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1. Introduccion

En cumplimiento de las funciones y roles de la Oficina de Control Interno, asi como lo
establecido en el Plan Anual de Auditorias 2025, y con fundamento en el articulo 76 de la
Ley 1474 de 2011, que establece "En toda entidad publica, debera existir por lo menos una
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos
gue los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la
entidad... La Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendiréd a la administracion de la entidad un informe
semestral sobre el particular...”; se efectué el seguimiento a las peticiones, quejas,
reclamos sugerencias y denuncias-PQRSD del periodo comprendido entre el 1 de julio al 31
de diciembre de 2024.

Teniendo en cuenta la Ley 1755 de 2015 "Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo” se precisa la clasificacion y término
legal para responder las peticiones a saber:

a. Peticiones de Interés General y/o particular: Atendidas en el término de quince (15)
dias habiles a partir del dia siguiente de su recepcion.

b. Solicitudes de Informacién y/o documentos: Atendidas a partir del dia siguiente de
su recepcion y por el término de diez (10) dias habiles.

c. Consultas: Atendidas a partir del dia siguiente de su recepcion y dentro del término
de 30 dias.

En cuanto a las peticiones relacionadas con denuncias, quejas, reclamos y sugerencias que
se habian identificado en los literales d,e,f,g,y h, en atencién a la precisién solicitada por la
Oficina de Asesora Juridica en adelante OAJ, en cuanto a la informacién de los literales
antes mencionados "(...) con fundamento normativo en atencion a que los articulos 14 y 30
de la Ley 1437 de 2011, modificados por la Ley 1755 no fijan dichos plazos para responder
esta clase de comunicaciones), la OCI acoge la observacion.

En el marco del término para observaciones al Informe Preliminar de Seguimiento de las
PQRSD del II Semestre 2024, se generaron mesas de trabajo con la Oficina Asesora Juridica
y el Grupo de Atencidn al Ciudadano y Usuario entre el 2 al 4 de abril de 2025, al tiempo
que las citadas areas enviaron sus observaciones via correo electrénico, las cuales se iran
tratando en el transcurso del informe:

Para la Agencia, se precisan las competencias en el Decreto Ley 4085 de 2011, el Decreto
1244 de 2021 y la Resolucién 320 del 17 de agosto de 2017 asi: "Por medio de la cual se
reglamenta el tramite interno de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS)
gue se presenten por escrito ante la Agencia Nacional de Defensa Juridica del Estado y se
deroga la Resolucion No.102 de 2014”, Asimismo la Resolucion 169 del 30 de mayo de
2023 y la Resolucion 466 del 28 de junio de 2024 son documentos a través de los cuales
se les asignd las funciones de la atencion de PQRSD a cargo de las Oficinas de Atencién al
Ciudadano y Usuario y la Oficina Asesora Juridica, las cuales estuvieron vigentes hasta que
se emitio la Resolucién 814 de noviembre de 2024, como lo aclaré el Grupo Interno de
Trabajo de Atencion al Ciudadano y Usuario en adelante GTI ACy U.
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Las PQRSD que se atienden en la Entidad se encuentran divididas en nueve (9) categorias
y pueden llegar por seis (6) canales de comunicacion, que mas adelante se enunciaran.

En la actualidad y dentro del sistema de gestién de la Entidad, los documentos con los que
cuenta la Agencia para la atencién efectiva de PQRSD son: i). Atencidn-Peticiones, Quejas-
Reclamos-Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones GIC-P-10 Version 002; ii)Protocolo
Interno para Atencién de Peticiones y Consultas Cédigo GL-P-01-V2 vigente desde el 26-
02-2021; iii). Protocolo de atencién al ciudadano GIC-PT-01- 21 Versién 2; iv).
Procedimiento para la Atencidén de Peticiones y Consultas GL-P-02-V6.

Se resalta que la Agencia Nacional de Defensa Juridica del Estado-ANDJE venia trabajando
con el Sistema de Informacion Orfeo, e implementd el Sistema SGDEA Mercurio, por lo
tanto, la informacién relacionada con los PQRSD en el periodo comprendido entre el 1 de
julio al 1 de septiembre de 2024 se toma de acuerdo con la informacién reportada en la
plataforma “Orfeo” y la informacién recopilada de las peticiones recibidas entre el 02 de
septiembre al 31 de diciembre de 2024 se tendra en cuenta la alojada en el Sistema SGDA-
Mercurio, conforme lo indicado por la OAJ.

