir establecer si APC-Colombia cumple cabalmente con las
disposiciones de tipo legal sobre la atencién oportuna de las comunicaciones
ciudadanas allegadas por los canales dispuestos para ello, y 2- de Consulta,
como fundamento del rol de asesoria que establece la norma y que debe
desempenfiar el jefe de control interno o quien haga sus veces, indicando y
advirtiendo oportunamente al representante legal y a los responsables directos de
ejecutar las actividades sobre las posibles desviaciones y orientando acciones
para la mejora del servicio y de la gestidén. Lo anterior esta en el marco de las
normas internacionales de auditoria generalmente aceptadas en Colombia (NIA)

De otra parte, la informacién que sirve de base para la auditoria de seguimiento y
verificacion al cumplimiento legal de la gestién y atencion a las PQRS, es la que
se encuentra registrada en el aplicativo ORFEO. En ese sentido, si por cualquier
motivo se incurre en un error, Control Interno no asume responsabilidad alguna, ya
qgue la practica de auditoria interna obliga a realizar un examen objetivo y
profesional basado sobre evidencia soportada en herramientas o instrumentos
oficializados por la Entidad para dar cumplimiento a la gestion.

Disposiciones Legales sobre Atencion al Ciudadano

» Constitucion Politica, articulos 2°, 23,74 123, 209 y 270.
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» Decreto 1166, "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 presentacién, tratamiento
y radicacién de las peticiones presentadas verbalmente".

» Ley 1755 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.

» Resolucion 048 de 10 de febrero de 2017. Por el cual se fija el reglamento
interno para trmite de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias en la Agencia Presidencial de Cooperacion Internacional de
Colombia, APC-Colombia, y se definen otras disposiciones.

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

» Ley 1712 de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y
del derecho de acceso a la informacién publica nacional y de dictan otras
disposiciones, articulo 26.

» Decreto 0103 de 2015, por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712
de 2014 y se dictan otras disposiciones, articulo 19 numeral 3.

> Decreto Reglamentario Unico del Sector Presidencia de la Republica. 1081
de mayo de 2015.

» 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
Administracion Publica 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 los procesos administrativos se adelanten
con diligencia, dentro de los términos legales y sin dilaciones injustificadas.

» Estatuto Anticorrupcion, 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.
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» Decreto Ley 01 de 1984, Capitulos 11, 111, IV, V, VI y demas disposiciones del

Capitulo VIII del Cédigo Contencioso Administrativo3.
Ley 190 del 6 de junio de 1995, Articulo 54.

» Ley 790 del 27 de diciembre de 2002 “por la cual se expiden disposiciones
para adelantar el programa de renovacion de la administraciéon publica”; fija
en su Capitulo 1, Articulo 14 la implementacion del programa GOBIERNO
EN LINEA, definido como el desarrollo de tecnologias y procedimientos
para facilitar la interaccion del Estado con la comunidad.

A\ 4

»> 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 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 Gestidon 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 informacién.

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

» Resolucion 556 de 2015, por la cual se fija el reglamento interno para
tramite de las peticiones, quejas, reclamos y consultas en la Agencia
Presidencial de Cooperacioén Internacional de Colombia, APC-Colombia.

3- Desarrollo de la Auditoria

El Asesor con funciones de control interno en cumplimiento de lo establecido en el
Articulo 76* del Estatuto Anticorrupcion (Ley 1474 de 2011), realizé seguimiento a

3 El Derecho de Peticion se rige por las disposiciones del anterior Cédigo Contencioso Administrativo (Decreto Ley 01 de
1984), mientras entra en vigencia la ley que lo regular4 de manera integral, luego de la Sentencia C-818 del 2011 de la
Corte Constitucional que declaré inexequibles los articulos 13 a 33 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo (CPACA, Ley 1437 del 2011), normas que establecen las normas generales y especiales sobre
el Derecho de Peticion.
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la gestiébn de las peticiones, consultas, quejas, reclamos y sugerencias que los
diferentes grupos de APC-Colombia radicaron el periodo de referencia.

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

El Sistema de archivo y correspondencia ORFEO de la Agencia Presidencial de
Cooperacion Internacional de Colombia, APC-Colombia es la fuente principal y
oficial para determinar el cumplimiento a las disposiciones legales de tramite y
gestion a las peticiones ciudadanas. El aplicativo dispone de un modulo de
estadisticas PQRS, el cual permite realizar consultas del estado de la gestion.

