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1. OBJETIVOS:

e Evidenciar el estado de la atenciéon de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS)
recibidas en la Entidad a través de los diferentes canales de recepcién habilitados para tal
efecto, durante el periodo comprendido entre el O1 de julio y 31 de diciembre de 2019, velando
por el cumplimiento de las normas legales vigentes en términos de oportunidad, eficiencia y
efectividad en la respuesta de las PQRS.

e Revisar las acciones de mejoras programadas y realizadas por la Oficina Asesora Juridica
durante el segundo semestre de 2019 en relacién con la gestion de las PQRS, producto de las
observaciones y recomendaciones efectuadas en el Informe de Seguimiento sobre la Atencidn
de Peticiones, Quejas y Reclamos, I1S-PQRS-01-19 de fecha 30/07/2019.

2. ALCANCE:

e El seguimiento realizado a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias se efectud para el
periodo comprendido entre el 01 de julio y 31 de diciembre de 2019.

e Acciones de mejora segun publicacion en el Sistema Integral de Gestidn Institucional SIGI
durante el segundo semestre de 2019.

. MARCO NORMATIVO:

e Articulo 23 de la Constitucién Politica de Colombia de 1991, toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener
pronta resolucion. El legislador podré reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para
garantizar los derechos fundamentales.

¢ Articulo 74 de la Constitucién Politica de Colombia de 1991, todas las personas tienen derecho a
acceder a los documentos publicos salvo los casos que establezca la ley. El secreto profesional es
inviolable.

¢ Ley 87 de noviembre de 1993, por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno
en las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones

e Ley 1437 de enero de 2011, por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo.

o Ley1474 de 12 de julio de 2011, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcioén y la efectividad del control de la
gestion publica.

e Decreto 19 de enero de 2012, por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica.

¢ Ley 1712 del 6 de marzo de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de Transparenciay del Derecho
de Acceso a la Informacidn Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.
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e Ley 1755 del 30 de junio de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticidn y se sustituye un titulo del Céddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

e Decreto 1166 del 19 de julio de 2016, por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del
Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho,
relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacidn de las peticiones presentadas
verbalmente.

¢ Resolucion No. 14 del 30 de enero de 2017 “Por medio de la cual se modifica el capitulo | del Titulo
[l de la resolucion 102 de 2014, y se dictan otras disposiciones”

¢ Resoluciéon No. 324 del 17 de agosto de 2017 “Por medio de la cual se reglamenta el tramite interno
de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) que se presenten por escrito ante la
Agencia Nacional de Defensa Juridica del estado y se deroga la Resolucién No. 102 de 2014".

4. DOCUMENTOS EXAMINADOS:

e Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias —PQRS- presentadas y tramitadas por la ANDJE,
segun el Sistema de Gestidon Documental - ORFEQ, reportes estadisticos de la OCl y de Atencidn
al Ciudadano, para el periodo comprendido entre el 01 de julio y 31 de diciembre de 2019.

e Informe tercer y cuarto trimestre de PQRS 2019 publicado en la pagina web de la entidad en el
micrositio de “Ley de Transparencia”.

e Protocolo Interno para Atencion de Respuestas de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
GL-PT-01 revisado y actualizado por la OAJ.

e Accion 260 Yy 292- Oportunidad de mejora en el Plan de Mejora de la OAJ

e Documento “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadand’ de la Secretaria de Transparencia del Departamento Administrativo de la
Presidencia, Cuarto Componente, Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano y el
Capitulo V. Estandares para la atencion de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos.

5.INFORME

5.1. CONTENIDO

El Decreto 1083 de 2015, Articulo 2.2.21.4.9, literal b. sefala dentro de los informes de ley, “Los
informes a que hace referencia los articulos 9y 76 de la Ley 1474 de 20]71".

De conformidad con el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011,” En toda entidad publica, debera existir
por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y
reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de /a
entidad ..., siendo la Oficina Asesora Juridica de la ANDJE |la dependencia encargada de atender
dichas peticiones, en virtud de lo dispuesto en el articulo 15 numeral 6 del Decreto Ley 4085 de 2011.

Por su parte, “La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con
/as normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre
el particular...”, el cual se presenta a continuacion.