Adicionalmente, la Entidad publico los informes trimestrales de PQRSD de tercer y cuarto
trimestre de 2024 en la pagina web bajo la siguiente ruta: "“Atencion y servicios a la
Ciudadania-Participacion Ciudadana” afio 2024 en el siguiente

link: https://www.defensajuridica.gov.co/servicios-al-
ciudadano/participacion_ciudadana/Paginas/default.aspx.

a. Objetivo

Verificar la eficacia y efectividad de los controles para el cumplimiento de la normatividad
relacionada con la atencidn de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
recibidas que seran el objeto de analisis en el presente informe correspondiente al segundo
semestre del afio 2024 asi como la oportunidad y calidad de las respuestas.

Sobre el término “calidad” citado por la OAJ que sugiridé “precisar cuales son los estandares
de "calidad” objeto de analisis”, la OCI se permite aclarar que la referencia a la "calidad de
las respuestas” tiene que ver con la formulacidén de la peticién, su resolucién con una
respuesta de fondo clara, precisa, congruente, consecuente, oportuna y finalmente la
notificacion de la decisidon. Por lo cual, la OCI tendra en cuenta la sugerencia efectuada en
la delimitacion de los objetivos de posteriores seguimientos.

b. Alcance

El presente informe de seguimiento, corresponde a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD) recibidas y atendidas en la entidad, durante el segundo
semestre de 2024, periodo comprendido entre el 01 de julio de 2024 al 31 de diciembre de
2024, en lo relacionado con las peticiones que ingresan a través de los canales escritos
dispuestos por la entidad (Correo electrénico, fisico, plataforma de PQRSD de la Agencia).
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2. Limitaciones del informe:

La limitacion dentro de la ejecucion del seguimiento se presentd debido a que se realizaron
dos publicaciones en la pagina web de la Agencia con los informes trimestrales del tercer
(25-10-2024) y cuarto trimestre de 2024 publicado el (7-02-2025), que arrojaban un total
de 804 PQRSD. Con la modificacidén y /o actualizacién de esta publicacidon realizada el 24
de febrero de 2025 y en la cual se registré un total de 801 PQRSD, situacion que se produjo
durante el transcurso de la revision de la OCI y que estd oficina Unicamente con la
respuesta al informe preliminar realizada por parte de parte de GTI AC y U el 3 de abril de
2025 implicé cambios en la informacion objeto de la validacién.

Esta situacion afectd la precision de las conclusiones y recomendaciones del seguimiento,
por lo cual fue necesario replantear cifras y otros andlisis en torno a la informacién
modificada lo que conllevé un mayor alcance y extension en los tiempos fijados para el
presente seguimiento, en tanto que al revisar los documentos publicados la OCI en el
marco del seguimiento encontré diferencias considerables en las cifras de algunas de las
modalidades (ver analisis registrado en las Tablas Nos. 1 y 8), lo cual generd impacto en
la confiabilidad de informacion publicada, debido a que en la actualizacion realizada a los
informes trimestrales tercero y cuarto de 2024, no se indicaron las razones de su
modificacion.

Lo anterior, desconocié el articulo 3° de la Ley 1712 de 2014 “Principio de la calidad de la
informacion. Toda la informacion de interés publico que sea producida, gestionada y
difundida por el sujeto obligado, debera ser oportuna, objetiva, veraz, completa,
reutilizable, procesable y estar disponible en formatos accesibles para los solicitantes e
interesados en ella, teniendo en cuenta los procedimientos de gestion documental de la
respectiva entidad”.

3. Desarrollo del Informe

Para adelantar la presente evaluacion, se procedid a realizar el analisis de la Informacion
publicada en la pagina web de la Agencia contenida en los informes trimestrales de PQRSD
del tercer y cuarto trimestre de 2024, junto con los datos suministrados por las
dependencias encargadas de la Atencion de los PQRSD: Oficina de Atencién al Ciudadano
y Usuarios y Oficina Asesora Juridica.