4-Resultado Verificacion periodo 1 de enero —julio 31 de 2017
4.1- Consolidado por tipo de documentos recibidos en el periodo.

TIPO DE SOLICITUD TOTAL RECIBIDOS
De consulta 46
De queja o reclamo 2
De Informacion 81

De Entidades publicas

De Denuncia

Del Congreso de la Republica

De sugerencia 26
De entes de control 2
Respuesta 1
De Peticion 213
De Solicitud **]
No Definido **83
Comunicacion informando el plan de **2
transferencias

TOTAL RECIBIDOS EN EL PERIODO 464

Elaborado por Control Interno, tomado registro de ORFEO

4 Articulo 76, Ley 1474 de 2011, paragrafo segundo:” La Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencion se preste
de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular”
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Nota** Control Interno encuentra las siguientes situaciones en el reporte de
estadisticas del aplicativo ORFEO. Situaciones que dejan ver que las mejoras
contratadas en la vigencia 2016 con el propésito de mejorar la version del
aplicativo y por extension la gestion no han sido las mejores.

Se advierte que el registro de estadisticas de PQRS actual de ORFEO presenta
informacion que no esta prevista en la Resolucion 048 de 2017 sobre la gestion de
las PQRS. Lo anterior genera distorsion de la informacion de la gestion de las
PQRS de la Agencia. Las siguientes son las situaciones de posibles errores de
parametrizacion.

ORFEO registra como tipo solicitud 83 comunicaciones a las cuales tipifica
como No Definido.

Un registro de respuesta, que tampoco se encuentra definida en la
Resolucion 048 de 2017.

Adicional arroja otro registro identificado como Comunicacién informando el
plan de transferencia (2).

Registro de algo que tipifica como Solicitud. No esta en la Resolucién 048
de 2017.

Observacion de Control Interno

Varias situaciones pueden ser causa de la informacién que se evidencia a través
del médulo de estadisticas PQRS.

Defectos en los criterios de parametrizacion del aplicativo.

Malas practicas en el manejo del aplicativo PQRS por parte de los usuarios
y

Un procedimiento inadecuado para el registro y gestion de las PQRS.

Una posible sobre estimacion del nuamero real de comunicaciones
ciudadanas gestionadas.

No se han tenido en cuenta recomendaciones y observaciones de mejoras
propuestas en anteriores informes por parte de Control Interno.
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Control Interno, recuerda que este aplicativo fue objeto de intervencion y mejora
en el afio 2016, al cual se le realiz6 mejoras para atender con mayor eficacia la
gestibn de archivo y correspondencia. En ese sentido, quienes tienen la
responsabilidad asignada en la administracion de ORFEO vy la de gestion de las
PQRS que llegan a APC-Colombia, deben advertir del eficiente y adecuado
funcionamiento del aplicativo toda vez que fue intervenido para su mejora.

4.2- Tiempo promedio de Respuesta segun tipo de Solicitud

TIPO DE SOLICITUD TOTAL RECIBIDOS TIEMPO
PROMEDIO
RESPUESTA/DIAS
De consulta 46 10
De queja o reclamo 2 9
De Informacion 81 11
De Entidades publicas 2 10
De Denuncia 6
Del Congreso de la Republica 8
De sugerencia 26 7
De entes de control 2 0
Respuesta 1 8
De Peticidn 213 9
De Solicitud **1 0
No Definido **83 **10
Comunicacion informando el plan de *%2 **44

transferencias
Elaborado por Control Interno, tomado registro de ORFEO

NOTA** En este aspecto se observan las siguientes situaciones que ORFEO
registra y que toma como dato para el promedio de tiempo de respuesta, por
ejemplo, comunicaciones tipo como No definidas que presentan tiempo de
respuesta de 10 dias. Al igual que comunicaciones identificadas como plan de
transferencias con 44 dias de gestion.

10
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Estos aspectos sefialados no son reglamentados en la Resolucion 048 de 2017.

Recomendacién de Control Interno

La direccion administrativa y financiera, para asegurar una correcta operacion del
aplicativo ORFEO y una efectiva gestion de las comunicaciones ciudadanas,
requiere hacer una revision técnica tanto del aplicativo como del procedimiento
para asegurar la certeza y la calidad de la informacion que se registra.

No es coherente que el registro de las estadisticas de PQRS que opera ORFEO
esté mostrando datos que no obedecen a identificacion de un posible tipo de
comunicaciéon que se haya establecido en la Resolucion 048 de febrero de 2017.

Se debe realizar una gestién de correccion del aplicativo ORFEO, revisando la
parametrizacion hecha sobre los aspectos observados en el presente informe.

