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MEMORANDO

(PO A Y
Radicado No.20161500007853

Bogota, 29-08-2016
PARA: FELIPE JOSE VALENCIA BITAR DAF
DE: Asesor con Funciones de Control Interno

ASUNTO: -INFORME DE AUDITORIA INTERNA DE GESTION. Seguimiento al Tra-
mite de PQRS, Atencion al Ciudadano. Proceso Administrativo. Periodo auditado

enero a junio de 2016 -

Dr. Felipe Valencia.

En desarrollo del plan de trabajo de Control Interno, se elaboré el presente informe de
auditoria sobre la gestién y el cumplimiento legal dado por APC-Colombia a las PQRS.
Aspecto que se encuentra regulado por el Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo, la Ley 1755 de 2015, la Ley 1712 de 2014 e interna-

mente por la Resolucion 556 de 2015.

Sefalar de antemano que se recomienda iniciar el plan de mejoramiento en el que se
definan actividades orientadas a dar respuesta de manera eficiente y efectiva a las
observaciones y recomendaciones hechas por Control Interno como medidas preven-
tivas para evitar a futuro riesgos que pueden acarrear sanciones de tipo legal.

El proceso cuenta con cinco dias después del recibo del informe para cargar en Brdjula
el Plan de Mejoramiento. Recordar que por gestion de la calidad se adopt6 procedi-
miento de planes de mejora y por tal razén se debe dar alcance y cumplimiento a dicha

politica de operacion

- Atentamente,

s B
ettt
"
-

ALEX ALBER '©DRIGUEZ CUBIDES

cc. D 7 Alejandro Gamboa Castilla. Director General
Dra Lina Maria Avila. Coordinadora Administrativa
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AGENCIA PRESIDENCIAL DE COOPERACION INTERNACIONAL DE
COLOMBIA, APC-COLOMBIA

INFORME DE AUDITORIA INTERNA DE GESTION
Seguimiento al Tramite de PQRS, Atencién ai Ciudadano
Proceso Administrativo
Periodo auditado enero a junio de 2016

BOGOTA, agosto de 2016
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Antecedentes legales

Sefiala fa Constitucion Politica en sus articulos 2°, 123, 209 y 270, que la finalidad de
la funcion 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 par-
ticipacion ciudadana en los asuntos ptiblicos, lo que entre otros, se debe materializar
para el ciudadano en tener la posibilidad de acceder a la informacidn y servicios que
le permitiran ejercer estas potestades dentro deil 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 sefiala-
dos 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 articu-

lado 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 Ia funcién de evaluar y verificar la apli-
cacion 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 administracién a los derechos
de peficion formulados por los ciudadano, con el fin de determinar si estos cumplen
con los requisitos de oportunidad y materialidad establecidos por fa ley y la jurispru-
dericia 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 Intemo o quien haga sus veces deberan efectuar un especial con-
trol y seguimiento al elemento sobre informacion, contenido en el Modelo Esténdar de
Control Intero -MECI-, a través de la vigilancia a las dreas de atencién al usuario y
demds dependencias responsables de atender los derechos de peticion. Asi mismo,
deberan realizar seguimiento a las quejas y reclamos que se presenten frente a los

mismos”.

E! 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 fas solicitudes, de-
nuncias y los tiempos de respuesta. Respecto de las soficitudes de acceso a informa-
cion publica, el informe debe discriminar la siguiente informacion minima: (i) El ndmero
de solicitudes recibidas. (2) El nimero de solicitudes que fueron trasladadas a oftra

Telefax - Conmutador (+57 1) 6012424 4716
Carrera 10 No. 974 - 13. Piso 6-Torre A
Bogota, Colombia

“Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticién y se sustituye un titulo del codlgo de procedmento admi-
nistrativo y de lo contencioso administrativo” ; TN

Funcwnes del Consejo Asesor Nacional en Materia de Control Intermo, entre otras: a) Emitir conceptos ¥ proponer Ia adopclon AR

de polfticas y formular orientaciones para el fortalecimiento de los Sistemas de Control Intemo B
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institucion. (3) El tiempo de respuesta a cada solicitud. (4) El nimero de solicitudes en
_ {as que se nego el acceso a la informacion. El informe sobre solicitudes de acceso a
informacion estara a disposicién del pablico 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 solici-
tudes de acceso a la informacion a que se refiere el presente articulo, en los informes
de que lrata el articulo 54 de la Ley 190 de 1995. Paragrafo 2°. El primer informe de
solicitudes de acceso a la informacién debera publicarse seis meses después de la
expedicion del presente decreto, para el caso de los sujetos obligados del orden na-
cional; los entes terriforiales deberan hacerio 6 meses después de la entrada en vigen-

cia de la Ley 1712 de 2014.