1. TRAMITE DE LAS PQRS POR MODALIDAD DE PETICION

1.1. PETICIONES RECIBIDAS POR LA ENTIDAD

De conformidad con las estadisticas del Sistema de Gestion Documental (SGD) Orfeo para el

periodo comprendido entre el 01 de julio y 31 de diciembre de 2019 fueron recibidas por la ANDJE
un total de 512 PQRS, a través de los distintos canales de recepcion habilitados por la Entidad para
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dicho fin.

Las modalidades de PQRS mas utilizadas por los peticionarios durante el segundo semestre de 2019
fueron las siguientes: el derecho de peticién de interés general o particular con 360 peticiones, de
consultas con 58 y de peticidon de autoridad con 51, que representaron el 70,31%, 11,33% y 9,96% del
total de las peticiones, respectivamente, como se observa en el Cuadro 1y en la Grafica 1.

Cuadro 1: Peticiones Recibidas por Modalidad/ segundo semestre de 2019

Cantidad de % de

Modalidad de Peticién Peticiones Participacion
Consultas 58 11,33%
Derecho de Peticién Autoridad 51 9,96%
Derecho de Peticidn Interés General o particular 360 70,31%
Peticién de Documentos y/o Informacion 27 5,27%
Solicitud de documentos o informes - Congreso 14 2,73%
Solicitud de Informacién 2 0,39%
Total general 512 100,00%

Fuente: Sistema de Gestién Documental (SGD) Orfeo - Construccién OCI
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Al comparar esta informacién con el total de peticiones recibidas durante el segundo semestre de
2018 y el primer semestre de 2019, segun los Informes de Seguimiento sobre la Atencién de
Peticiones, Quejas y Reclamos de fechas 5/03/2019 y 30/07/2019, se observé una tendencia a la baja
del numero total de peticiones recibidas en la Entidad como se describe en la gréfica 2, asi: de 823
en el segundo semestre de 2018, se paso a 647 en el primer semestre de 2019, y a 512 PQRS para el
segundo semestre de 2019.

Adicionalmente, las peticiones por modalidad de peticion tuvieron el comportamiento que se
refleja en el Cuadro 2, también con tendencia a la baja. Respecto de las modalidades de derecho
de peticion mas utilizadas se observo lo siguiente:

e Disminuciéon de los derechos de peticidn de interés general o particular asi: 390 (semestre |l
de 2018), 446 (Semestre | de 2019) y 360 (semestre || de 2019),

e Disminucion de los derechos de peticion de consultas asi: 107 (semestre |l de 2018), 65
(Semestre | de 2019) y 58 (semestre Il de 2019), y

e Disminucion de los derechos de peticién de autoridad asi: 174 (semestre Il de 2018), 92
(semestre | de 2019) y 51 (semestre Il de 2019).

Cuadro 2: Comportamiento Peticiones por Modalidad
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Semestre Il de 2018, Semestre | de 2019 y Semestre |l de 2019

Peticiones Peticiones Peticiones
Modalidad de Peticién semestre Il semestre | semestre |
2018 2019 2019
Derecho de Peticién Interés General o particular 390 446 360
Derecho de Peticién Autoridad 174 92 51
Consultas 107 65 58
Peticion de Documentos y/o Informacion 150 35 27
Solicitud de documentos o informes - Congreso 0 5 14
Queja o Reclamo contra la Agencia 0 4 0
Solicitud de Informacién 2 0 2
Total, general 823 647 512

Fuente: Sistema de Gestién Documental (SGD) Orfeo - Construccién OCI
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Fuente: Sistema de Gestién Documental (SGD) Orfeo - Construccién OCI

Es de resaltar, que la tendencia a la baja del nUmero de derechos de peticidn presentados en la
ANDJE, puede verse fortalecida por la “Camparna estratégica de comunicaciones para flustrar a los
usuarios de la ANDJE a cerca de las competencias legales de la entidad’, recientemente
implementada por la Oficina Asesora Juridica en atenciéon del Indicador:44-PAl-19, que busca una
reduccioén significativa de los asuntos a tramitar por parte de la OAJ.

1.2.CUMPLIMIENTO DE LOS TERMINOS DE LA LEY POR MODALIDAD DE PETICION.