4.2 Gestion por dependencias

Consolidado por dependencia
. Cantidad de | Promedio tiempo
Dependencia .
solicitudes de respuesta
Sin identificacion 1 24 dias
Peticiones, quejas y reclamos 431 9 dias
Direccién de demanda 4
Direccién administrativa y financiera 44 dias
15
Direccién de coordinacion 17 dias
interinstitucional 8
Oficina asesora de planeacion
3
Oficina asesora juridica 2

Elaborado por Control Interno. Informacion tomada de Estadisticas ORFEO.

11
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El mayor porcentaje (93%) de la gestion de las comunicaciones segun registro
ORFEO es responsabilidad del usuario PQRS (431 solicitudes). Lo que indica que
tan solo un 7% son gestionadas por las demas dependencias de APC-Colombia.

Lo anterior indica que un solo usuario tiene la responsabilidad de velar por el
cumplimiento legal de atencién a la gestidon de las peticiones ciudadanas.

Observacion de Control Interno

Control Interno vuelve a reiterar la observacion a la Direccion Administrativa y
Financiera que se revise la operacion del aplicativo ORFEO toda vez que esté fue
intervenido con recursos para su mejora. Lo anotado en todos los items muestra
fallas en la parametrizacién y operacion y denota que no hay control en la calidad
de los servicios contratados y recibidos y denota una posible falla de Is
supervision del contrato.

4.3.- Cumplimiento disposiciones legales.

Para el presente informe, Control Interno tomé el registro estadistico que arroja
ORFEO del periodo comprendido entre enero 2 a Octubre 31 de 2017.

Observacion de Control Interno

Se encontraron en total 56 registros que muestran una presunta irregularidad al
cumplimiento de la gestion de las PQRSD, acorde con la regulacién normativa tanto
externa como interna. Ver siguiente matriz Excel cuyos datos son tomados del
aplicativo ORFEO para el presente informe.

Control Interno reitera, que la fuente oficial tomada para el presente informe es el
aplicativo ORFEO, por tanto cualquier situacion que induzca al error en los
resultados de la auditoria es responsabilidad de la direccién administrativa y
financiera a través de los responsables de administrar y realizar seguimiento a la
gestion de las PQRS y demas que se encuentren definidos en el procedimiento.

Se solicita a la Direccion Administrativa y Financiera, indicar a quien corresponda
iniciar la labor de verificacion de las situaciones registradas en el aplicativo ORFEO.
Entregar a Control Interno un informe de respuesta a cada uno de los registros que

12
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muestran un posible incumplimiento en los términos dados por la Ley para gestionar
las peticiones ciudadanas, con el propésito de demostrar si efectivamente es un
error en la operacion del aplicativo o si efectivamente APC-Colombia esta
incumpliendo el deber legal de realizar la gestion en los tiempos de ley.

13
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Radicado salida | Fecha de respuesta Clasificacion Nombre funcionario Dependencia Fecha vencimiento Dias después Tiempo d?
de vencer | respuesta (dias)