1- Objetivo

Verificar el cumplimiento por parte de la Agencia Presidencial de Cooperacion Interna-
cional de Colombia, APC-Colombia de las disposiciones legales en materia de aten-
cion al ciudadano sobre sus requerimientos de peticiones, consultas, quejas, rectamos,
sugerencias y denuncias.

2- Alcance de la Auditoria

El presente informe de auditoria realiz6 verificacion al sistema de Gestion de Peticio-
nes, Sugerencias, Quejas y Reclamos para el periodo comprendido del 1 de enero al
30 de junio de 2015. La informacion que se recaud6 se tomé del sistema de archivo y

correspondencia ORFEO, estadistica PQRS.

La responsabilidad de Control Interno es la de producir y presentar un informe de re-
sultado a la direccion 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 re-
comendaciones 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 in-
forme que se presenta est4 basado en los dos aspectos fundamentales que tiene el
concepto moderno de auditoria: 1- de Aseguramiento, es decir establecer si la APC-
Colombia cumple cabalmente con las disposiciones de fipo 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 desempeiiar el jefe de control interno o quien haga sus veces, indicando y
advirtiendo oportunamente al representante legal y a los responsables directos de eje-
cutar las actividades sobre las posibles desviaciones y orientando acciones para la
mejora del servicio y de la gestion. Lo anterior esté en el marco de con las normas
internacionales de auditoria generalmente aceptadas en Colombia (NIA) '

De otra parte, la informacion que sirve de base para la auditoria de seguimiento y ve- = -
rificacién al cumplimiento legal de la gestion y atencion a las PQRS, es laque seen- . .

cuentra registrada en el aplicativo ORFEO. En ese sentido, si por cualquier motivo se .- *
incurre en un error, Control Interno no asume responsabilidad alguna, ya que la prac- - -

Telefax - Conmutador (+57 1) 6012424 5/16
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tica de auditoria interna obliga a realizar un examen objetivo y profesional basado so-
bre evidencia soportada en herramientas o instrumentos oficializados por la Entidad

para dar cumplimiento a la gestion.
Disposiciones Legales sobre Atencién al Ciudadano

» Constitucién Politica, articulos 2°, 23,74 123, 209 y 270.

> 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 Jus-
ticia y del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de
las peticiones presentadas verbalmente”

> Ley 1437 de 2011, por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Adminis-
trativo y de o Contencioso Administrativo, Articulos 3, 5, 7, 8, 9, 53 vy 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 informacion publica nacional y de dictan otras disposi-

ciones, 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 Reptblica. 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 Adminis-
tracion Publica, hace referencia al uso de medios electrénicos como elemento
necesario en la optimizacién de los tramites ante la Administracién Publica y
establece en el articulo 4° que las autoridades deben incentivar el uso de las
tecnologias de la informacién y las comunicaciones a efectos de que los proce-
sos administrativos se adelanten con diligencia, dentro de los términos legales
y sin dilaciones injustificadas.

» Estatuto Anticorrupcién, Articulo 76. Oficinas de Quejas y Reclamos. En toda
entidad, deberd existir por io menos una dependencia encargada de recibir, tra-
mitar 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 01 de 1984, Capitulos Il, lIl, IV, V, VI y demas disposiciones del
Capitulo Vil del Cédigo Contencioso Administrativo®.

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 pdblica”; fija en su

v

3 El Derecho de Peticién se rige por las disposiciones del anterior Codigo Contencioso Administrative (Decreto Ley 01 de 1984), 2% -
migntras entra en vigencia la fey que lo regulard de manera integral, fuego de la Sentencia C-818 del 2011 da la Corte Constitu-+
clonal que declard inexequibles los articulos 13 a 33 del Codigo de Procedimiento Administrative v de lo Contencioso Adminis-
trativo (CPACA, Ley 1437 del 2011), narmas que establecen las normas generales y especiales sobre el Derecho de Peticién. -~ !