Teniendo en cuenta que las respuestas a los derechos de peticidon deben ser efectivamente
informados a los peticionarios a través de los medios disponibles de la Entidad, tales como: correo
certificado o medios electrénicos o digitales consentidos por el peticionario, y que la constancia de
envio sirve de prueba de la comunicacidon real y efectiva de la misma, aun frente a situaciones que
dificulten ubicar al solicitante, se tomd& como fecha para verificar el cumplimiento de los términos
de ley por modalidad de peticidn, aquella que corresponde a la constancia de envio de la respuesta
y no a la fecha de notificacién de la misma al peticionario.

De la revision efectuada por la OCl se constaté que de las 512 PQRS recibidas por la ANDIJE entre el
01 de julio al 31 de diciembre de 2019, se dio respuesta en términos de ley a 512 peticiones, es decir,
al 100% de las mismas. (ver cuadro 3)
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Cuadro 3: Peticiones con respuesta en término / segundo semestre de 2019
Peticiones Respuesta % de

Modalidad de Peticion recibidas entérmino Participacion
Consultas 58 58 1,33%
Derecho de Peticion Autoridad 51 51 9,96%
Derecho de Peticidn Interés General o particular 360 360 70,31%
Peticién de Documentos y/o Informacion 27 27 527%
Solicitud de documentos o informes — Congreso 14 14 2,73%
Solicitud de Informacion 2 2 0,39%
Total general 512 512 100,00%

Fuente: Sistema de Gestién Documental (SGD) Orfeo - Construccién OCI

No obstante lo anterior, es pertinente mencionar que, de la revisién del 100% de las PQRS recibidas
en la Entidad durante el periodo de analisis, la OCIl se evidencié que el radicado 20192402398352
clasificado como derecho de peticidn de interés general o particular en ORFEO, registré una
respuesta fuera del termino de ley.

Al respecto manifestd la Oficina Asesora Juridica mediante correo electrénico del 31 de enero de
2020 enviado a la OCIl que, “Este radicado presenta un error de tipificacion por cuanto si bien
ingreso por el buzon de PQRS de la pagina web, no corresponde a un derecho de peticion por
cuanto ni efectua una solicitud a la agencia, ni lo dirige directamente ni en copia. ... De esta manera,
al ser un documento informativo, no esta sujeto a los términos de ley. Incluso no obliga a la agencia
a responderifo..”. Como consecuencia de lo anterior la OAJ solicitdé no tenerlo en cuenta como
derecho de peticién y se procedera a solicitar el cambio de TRD en el Sistema de Gestidon
Documental. Por su parte la OCl constatd la naturaleza de |la peticidon del radicado 20192402398352
y constatd que efectivamente se traté de un documento informativo no sujeto a respuesta ni a
términos de ley y por ello no lo evidencié como PQRS fuera de término de ley en el presente informe
de seguimiento.

1.21. Efectividad de la Accién 260- Oportunidad de mejora en el Plan de Mejora de la OAJ Fecha
prevista de cierre 2019/12/31

En el Informe de Seguimiento sobre la Atencién de Peticiones, Quejas y Reclamos IS-PQRS-01-19
del 30/07/2019 quedd consignada la Observacion No. 1 motivada por la constatacion de que una (1)
PQRS correspondiente a peticion de autoridad, se respondié fuera de término de Ley,
representando el 0,15%, respecto del total de peticiones en el periodo.

Esta observacion fue atendida por el Proceso de Gestidon Legal durante el segundo semestre de
2019 a través de la Accidn de Mejora 260 con las 4 tareas que se enuncian a continuacion.

(1) Elaborar un lineamiento dirigido a los servidores de la Agencia, recordando el cumplimiento de
lo dispuesto en la Resolucidon 324 de 2017: la remisidon inmediata de las PQRS allegadas via
correo electrénico y el protocolo de atencién de PQRS

(2) Revisar, actualizar y aprobar el Protocolo de Atencién a PQRS: atiende observaciones 12,3,y 5
del informe de Auditoria Especial al Proceso de Gestidon legal AE-P-GL-01, relacionada con la
gestion de PQRS.

(3) Suscribir acuerdos de compromiso de cumplimiento obligatorio del protocolo: atiende
observaciones 1,2, 3, y 5 del citado Informe.

(4) Socializar el Protocolo de Atencidn a PQRS, a los servidores que intervienen en la elaboracién
de insumos de respuesta a PQRS: atiende observaciones 1,2, 3,y 5 del citado informe.