20172000001721|2017-02-01 15:12:34 PETICIONES, QUEJAS, [MARIOBARRETO PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-01-31 00:00:00 7 28|
20173000011401|2017-06-09 15:04:30 PETICIONES, QUEJAS, {JOHNVERGEL PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-06-06 00:00:00 3 20
20175000009951|2017-05-24 09:10:14 PETICIONES, QUEJAS, {LINAMARTINEZ PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-06-19 00:00:00 17
20175000009261|2017-05-19 11:53:38 PETICIONES, QUEJAS, [GLORIACALDERON DIRECCION DE COORDIN{2017-05-26 00:00:00 17|
20175000009301|2017-05-19 16:23:10 PETICIONES, QUEJAS, [MARTHACONTRERAS  |PETICIONES, QUEJAS Y Rf2017-05-26 00:00:00 17|
20172000009201{2017-05-19 10:28:04 PETICIONES, QUEJAS, [FRANCYOSPINA PETICIONES, QUEJAS Y RH2017-06-02 00:00:00 3| 24
20175000009361|2017-05-22 10:45:11 PETICIONES, QUEJAS, [CATALINAJIMENEZ PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-05-26 00:00:00 17|
20173000004063|2017-05-16 09:16:43 PETICIONES, QUEJAS, |FAUZIMAHMUD PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-06-02 00:00:00 3 24
20172000008851(2017-05-15 17:18:49 PETICIONES, QUEJAS, |VICTORVERA PETICIONES, QUEJAS Y RH2017-05-15 00:00:00 4 18|
20172000008791|2017-05-15 09:16:11 PETICIONES, QUEJAS, [DAVIDLOPEZ PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-05-16 00:00:00 24
20171400009251|2017-05-19 11:49:07 PETICIONES, QUEJAS, {PQR PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-05-09 00:00:00 10| 24
20175000008761(2017-05-12 17:26:12 PETICIONES, QUEJAS, {JORGEMELO PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-05-11 00:00:00 4 25
20172000007951|2017-05-04 12:26:48 PETICIONES, QUEJAS, |GRACIELALOZANO PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-06-01 00:00:00 18]
20171400008861|2017-05-16 08:11:41 PETICIONES, QUEJAS, {PQR PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-05-03 00:00:00 13| 27,
20173000007101{2017-04-21 15:53:47 PETICIONES, QUEJAS, |CIELOCHAMORRO PETICIONES, QUEJAS Y RH2017-04-28 00:00:00 5| 38
20171400008821(2017-05-15 14:47:43 PETICIONES, QUEJAS, |PQR PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-04-17 00:00:00 28 42
20175000006181|2017-04-06 11:35:21 PETICIONES, QUEJAS, [CATALINAJIMENEZ PETICIONES, QUEJAS Y R{§2017-04-12 00:00:00 16|
20171200008951|2017-05-16 14:56:31 PETICIONES, QUEJAS, {JORGEESCALANTE PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-03-31 00:00:00 46 60

PETICIONES, QUEJAS, |DSALIDA PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-03-24 00:00:00 0 21
20173000004541|2017-03-09 10:02:29 PETICIONES, QUEJAS, |[CAROLINAGAMEZ PETICIONES, QUEJAS Y R{§2017-03-21 00:00:00 16|
20171100003471|2017-02-24 12:09:56 PETICIONES, QUEJAS, [CARLOSGUTIERREZ PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-03-09 00:00:00 19

PETICIONES, QUEJAS, | DSALIDA PETICIONES, QUEJAS Y RH2017-05-26 00:00:00 10 24
20171200009161|2017-05-18 18:20:36 PETICIONES, QUEJAS, [FREDYALAYON PETICIONES, QUEJAS Y R{§2017-05-17 00:00:00 14, 28|
20171200009181|2017-05-18 18:28:23 PETICIONES, QUEJAS, [FREDYALAYON PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-05-23 00:00:00 8 22
20172000001251{2017-01-23 11:29:54 PETICIONES, QUEJAS, |ESTHERBLANCO 2017-01-27 00:00:00 24
20172000006911|2017-04-20 15:52:14 PETICIONES, QUEJAS, [DAVIDLOPEZ PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-05-02 00:00:00 43
20172000009981|2017-05-24 11:31:25 PETICIONES, QUEJAS, [SONIACESPEDES PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-05-24 00:00:00 7 21
20172000009991{2017-05-24 11:51:27 PETICIONES, QUEJAS, [SONIACESPEDES PETICIONES, QUEJAS Y RH2017-05-24 00:00:00 7, 21
20173000011651|2017-06-13 16:18:34 PETICIONES, QUEJAS, [ANDREAVACA PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-06-08 00:00:00 5 26
20175000010471|2017-06-01 10:39:47 PETICIONES, QUEJAS, [MARTHACONTRERAS  |PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-06-06 00:00:00 16|