Telefax - Conmutador (+57 1} 6012424 6/16
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Capitlulo l1I, Articulo 14 la implementacion del programa GOBIERNO EN LIiNEA,
definido como el desarrollo de tecnologias y procedimientos para facilitar la in-
teraccion del Estado con la comunidad.

» Decreto 2693 de 21 de Diciembre de 2012, “Por el cual se establecen los linea-
mientos generales de la Estrategia de Gobierno en Linea de la Republica de
Colombia, se reglamentan parcialmente las Leyes 1341 de 2009y 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 Sis-
tema de Gestién de la Calidad, la entidad debe realizar el seguimiento de la
informacioén relativa a la percepcion del cliente respecto al cumpiimiento de sus

' requisitos por parte de la entidad. Deben determinarse los métodos para obte-

1 ner y utilizar dicha informacién.

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

{ Ciudadano.

» Resolucién 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
Cooperacion 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 Anticorrupcién (Ley 1474 de 2011), realizé seguimiento a la
gestion 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 orien-
tada a establecer si el servicio se esta prestando acorde con ias normas legales vigen-
tes 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 gestién.
4-Resultado Verificacion periodo 1 de enero a junio 30 de 2016

Se definieron los siguientes aspectos que haran parte de los resultados a presentar:

4.1- El tipo de modalidades o comunicaciones recibidas

4 Articulo 78, Ley 1474 de 2011, pardgrafo segundo:” La Oficina de Control Intemo debera w
acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe sg
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4.2-Gestién por Direcciones Las areas/dependencias o procesos a cargo de dar res-
puesta a las comunicaciones recibidas (Tipos de solicitud),
4.3- Cumplimiento disposiciones legales. Los tiempos transcurridos de respuesta,
desde el momento del registro de las mismas. Asi mismo, verificar la disposicién de la
resolucion 556 de 2015 sobre definiciones y tiempos de respuestas de las diferentes
modalidades de peticiones.

MODALIDAD

DiAS RESPUESTA

Peticion, de interés genera! o particular

15 dfas habiles

De informacion

10 dias habiles

De Entidades publicas

10 dias hébiles

Del Congreso de la Republica

5 dfas habiles

De consulta

30 dias habiles

De queja o reclamo

15 dias habiles

De sugerencia

15 dias habiles

4 .4- Errores frecuentes de gestion y de operacion

De entes de control

5 dias habiles

4.5- Informes sobre PQRS presentados por la Direccién Administrativa y Financiera.
4.1.- Tipo de modalidades o comunicaciones recibidas

Segun sl consolidado arrojado por ORFEO para el periodo auditado, se registran tres-
cientas noventa y siete (397) modalidades de comunicacion en el periodo comprendido
entre el 1 de enero a 30 de Junio de 2016. En la tabla 1 se puede apreciar las distribu-
cién de las comunicaciones recibidas segun el tipo {parametro de ORFEOQ), la cantidad
de comunicaciones recibidas por dependencia/area/proceso y lo que se denomina

PQRS.

Telefax - Conmutador (+57 1) 6012424
Carrera 10 No. 974 - 13. Piso 6-Torre A
Bogota, Colombia

Tabla No. 1. Modalidades Recibidas

COMUNICACION TOTALES
Consulta Congreso 7
C. Entidad Pdblica 11
Consulta 5
Queja 4
Solicitud 5
Entes de Control 6
No definido 1
Felicitacién 1
Respuesta solicitud** 12%*
Peticidn 339
Informacién 6

Total 397
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. Elaborado por Control Interno. Informacién tomada de Estadisticas ORFEO.