La OCI resalta positivamente el trabajo desarrollado por la OAJ a través de dichas acciones, en
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especial, el recordar a través de lineamientos, protocolos, acuerdos, a quienes intervienen en la
elaboracién de insumos y construccion de proyectos de respuestas a los derechos de peticidon que
se instauren ante la Agencia, la importancia y compromiso, de cumplir con la atencién oportuna
de las solicitudes que los diferentes grupos de interés de la Agencia y los ciudadanos en general
formulan a la entidad.

Las acciones programadas se cumplieron dentro de los términos previstos y se aportaron las
evidencias respectivas. Resalta la OCIl que la efectividad de las acciones se visualiza principalmente,
en el hecho de que para el periodo de andlisis, no se hubieran presentado respuestas de PQRS fuera
del término de ley.

A pesar de lo anotado, la OCI evidencid lo siguiente: Respecto del radicado 20198002209612 se
observd que el derecho de peticion de consulta tiene fecha de radicacion en el Sistema de Gestidn
Documental del 15/10/2019 y se respondié mediante comunicacién electrénica del 28/11/2019, es
decir, en tiempo de ley. Sin embargo, al efectuar la revisién histdrica del mismo ser observd que la
funcionaria del drea misional a quien le llegd la consulta via correo electrénico, no reenvié el correo
a Orfeo para ser radicado y reasignado a la OAJ de manera inmediata y esto podria llegar a afectar
el envio de respuestas de PQRS dentro de los términos de ley.

Por tanto, se recomienda a la OAJ evidenciar esta circunstancia con el enlace del area
correspondiente para el apoyo a la gestidon de respuestas de derechos de peticidon y exigir el
cumplimiento del Acta de Compromiso para el tramite y atencidon de PQRS suscrito por las areas
el 18/12/2019 con ocasién de la socializacion del Protocolo.

1.3.CANALES DE RECEPCION DE PQRS EN LA ENTIDAD
En el periodo de analisis del informe, los canales de recepcién de peticiones mas usado fueron el

Mail (e-Mail) con 195 peticionesy el internet (radicacion web) con 175 peticiones, con porcentajes de
participacion de 38,09% y 34,18%, respectivamente, segun se sefala en el cuadro 4.

Cuadro 4: Peticiones por canal de atencién/ semestre || de 2019

Clase de Peticion Cantidad de Peticiones % de Participacion
Mail (e-Mail) 195 38,09%
Internet (Radicaciéon web) 175 34,18%
Correo (Empresa de correo) 80 15,63%
Personal (Ventanilla) 60 1,72%
Interno (Calle 75) 2 0,39%

Total general 512 100%

Fuente Sistema de Gestion Documental (SGD) Orfeo - Construcciéon OCI

2. SEGUIMIENTO A LAS ACCIONES Y RESPONSABILIDADES DE ATENCION AL CIUDADANO
RESPECTO DE LAS PQRS

2.1. Publicacién de informacién de PQRS en seccidén particular del sitio web oficial

De conformidad el Articulo 11 de la Ley 1712 de 2014, todo sujeto obligado debera publicar la
informacién minima obligatoria que se enuncia de manera proactiva. Asi, de acuerdo al literal h) “...
un informe de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta del sujeto obligado”.

El Decreto 1081 de 2015, incorporo el Decreto 103 de 2015 que reglamenta parcialmente la Ley 1712
de 2014, y en su Articulo 2.1.1.2.1.4. numeral 7, senalé que los sujetos obligados deben publicar en la
pagina principal de su sitio web oficial, en una seccién particular identificada con el nombre de
“Transparencia y acceso a informacién publica”, entre otros, “E/ informe de solicitudes de acceso a
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la informacion serialado en el articulo 2.1.1.6.2 del presente Titulo”

Se constato por parte de la OCI, la publicacion en el micrositio “Ley de Trasparencia’ de la pagina
web, del informe del tercer y cuarto trimestre de PQRS 2019, asi como la publicacion del informe
de Solicitudes de Acceso a Informacién Publica incorporado en los anteriores, dando asi
cumplimiento a lo previsto en la normatividad citada respecto de la publicacién, visibles en el link:
https://www.defensajuridica.gov.co/servicios-al-ciudadano/participacion_ciudadana/documentos_2019

Adicionalmente, se consignd un informe anual de las PQRS recibidas y atendidas por la Agencia
Nacional de Defensa Juridica del Estado durante el afio 2019, visible en el mismo vinculo.