PETICIONES, QUEJAS, | DSALIDA PETICIONES, QUEJAS Y RH2017-04-20 00:00:00 46 88
20175000009771{2017-05-23 11:51:43 PETICIONES, QUEJAS, | MARTHAROCHA PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-06-12 00:00:00 2] 23
20173000011361|2017-06-09 12:01:06 PETICIONES, QUEJAS, {JOHNVERGEL PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-06-13 00:00:00 20
20172000011411|2017-06-09 15:31:48 PETICIONES, QUEJAS, [SANDRABONILLA PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-06-13 00:00:00 20
20175000015561|2017-08-04 14:55:24 PETICIONES, QUEJAS, [MARTHACONTRERAS PETICIONES, QUEJAS Y RH2017-08-07 00:00:00 1 22
20172000014671|2017-07-21 10:48:28 PETICIONES, QUEJAS, [OSCARDIAZ PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-07-21 00:00:00 4 25
20173000008771|2017-05-12 18:45:31 PETICIONES, QUEJAS, [STELLARODRIGUEZ PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-04-06 00:00:00 62 76)
20171400006093(2017-07-18 12:16:33 PETICIONES, QUEJAS, |PQR PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-07-03 00:00:00 15 36
20172000007731|2017-05-02 12:54:18 PETICIONES, QUEJAS, [INGRIDGARCIA DIRECCION ADMINISTRA|2017-05-02 00:00:00 30 44
20171100013321|2017-07-06 15:28:22 PETICIONES, QUEJAS, [CARLOSGUTIERREZ PETICIONES, QUEJAS Y R{§2017-07-11 00:00:00 2 16|
20171100013261|2017-07-06 12:07:28 PETICIONES, QUEJAS, |CARLOSGUTIERREZ PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-07-11 00:00:00 2| 16|
20171200012321)|2017-06-22 16:00:35 PETICIONES, QUEJAS, [ANGELAPINEROS PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-06-26 00:00:00 18]
20175000009411|2017-05-22 13:59:15 PETICIONES, QUEJAS, [ MARLENESPITIA PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-06-09 00:00:00 14, 35
20175000012401{2017-06-23 11:00:24 PETICIONES, QUEJAS, {HENRYCARRILLO PETICIONES, QUEJAS Y RH2017-06-28 00:00:00 16|
20172000012211)|2017-06-21 09:56:19 PETICIONES, QUEJAS, [SONIACESPEDES PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-07-18 00:00:00 22
20175000011131|2017-06-07 14:42:51 PETICIONES, QUEJAS, [CLAUDIARIVERA PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-06-15 00:00:00 19
20172000012251{2017-06-21 14:46:48 PETICIONES, QUEJAS, {OSCARDIAZ PETICIONES, QUEJAS Y RE2017-06-22 00:00:00 28
20172000005213(2017-06-13 10:02:22 PETICIONES, QUEJAS, [SANDRABONILLA PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-07-03 00:00:00 18|
20171100005693|2017-06-30 12:30:50 PETICIONES, QUEJAS, [CARLOSGUTIERREZ PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-06-21 00:00:00 9 29

PETICIONES, QUEJAS, [DSALIDA PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-03-27 00:00:00 113 134
20172000015631|2017-08-08 10:49:30 PETICIONES, QUEJAS, |SILVIAGOMEZ PETICIONES, QUEJAS Y RH2017-08-16 00:00:00 16|
20175000015121|2017-07-28 10:18:45 PETICIONES, QUEJAS, [HEIDISANCHEZ PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-08-14 00:00:00 0 21
20171100018601|2017-09-14 12:27:58 PETICIONES, QUEJAS, [CARLOSGUTIERREZ PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-09-14 00:00:00 0 21
20171100022531{2017-10-30 18:16:48 PETICIONES, QUEJAS, |AURAMALAGON PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-11-01 00:00:00 20
20171200024511|2017-11-24 11:04:24 PETICIONES, QUEJAS, [JORGEESCALANTE PETICIONES, QUEJAS Y R§2017-11-13 00:00:00 11] 32

PETICIONES, QUEJAS, [DSALIDA PETICIONES, QUEJAS Y R{2017-10-24 00:00:00 9 16|
20171200024491(2017-11-24 10:51:55 PETICIONES, QUEJAS, |JORGEESCALANTE PETICIONES, QUEJAS Y R§2017-11-01 00:00:00 23 44
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Sefialar lo preceptuado en el articulo 24 de la Resolucion 048 DE 2017:

“‘Desatencion de las quejas, reclamos o denuncias. La falta de atencién a las
quejas o reclamos, el incumplimiento de los términos para resolver o contestar y la
inobservancia de los principios orientadores de las actuaciones administrativas,
podran constituir falta disciplinaria para el funcionario y dar lugar a sanciones
correspondientes”.

4.4- Informes de seguimiento a PQRS®

La Resolucion 048 de 2017 en el articulo 28 Informes establece: “La Direccion
Administrativa y Financiera a través del profesional que designe realizaré informes
mensuales ejecutivos sobre la gestion de las PQRSD, los cuales seran publicados
en la web institucional, observando para tal fin la reglamentacion prevista en
materia de proteccién de datos personales. De igual manera realizara informes
con destino a la revisién de la Direccién prevista en el sistema de Gestion de
Calidad”.