** La Resolucion 556 de 2015 no contempla este tipo 0 modalidad de comunicacion.

El 85.39% de las modalidades recibidas en el periodo auditado, corresponde a peticio-
nes. En menor proporcién las otras modalidades y la menor de todas la que se identi-
fican como “queja”

4.2 Gestién por Direcciones

GESTION DE MODALIDADES POR DIRECCION TOTAL
Direccién administrativa y financiera 44
Direccién de coordinacion interinstitucional 181
Direccién de demanda 47
Direccién de oferta 32
Direccién general 2
Oficina asescra de planeacién 16
Oficina asesora jurfdica 5
Peticiones, quejas y reclamos 60
Vacias 10

Total 397

Elaborado por Control Interne. Informacion tomada de Estadisticas ORFEO.

El mayor porcentaje de comunicaciones segtn registro ORFEO médulo de estadisti-
cas PQRS son gestionadas por la direccion de coordinacién interinstitucional, le sigue
el usuario peticiones, quejas y reclamos pero con solo una tercera parte de io que

gestiona la primera.

4.3.- Cumplimiento disposiciones legales. Tiempos de respuesta

Para el presente informe, Control Interno consideré de interés tomar algunos aspectos
para determinar si efectivamente se han tomado mejoras que se han sugerido en an-

teriores informes y verificar el nivel de efectividad de las capacitaciones realizadas.
Tomados los registros reportados por el modulo estadisticas PQRS del aplicativo de

correspondencia ORFEQ, se encontro:
4.3.1. Frecuencia de respuesta

RANGO DIAS TOTAL
Entre1y 15 323
Entre 16 y 32 11

Elaboradeo por Control Interno M
** E| rango de Cero (0) debe ser considerado como un error de operacion de los res- ..
ponsables asignados para la gestion de la comunicacion.

Telefax - Conmutador {57 1) 6012424 9/16
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Aproximadamente el 90% de las tipologias 0 modalidades de comunicacién se respon-
den en el rango de 1 a 15 dias, dando con ello alcance a la norma sobre tiempos de
respuesta. Como se indica en la nota con asterisco, no es factible que se dé un registro
de cero (0) dfas de gestion. Se insiste en error en la parametrizacion del aplicativo de
correspondencia o en su defecto errores en la operacion desde el momento del registro
hasta la actividad de respuesta. Lo anterior denota deficiencias en la parte técnica del

aplicativo ORFEO.

4.3.2- Tiempo promedio de respuesta en la gestién de las comunicaciones ciu-

dadanas
A
TIPO PROME- N.
DIO COMUNICACIONES
DiAS RES-
1 ~ PUESTA

Consulta Congreso 6.5 6

Consulta Publica 5,6 10

Consuilta 56

Entes Control 3,6 6

Informacién 4,2

Peticién 12 285

Queja 55 4

Solicitud 5 7
En general se observa que la gestién a las comunicaciones recibidas en APC-Colom-
bia, presentan tiempos ajustados a lo indicado en la Ley. Con relacion a las disposi-
ciones establecidas en la Resolucién 556 de 2015 de APC-Colombia, se cumple con
los tiempos y solo con un margen de un dia de mas la gestion de consulta Congreso
no cumple.

4.3.3.- Comunicaciones con gestién extemporanea

Con el fin de no incurrir en errores como resultado de las debilidades en la operacién
del aplicativo ORFEOQ, el asesor con funciones de control interno convocé a reunién
de aclaracién al abogado de apoyo al asesor juridico, para mostrar los hechos vy soli-
citar aclaracién sobre los tiempos de “extemporaneidad” de las comunicaciones que

se muestran en la tabla No.2. A
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Carrera 10 No. 97A - 13. Piso 6-Torre A

Bogoti, Colombia www.apccolombia.gov.co



Agendia
Prasidencial

TODOS PORUN

. Am g Cooparacion -
¥ Colombia | fiemse! NUEVO PAIS
& PAZ EQUIDAD EDUCACIGN
Tabla No.2
RADICADO FECHA TIPO DOCU- DIAS USUARIO DE LA GESTION
RADICADO MENTO TRA-
MITE
20161400006857 | 2016-01-04 | Peticién 17 PQRS
20161400007097 | 2016-01-20 | Peticién 25 Carlos Felipe Salazar Busta-
mante. Planeacién
20161400007167 | 2016-01-25 | Peticién 22 Carlos Felipe Salazar Busta-
mante. Planeacidn
20162000007727 | 2016-02-15 | Peticién 32 John Alexander Vergel Direc-
cidn de demanda
20162000007807 | 2016-02-16 | Peticién 17 ANDREA DEL PILAR VACA AN-
GEL. Direccidén de demanda
20162000007807 | 2016-02-16 | Peticién 17
20161400008527 | 2016-03-28 | Peticién 18 David Alejandro Lopez Ramos.
Administrativa y Financiera