2.2. Revisiéon de los informes del tercer y cuarto trimestre de PQRS 2019 por modalidad de derecho
de peticién.

Se revisd la informacién reportada en los Informes de PQRS 2019 publicados en la pagina web de
la Entidad por modalidad de derecho de peticién, correspondientes al segundo semestre de 2019,
asi:

Cuadro 5: PQRS por modalidad de peticién para segundo semestre 2012

Modalidad Trimestre1 | Trimestre 2 Total
Consulta 38 20 58
Peticién de autoridad 28 23 51
Interés general o particular 203 158 361
Petmon 3 de documentos e 19 g >7
informacién
Solicitud de Congreso 7 6 13
Queja o Reclamo 0 0 0
Total, peticiones 295 215 510

Fuente Informe PQRS 2019/Construccién OClI

Los Informes del tercer y cuarto trimestre de PQRS 2019 publicados en la pagina web vs la
informacidn registrada en el Sistema de Gestion Documental (SGD) Orfeo y verificada por la OCI, se
refleja en el Cuadro 6, de esta manera se contrasta la informacién de las dos herramientas. por
modalidad de peticién.

Cuadro 6: Modalidad segun Informes PQRS 2019 vs OFEO

Modalidad Informe PQRS 2019 ORFEO
Consulta 58 58
Peticidén de autoridad 51 51
Interés general o particular 361 360
Peticion de documentos e informacién 27 27
Solicitud de Congreso 13 14
Queja o Reclamo 0 0
Solicitud de Informacioén 0 2
Total 510 512

Fuente Orfeo e Informe de PQRS 2019/ Construccién OCI
Como resultado de la verificacion realizada, se observé lo siguiente:

(1) Existe una diferencia de dos radicados entre los 512 ORFEO y 510 de los Informes de PQRS 2019,
correspondientes a dos radicados de la modalidad de solicitud de informacién, que se
encuentran erroneamente tipificados con la TRD de derechos de peticién y que no encuentran
incluidos en los Informes trimestrales PQRS-19:

20198002351602 tipificado por el Grupo de Talento Humano
20198001872892 tipificado por el Grupo de Gestion Contractual
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(2) Revisado en ORFEO reporte de Atencién al Ciudadano, radicados recibidos se observd que el
total fue de 512 PQRS recibidas y se encuentran incluidos dos (2) solicitudes de informacién, que
No se tuvieron en cuentan para la elaboracién de los Informes de PQRS 2019.

REPORTE DE RADICADOS RECIBIDOS

Desde 2019-07-01 00:00:00

Hasta 2019-12-31 23-59:50 05/02/2020 10:42:25 512

# SubSerie Tipificados
1 1 Consultas 58

2 2 Derecho de Peticion Autoridad 51

3 3 Derecho de Peticion Interés General o particular 360

4 13 Peticion de Documentos y/o Informacion 27

5 21 Solicitud Congreso Ley 5 de 1992 4

6 7 Solicitud de Informacién 2

7 15 Solicitud de informacién Congreso 10

(3) Respecto de los radicados correspondientes a solicitud de congreso se observé una diferencia
de un radicado, que no estaba incluidos en los Informes trimestrales PQRS-19 pero si en la
verificacion de la OCI.

20198002393672 en una sola respuesta se contestd este radicado y el 20198002405472.
(4) Modificacion de la TRD asignada con posterioridad a la fecha de generacion del Informe PQRS

20198002716032: Este radicado ingreso a la Direccién de Defensa el 30/12/2019 y se aplicé la TRD*
PROCESOS/Proceso Arbitraje de Inversion/Insumo Entidades y el 16/01/2020 se aplicé la TRD de
PQRS Derecho de peticion de interés general. Este radicado se incluyé en el universo auditado
aun cuando ingreso al sistema documental con TRD distinta y su modificacion fue en enero de
2020.

(5) Un radicado no fue incluido inicialmente en el reporte de ORFEO cuando se generd.

20198002717302: Se tipific6 como PQRS Derecho de Peticiéon Interés general o particular el
27/12/2019 y se dio respuesta en tiempo de ley el 17/01/2019 por certificacién electrénica.