Como se referencia en el pie de pagina, vale la pena resefiar lo que establece en
su totalidad el articulo del Decreto Unico Reglamentario del Sector Presidencia de
la Republica, asi:

ARTICULO 2.1.1.6.2. INFORMES DE SOLICITUDES DE ACCESO A
INFORMACION. De conformidad con lo establecido en el literal h) del
articulo 11 de la Ley 1712 de 2014, los sujetos obligados deberan
publicar los informes de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos
de respuesta. Respecto de las solicitudes de acceso a informacién
publica, el informe debe discriminar la siguiente informacion minima:

() El nmero de solicitudes recibidas.
(2) El nmero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion.
(3) El tiempo de respuesta a cada solicitud.

(4) El nimero de solicitudes en las que se negd el acceso a la
informacién.

5 Decreto Reglamentario Unico del Sector Presidencia, 1081 de 2015, Articulo 2.1.1.6.2. Informes de solicitudes de acceso
a informacion.
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Observacién de Control Interno.

Una vez se revisO la pagina institucional de APC-Colombia para corroborar lo
dispuesto por la norma superior y la norma interna (Resolucion 048 de2017), se
constato que:

1. APC-Colombia posee un enlace en la web institucional identificado con la
URL https://www.apccolombia.gov.co/seccion/modulo-de-pgrs-d.

. En el enlace aparece lo que denominan informes PQRS-D, el afio de la
vigencia (2017) y un registro de 8 informes (enero — agosto). Ver imagen
tomada de la web

[ res0482017par.pdf % \( [} ACUERDO MARCOPREC X ' € :iSistema de Gestion De X ' [} Derecho del Bienestar Fz X

BB Normativided al Dia [ Brujula € . ORFEQ, Modulod: (@ Google~ gl OCS Inventory [} 20172000004662 (2) N Recibidos (7)
peticion, queja, reclamo, consulta y denuncia; put

Ley 1755 de 2015 por la cual se regula el Derecho F
procedimiento Administrativo y de lo Contenciosc

Resolucién 048 de 2017 “Por la cual se fija el regla
reclamos, sugerencias y denuncias en la Agencia |
Colombia”.

Solicitudes por medios presenciales:
Secretario Ejecutivo - Direccion Administrativa y F

Solicitudes por medios virtuales:
Asesor con funciones juridicas.

Informes PQRS-D

2017

« Agosto
* Julio

* Junio
- Mayo
o Abril

* Marzo
* Febrero
* Enero

m. Al verificar lo que se denomina “informe PQRS-D”, es un archivo Excel
descargado del aplicativo ORFEO, modulo estadisticas.

Iv. No es un informe, es un simple archivo con datos que arroja ORFEO con
los errores mencionados en el presente informe de auditoria.

v.  En conclusion APC-Colombia no cumple con lo dispuesto por parte del
Decreto Unico Reglamentario del Sector Presidencia 1081 de 2015y
tampoco con la Resolucion 048 de 2017 emitida por APC.
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Conclusiones generales de la auditoria

VI.

El temporizador de tiempo de respuesta no es adecuado. Se sigue observando
como los casos enunciados registros de comunicaciones con respuestas
extemporaneas. Esta situacion puede inducir a errores a control interno y a los
Organos de Control que pueden llegar a emitir conceptos desfavorables a la
gestion de la Entidad. Lo anterior conlleva a reprocesos en tiempo y calidad y
oportunidad de los resultados de auditoria. Adicionalmente se podrian generar
sanciones al representante legal por no responder peticiones o responderlas
extemporaneamente.

Son deficientes los controles automaticos en la aplicacion ORFEO, méddulo
PQRS.

Algunos casos muestran que el aplicativo carece de controles para garantizar
la trazabilidad de la gestion. Se observéd que no se cumpla con el registro de la
informacion de los campos formulados por APC-Colombia.

Aparecen tipos de comunicaciones que no estan definidas ni por la ley ni por la
resolucién interna de APC-Colombia. Incrementa erroneamente el nimero de
comunicaciones que recibe la entidad en un periodo de tiempo. Lo que deja
observar desconocimiento en la operacién y falta de control del procedimiento
de PQRS.

APC-Colombia no cumple con lo dispuesto por parte del Decreto Unico
Reglamentario del Sector Presidencia 1081 de 2015 y tampoco con la
Resolucién 048 de 2017 emitida por APC sobre la presentacion de informes.

No se tomaron las acciones de mejora con base a los resultados de auditoria
de la vigencia 2016. Se ha insistido a la coordinadora administrativa que
cumpla con lo dispuesto para tal fin, sin tener resultado a la fecha. Lo anterior
debe ser evaluado por la Direccién Administrativa y Financiera para que se
tomen las medidas acorde con las funciones asignadas por el decreto 4152 de
2011.
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