Fuente: aplicativo de correspondencia ORFEO. Estadisticas PQRS

Mediante memorando con radicado No. 20161500006523 de 29 de julio de 2016 y
dirigido al director administrativo y financiero, se solicitd por parte del asesor con fun-
ciones de control interno dar las aclaraciones objetivas sobre las causas que dan ori-
gen que el aplicativo de correspondencia ORFEQ identifica con dias de respuesta su-
perior a lo preceptuado en la norma externa e interna.

Esta propuesta metodoidgica Control Interno se aplica con el fin de contribuir a que se
tomen las acciones correctivas de forma oportuna y subsanar las falencias y, por con-
siguiente evidenciar asi que las auditorias internas si generan valor agregado y se

cumple con el rol de asesoria y de acompafiamiento.

Para efectos del informe, se anexa el memorando de respuesta No. 20162000006723
de 4 de agosto de 2016 enviado por el director administrativo y financiero Felipe José
Valencia Bitar al asesor con funciones de control interno el dia 8 de agosto de 2016.

Si bien las explicaciones suministradas manifiestan la situacién de extemporaneidad
de la gestidn de manera confusa sobre todo en la operacion realizad, también es cierto
que de lo anterior se observa que se siguen presentando situaciones de irregularidad
en la operacion, debilidades en la conceptualizacién en la parametrizacion del aplica-
tivo de archivo y una debilidad en la identificacién y disefio de controles a la gestion.
Situacion que fue presentada y abordada en el anterior informe y que indica que no se
tomaron en cuenta las recomendaciones entregadas por Control Interno, dejando de - __
lado la posibilidad de promover las mejoras a la gestion de las comunicaciones ciuda- ~ . =
danas, pero sobre todo trabajar sobre los controles de la gestion.
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No es conveniente que existan reprocesos para elaborar el informe que por ley debe
efectuar control interno, debido a que no se toman correctivos para mejorar la opera-
cién del aplicativo de correspondencia y de otra parte, no se disefien mejor los contro-
les para advertir la operacién de los usuarios y determinar si aplican el procedimiento
de manera adecuada y valorar el impacto de las capacitaciones efectuadas.

4.4.- Errores frecuentes de gestion y operacion
4.4.1- Problemas de Controles del aplicative PQRS (ORFEO)

Las siguientes situaciones se siguen reiterando y es un deber de la entidad tomar me-

didas al respecto:

I. El temporizador de tiempo de respuesta no es adecuado. Se sigue observando
como los casos enunciados en la tabla No. 2, registros de comunicaciones con
respuestas extemporaneas. Tal como lo he indicado, esa 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 reproce-
sos en tiempo y calidad y oportunidad de los resultados de auditoria. Adicional-
mente se podrian generar sanciones al representante legal por no responder peti-
ciones o responderlas extemporaneamente.

Il. Sondeficientes los controles automaticos en la aplicacion ORFEQ, médulo PQRS.

lll.  Algunos casos muestran que el aplicativo carece de controles para garantizar la
trazabilidad de la gestion. No se registra a quien se reasigna la comunicacion, ni
tampoco que funcionario o contratista tiene la responsabilidad de dar gestion a la
comunicacién. Asi mismo, no genera notificaciones de tiempos.

V. Como nuevo, aparecen las comunicaciones tipo “Respuesta Solicitud” que no estan
definidas ni por la ley ni por la resolucion 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 operacion y falta de control
del procedimiento de PQRS.

4.4.2- Errores de registros aplicativo ORFEQ

En entrevista practicada al profesional especializado grado 20, de la direccién general-
juridica- y encargado dentro del procedimiento de asignar las comunicaciones ciuda-
danas a las areas seglin competencia y clasificarlas seglin modalidad, manifiesta que
los radicados que se presentan en la tabla siguiente y con el tipo de documento “Res-
puesta a solicitud”, no deberian presentarse. Hace que una respuesta que se le esta
dando a un ciudadano aparezca en ORFEQO como si se estuviera radicando por pri-
mera vez, generando doble registro y radicado sobre una misma peticién.