Conclusiones de esta revisién:

Se observa que existe una ligera distorsidén en las datos estadisticos e informes de PQRS que se
generan a partir del Sistemma ORFEO de la Entidad, respecto de las entradas registradas de las
solicitudes de informacién (dos), solicitud de Congreso (uno) y derecho de peticidon de interés
general (uno). Por tanto, se recomienda a la OAJ analizar conjuntamente con el Grupo de Gestién
Documental las causas de dichas distorsiones, que evite a futuro cualquier alteracion de la
informacién contenida en los reportes de ORFEO.

2.3. Canales de recepcidén de PQRS atendidos por el responsable de Atencién al Ciudadano

De acuerdo con la informacién reportada por el responsable de Atencién al Ciudadano en los
Informe trimestrales de PQRS 2019 del tercer y cuarto trimestre, el canal mas utilizado por los
usuarios para la presentacidn de peticiones es el de medios electrénicos, seguido de correo
electrénico. Este reporte concuerda con la revision efectuada por la OCI visible en el numeral 1.3.
del presente escrito.

Durante el periodo de andlisis, el canal atencidén presencial fue el menos utilizado por los usuarios,
y esto coincide con la observacion de la OCl en el Informe de Seguimiento sobre la Atencidn de
Peticiones, Quejas y Reclamos, IS-PQRS-01-19 de fecha 30/07/2019.

Cédigo: EI-F-10 V-0 Pagina 8 de 12


https://orfeo.defensajuridica.gov.co/core/Modulos/estadistica/vista/reporteAC.php
https://orfeo.defensajuridica.gov.co/core/Modulos/estadistica/vista/reporteAC.php
https://orfeo.defensajuridica.gov.co/core/Modulos/estadistica/vista/reporteAC.php
https://orfeo.defensajuridica.gov.co/core/Modulos/estadistica/vista/reporteAC.php
https://orfeo.defensajuridica.gov.co/core/Modulos/estadistica/vista/reporteAC.php
https://orfeo.defensajuridica.gov.co/core/Modulos/estadistica/vista/reporteAC.php
https://orfeo.defensajuridica.gov.co/core/Modulos/estadistica/vista/reporteAC.php

Juridica del Estado

Agencia Nacional de Defensa 5 ;10 INFORMES DE LEY

Por otra parte, se recuerda que en el citado Informe de Seguimiento, la OCI| efectio una
OBSERVACION y una RECOMENDACION, en relacién con la atencién del canal presencial
habilitado por la Entidad para la recepcién, constancia y radicacion de PQRS presentadas de
manera verbal, a cargo del profesional responsable del Servicio al Ciudadano, de acuerdo con la
Resoluciéon 014 de 2017 de la ANDJE y el Procedimiento para la Atencidn de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias -GL-P-02.

Sobre el particular observa la OCl que, se programo y esta en ejecucion la Acciéon 292- Oportunidad
de mejora en el Plan de Mejora de la OAJ, que tiene fecha de cierre el 2020/03/31. Esta Accién tiene
una unica actividad y es “Crear espacio fisico habilitado para la Atencion al Ciudadano dentro de
las instalaciones de la Agencia con el colaborador designado”’.

La OCI considera que la efectividad de dicha Accidn se concibe no solo con el espacio fisico que se
habilite para la Atencién al Ciudadano en las instalaciones de la Agencia, sino también con la
atencién oportuna de los usuarios que deseen utilizar este canal habilitado por la entidad para la
presentacion de sus peticiones, por tanto, es recomendable, informar a los ciudadanos sobre el
particular.

3. PROPUESTA DE MEJORAMIENTO EN LA GESTION DE ENVIO DE RESPUESTAS DE PQRS

La OCI en su rol de enfoque a la prevencion, desarrollado a través de asesoramiento, se permite
presentar a consideracion de la Oficina Asesora Juridica las siguientes observaciones, comentarios
y recomendaciones respecto de la gestién de envio de respuestas de PQRS, con el fin de motivar
una propuesta de mejora por parte de la OAJ.

e Observaciones y comentarios OCI (ver cuadro 7)
El periodo de analisis fue el segundo semestre de 2019.

La fuente para este analisis fue la Base de Datos remitida por Gestion Documental el dia 7 de
febrero de 2020, a solicitud de la OCI| del 27 de enero de 2020.