Pese a las capacitaciones realizadas por el profesional sobre el manejo y tratamiento - -

de las PQRS, se observan errores de operacion del aplicativo. Lo anterior denota igual- - ... .

mente falta de control por parte de los lideres de cada area. No se aplica autocontrol
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por parte _de_ los asignados para la gestion, lo que denota igualmente que no se aplica
el procedimiento, incumpliendo una politica de operacion de la entidad.

En total se presentan 12 casos que se registran como respuesta a solicitud. La Reso-
lucion 556 de 2015 No identificé este tipo de modalidad de comunicacién, por tanto no
deberia permitirse que el sistema la registre, sino que se tomen las medidas de tipo
operacional para advertir a la entidad sobre esa situacion y adoptar controles para
evitar mostrar cifras equivocada en la gestién de PQRS.

Tabla. Registro de respuesta a solicitud**

NO. RADICADO FECHA RADICADO TiPO DE DOCUMENTO
20161400006947 2016-01-05 Respuesta a solicitud
2 20162000007417 2016-02-05 Respuesta a solicitud
3 20162000007717 2016-02-15 Respuesta a solicitud
4 20164000008287 2016-03-04 Respuesta a solicitud
5 | 20162000008407 2016-03-11 Respuesta a solicitud
6 20162000008757 2016-04-05 Respuesta a solicitud
7 | 20162000008967 2016-04-13 Respuesta a solicitud
8 | 20162000008987 2016-04-15 Respuesta a solicitud
9 | 20162000009847 2016-05-16 Respuesta a solicitud
10 | 20162000009857 2016-05-16 Respuesta a solicitud
11 | 20161400010287 2016-06-15 Respuesta a solicitud
12 | 20161400010307 2016-06-15 Respuesta a solicitud

Elaborado por Control Interno. Informacién tomada de Estadisticas ORFEQ. _
** | 3 Resolucion 556 de 2015 no define este tipo de modalidad de comunicacion

4.5- Informes triméstrales de seguimiento a PQRS®

La direccion administrativa y financiera a cargo de la actividad de PQRS, tiene entre
otras funciones la de elaborar informes de analisis de la informacién allegada por las
diferentes fuentes por parte de la ciudadania en general (Iéanse diferentes grupos de
interés) y el resultado debe permitir tomar decisiones sobre la mejora en la prestacion
del servicio. Asi lo sefiala la disposicién de la Resolucién 556 de 2015 en el articulo 29

sobre informes.

5 Decreto Reglamentario Unico del Sector Presidencia, 1081 de 2015, Articulo 2.1.1.6.2. Informes
informacion. o -
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Observados los documentos que se publican en el link servicios de la ciudadania, en-
lace PQRS, informes de PQRD y en el cual se encuentran los documentos correspon-
dientes a los meses de enero, febrero, marzo y abril de la vigencia 2016, estos no se
elaboran con base a lo establecido en el decreto 1081 de 2015 y la Ley 1712 de 2014.
No se cumple con las disposiciones sobre la materia, ya que esos documentos no
generan valor para determinar por parte de la ciudadania y de los drganos de control
si las peticiones ciudadanas se gestionan adecuadamente, tanto en calidad y tiempos.

Esos documentos son una presentacion del formato igual que arroja el aplicativo OR-
FEO cuando se realizan consultas sobre estadisticas. La Entidad no elabora un in-
forme que le permita obtener andlisis de la gestion realizada. No le permite observar
si se presentan errores de procedimiento. Qué o cuales son los mayores requerimien-
tos de informacién en un periodo de tiempo. Que tipos de comunicaciones son mas
frecuentes en el periodo de tiempo. Qué areas son mas requeridas. El deber de infor-
mar que tipos de quejas contra funcionarios se presentan en el servicio.