Se establecio que para las 512 PQRS presentadas en la Agencia en dicho periodo, se identificaron
492 radicados de salida, ya que algunos de ellos corresponden a radicados asociados y esto genera
la diferencia.

Durante el periodo el numero de envios fue de 1.001, es decir, una relacién promedio de 2,03 medios
de envio utilizados por cada radicado de salida.

Los medios de envio identificados fueron: certificado electrénico, correo fisico certificado, entrega
personal (motorizado), notificacidon por aviso y fax.

Se aclara que la entrega personal del motorizado tiene un costo fijo y estd incluido en el Contrato
de Servicio de Correspondencia No. 190 de 2018, sin embargo, no se incluyd dicho costo en el
presente analisis.

Durante el segundo semestre de 2019 el medio de envio mas utilizado fue el medio fisico
representado en el correo fisico certificado y las entregas personales del motorizado, para un total
de 538 envios.

El medio de envio mas costoso fue el correo certificado fisico con un costo de $2.158.800 m/cte. (se
excluyé valor costo de las entregas por el motorizado).
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El medio de envio menos costoso es el correo electronico, ya que los 455 envios tuvieron un costo
de $ 426.500 m/cte. Adicionalmente, se puede afirmar gue un mayor nimero de envios se pueden
realizar por este medio y a menor costo, lo que reflejaria mayor eficiencia administrativa.

Cuadro 7: Costos por medio de envio

ENTRADAS [SALIDAS NUMERO DE

DE PQRS |DE PQRS MEDIOS DE ENVIO ENVIOS COSTO DE ENVIO
Certificado Electrénico 455 $ 426.500
Correo certificado fisico 319 $2.158.800
Entrega personal (motorizado) 219 -
Notificacién por aviso 7 -
Fax 1 -

512 492 Total general 1001 $ 2.585.300

Fuente: Bases de datos de Gestién Documental — Construccién OCI
e Recomendacién de la OCI

Teniendo en cuenta lo anterior, se recomienda a la Oficina Asesora Juridica revisar la manera en
gue actualmente se estd gestionando el envio de las respuestas de PQRS y analizar la pertinencia
legal y administrativa de potencializar el uso del certificado electrénico, como envio principal y
preferiblemente Unico, en los casos en que se considere oportuno hacerlo.

Esta recomendacion pretende motivar el analisis y la generacién de una propuesta de mejora por
parte de la OAJ, no solo bajo consideraciones econdmicas o de reduccidn de costos, sino también
como contribucién a la Politica de Cero Papel y la optimizacion de la gestiéon administrativa de la
entidad.

Al respecto considera la OCl que se debe tener en cuenta en el andlisis los aspectos que se resaltan
a continuacidn, los cuales se encuentran contenidos en el Concepto Sala de Consulta C.E. 00210 de
2017 Consejo de Estado - Sala de Consulta y Servicio Civil:

e El CPACA dejar abierta la posibilidad a la Administracion para la utilizacion de medios
electrénicos en el procedimiento administrativo (Capitulo IV, Titulo | de la Primera parte del
C.P.A,yC.A, (articulos 53 a 64), tanto para recibir peticiones a través de dichos medios como
para enviar las respectivas respuestas por parte de la administracion.

e A tenor del articulo 54 del C.P.A, y CA, toda persona tiene el derecho de actuar ante las
autoridades utilizando medios electronicos, y (..) “Si /o hacen las autoridades continuaran la
actuacion por dicho medio, a menos que el interesado solicite recibir notificaciones o
comunicaciones por otro medio diferentée’.

e Articulo 56, del C.P.A,y CA, “Las autoridades podran notificar sus actos a traves de medios
electronicos, siempre que el administrado haya aceptado este medio de notificacion. ... Sin
embargo, durante el desarrollo de las actuaciones el interesado podra solicitar a la autoridad
que las notificaciones no se realicen por medios electronicos.”

Al respecto ha dicho el Consejo de Estado que, para que la notificacién electrénica se
considere validamente realizada se deben cumplir los siguientes requisitos: (7) Que e/
administrado haya aceptado en forma expresa este medio de notificacion, de forma tal que
no exista duda de su aquiescencia. (2) Que durante el desarrollo de la actuacion
administrativa no haya solicitado otra forma de notificacion, y (3) Que la administracion
certifique el acuse de recibo del mensaje electronico, para efectos de establecer la fecha y
hora en la cual el administrado tuvo acceso al acto administrativo.

Cédigo: EI-F-10 V-0 Pagina 10 de 12



Juridica del Estado

Agencia Nacional de Defensa 5 ;10 INFORMES DE LEY

En consecuencia, considera la OCI que cuando la peticidn se realiza por medios electréonicos
como los formularios de los buzones electrénicos de la ANDJE, el solicitante aporta o registra
su direccién de correo electrénico, entre otros datos. Adicionalmente, en el mismo
formulario es obligatorio que indique el medio de envio de la respuesta y es necesario
preguntarse porgue no se le da una respuesta exclusivamente por el medio seleccionado
por el peticionario.

En este contexto considera la OCI importante resaltar que, durante el periodo de analisis,
segun se sefaldé en el numeral 1.3. del presente escrito, los canales de recepcién de
peticiones mas usado fueron el Mail (e-Mail) con 195 peticionesy el internet (radicacion web)
con 175 peticiones, con porcentajes de participacion de 38,09% y 34,18%, respectivamente,,

e Por ultimo, senala el C.E. en el citado concepto que no existe una notificacion supletoria de
la notificaciéon electrénica, pues lo que busca el legislador al incorporar esta figura es el uso
de los medios electrdonicos y que se implemente en el procedimiento administrativo
conforme lo exige la ley, de manera que basta con proceder a enviar el mensaje de datos
con el correspondiente acto para que se tenga por surtida.

6. NO CONFORMIDAD U OBSERVACIONES:

Ninguna

7. RECOMENDACIONES

Recomendaciones respecto de la gestion documental de PQRS en la Entidad

e Teniendo en cuenta la distorsidn observada en las estadisticas e informes de PQRS que se
generan a partir del Sistemna ORFEO de la Entidad, respecto de las entradas registradas de
dos solicitudes de informaciéon, una solicitud de Congreso y un derecho de peticién de
interés general, como se analizé en el numeral 2.2. del presente informe, se recomienda a
la Oficina Asesora Juridica analizar conjuntamente con el Grupo de Gestién Documental
las causas de dichas diferencias, con el fin de evitar cualquier futura alteracion de la
informacidn contenida en los reportes de ORFEO, maxime cuando este reporte es insumo
para la elaboracion de los informes trimestrales de PQRS que se publican en la pagina web
de la Entidad.

e Se recomienda a la Oficina Asesora Juridica, recordar a la Direccién de Defensa Juridica
Nacional el deber de cumplimiento del Acta de Compromiso para el tramite y atencién de
PQRS suscrito el 18/12/2019 con ocasidon de la socializacidon del Protocolo Interno para la
Atencién de PQRS- GL-PT-01, por cuanto se evidencid que no se atendié lo previsto en el
paragrafo segundo del articulo 4 de la Resoluciéon 324 de 2017 respecto de un radicado, tal
como se sefnalé en el numeral 1.2.1. del presente informe. Esto con el fin de garantizar la
efectividad de la Accién de Mejora 260 que fue positivamente resaltada en el marco de este
seguimiento.

e Se recomienda a la Oficina Asesora Juridica tipificar en debida forma el radicado
20192402398352 del que se constatd que se traté de un documento informativo no sujeto
a respuesta ni a términos de ley y, en consecuencia, se recomienda maximizar el deber de
cuidado en la tipificacion de PQRS que ingresen en la Entidad.
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Recomendaciones respecto de la gestion de envio de respuestas de PQRS.

e Serecomienda a la Oficina Asesora Juridica revisar la manera en que actualmente se esta
gestionando el envio de las respuestas de PQRS y analizar la pertinencia legal y
administrativa de potencializar el uso del certificado electrénico, como envio principal y
preferiblemente Unico, en los casos en que se considere oportuno hacerlo. Esta
recomendacién pretende motivar el analisis y la generacién de una propuesta de mejora
por parte de la OAJ, no solo bajo consideraciones econémicas o de reduccién de costos,
sino también como contribucion a la Politica de Cero Papel y la optimizacion de la gestidon
administrativa de la entidad. (Ver numeral 3 del presente informe)
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