Ver imagen sobre documento de informe encontrado en la web.
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Tomado de la Web de la pagina de APC-Coiombia.
URL www.apccolombia.gov.co/recursos_user/Documentos/DAF/PQRS/INFORME-PQRS-ABRIL- e

2016.pdf
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5- Recomendaciones

Las recomendaciones que deciaran fas Oficinas de Control Interno o quien haga sus
veces, tiene como finalidad coadyuvar a la Alta Direccion de la Entidad a mejorar la
gestion institucional. Es un valor agregado resultante del proceso auditor basado en
un analisis objetivo e independiente. No se auditan a las personas, se observan pro-
cedimientos, directrices, politicas, normatividad externa e interna, requisitos de los sis-
temas de gestion y los planes institucionales existentes y aprobados por las instancias
correspondientes.

Las recomendaciones entregadas a través de los informes de resultado de auditorias
de seguimiento y verificacion tienen el alcance del concepto de consulta, es decir de
asesoria y por ello se cumple con el rol dispuesto para el auditor de control interno.

1- Recomendacion de presentacién de Informes:

Si l_aien el tema sobre presentacion de informes sobre la gestion de las PQRS vy su
periodicidad se mencioné en el titulo “Antecedentes Legales”, Control Interno solicita
que los informes se elaboren teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

El nimero de solicitudes recibidas.

El nimero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion.

El tiempo de respuesta a cada solicitud.

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

Las areas o dependencias que mas reciben comunicaciones ciudadanas.

Los temas mas recurrentes de solicitud de informacion.

Los porcentajes sobre tipos de comunicacion que mas se gestionan, entre otros
ejemplos.

Identificar el tipo de quejas o reclamaciones o inconformidades ciudadanas so-
bre la prestacion de servicios o gestion por parte de los diferentes proceso.

AN N NENE RN RN

Informes con uso y analisis de la informacion que se obtiene de las PQRS, aportan un
valor agregado adicional como herramienta para determinar por un lado niveles de
satisfaccion del cliente, la conformidad sobre los requisitos de los productos o servicios
identificados por los procesos y una oportunidad para tomar acciones correctivas y
preventivas que asegure la eficiencia y eficacia de la gestion, eliminando todos aque-
lios factores negativos.

2- Recomendacion sobre el tramite y gestion

La ley antitramites no opera conceptualmente para aquellas situaciones o demandas
de gestién de los ciudadanos hacia las entidades, de igual forma opera para la gestion
interna institucional, es decir, se deben eliminar actividades que en la operacién cau- . .
san reprocesos o confusiones o que requieren de extensas explicaciones o justifica- .~
ciones sobre la operacion, la gestién y o los posibles errores que se produzcanenel = ..: =
trémite Para el caso de APC es fundamental definir una directriz de l6gica consecuen- .
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fuente que [a origine se radique en ORFEQ y la respuesta se derive del radicado de
ingreso.

3- Recomendacién sobre responsables de firmar comunicaciones de tramite ex-
terno. -

Se sigue observando que APC-Colombia no tiene regulada una disposicién interna
sobre que cargos dentro de la estructura de la entidad estan obligados o tienen la
responsabilidad de firmar comunicaciones de respuesta independiente del tipo de per-
sona natural o juridica. Es necesario regular en la entidad esta situacién indicando los
niveles sobre los cuales recae responsabilidad y de esta manera se asegura control.

4-Recomendacion sobre la entrada de las PQRS como insumo de mejora a la

gestion.

Es pertinente que se realicen informes con mayor nivel de detalle, en los cuales se

investiguen tematicas, se agrupen las principales causas de radicacion, quejas, recla-

i mos, los cuales le permitan a la agencia tener informacion de calidad que sirva de
insumo de mejora en la prestacion de los servicios prestados a las partes interesadas.

6. Opinidn de la Gestion Institucional a las PQRS

En general pese a los errores de operacion, problemas de aplicacion de las instruccio-
nes dadas en las capacitaciones y falta de controles en los diferentes usuarios de ope-
racion de la gestién de las PQRS, se cumple en alto porcentaje la disposicion legal.

Es importante invitar a la agencia para que tome estos informes como insumo para
formular planes de mejoramiento preventivos, los cuales permitan mejorar y mitigar los
riesgos asociados a los derechos de peticion. Lo anterior ya que se reiteran hallazgos
de informes anteriores que evidencian la inexistencia o insuficiencia de controles.
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