3.1. Categorizacion de las PQRSD y canales de comunicacion de las
solicitudes segun los informes publicados

Como ya se sefiald, la Agencia tiene clasificados los PQRSD en nueve (9) categorias siendo
estas: i). "Consultas”, ii). "Peticion de Autoridad"; iii). "Peticion de Interés General y/o
Particular” iv). Peticion de Informacion y Documentos”; v)."Solicitudes Congreso”; vi).
"Queja”; vii). "Reclamo"; viii). “"Sugerencia” y xi). "Denuncia”; que pueden llegar a la
Entidad por cualquiera de los siguientes canales: 1). Correo electrénico:
agencia@defensajuridica.gov.co; 2. Formulario Unico de Atencidn: Habilitado en la pagina
web; 3. Buzon fisico de sugerencias y sede de correspondencia en la Carrera. 72 N° 75-66
Pisos 2 y 3 Bogotd; 4. A través de las Redes Sociales (Youtube, X Facebook, LinkedIn e
Instagram); 5. Mediante atencién presencial directamente en las instalaciones de la
Agencia en la Carrera. 78 N° 75-66 Pisos 2 y 3 Bogotd y 6. Por el Conmutador: (+57)
6012558955.
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A partir de lo anterior, y teniendo en cuenta la informacion publicada en la pagina web de
la Entidad, dentro de los informes trimestrales tercero y cuarto de 2024, se presenta el
siguiente consolidado del semestre:

Tabla 1-
Consolidado II Semestre 2024-PQRSD todos los canales

Mes/ Area Empresa | Radicacion Correo Personal Interno Totales
de WEB Electronico (Ventanilla) (Calle 75) mes
correco |, I

30 1 118 4 0 153
Agosto 25 0 91 5 0 121
Septiembre 0 6 112 0 0 118
Octubre 0 90 55 0 0 145
Noviembre 2 93 53 2 0 150
Diciembre 0 55 62 0 0 117
Total 57 245 491 11 o 804

Fuente: Elaboracion propia consolidada de los Informes trimestrales tercer y cuarto de 2024
publicados en la pagina web al 10 de febrero de 2025

De lo anterior, se observd que, las PQRSD por el canal escrito son el medio mas utilizado
por la ciudadania, haciendo uso masivo del correo electrénico y de la radicacion en pagina
web y con menor afluencia el de la empresa de correo, y la ventanilla directa de la Entidad,
a partir de esta informacién se tendran en cuenta las peticiones escritas para analisis.

El grupo GTI AU y C en respuesta al informe preliminar manifest6 que “/as cifras del cuadro
no corresponden con el informe publicado porque se recibieron 52 a través de la radicacion
web y no 55 derechos de peticion, que el total de pgrsd es 801 y no 804 y con relacion al
“canal escrito” expresa que todas las peticiones son escritas por eso estan radicadas en el
gestor documental.”

Sobre el particular la OCI manifiesta que, en relacién a la diferencia de cifras, se resalta
que en la pagina web de la Entidad en el espacio de Atencion al ciudadano vinculo
https://www.defensajuridica.gov.co/servicios-al-
ciudadano/participacion_ciudadana/Paginas/default.asp, se publicaron los informes
trimestrales de PQRSD asi: el del tercer trimestre 2024 el 25-10-2024 y el del cuarto
trimestre el 7-02-205, documentos (PDF) que fueron descargadas el 10 de febrero de 2025
en el ejercicio de revisidén y evaluacién del presente seguimiento, y bajo su condicién de
informacién de consulta publica.

Las diferencias presentadas y expresadas por el GTI AU y C provienen de que su revision
al informe preliminar se hizo con posterioridad al 24/02/2025, cuando se le efectudé una
actualizacion al informe publicado en la pagina web y se modificaron los datos, sin embargo,
tal situacion no fue comunicada ni advertida a la OCI, durante el transcurso del presente
seguimiento por la OAJ ni por el Grupo citado, como responsables en el manejo de la
informacién de los PQRSD dentro de la entidad.
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Por lo tanto, las cifras tomadas de los informes trimestrales publicados con antelacion al
24 de febrero de 2025, son cifras publicas, con las cuales se adelantd el seguimiento,
atendiendo a la veracidad de la informacién publicada por la Entidad, alojada en los
siguientes link: Tercer trimestre que compre del del 01 de julio al 30 de septiembre de
2024 visible en el siguiente link: https://www.defensajuridica.gov.co/servicios-al-
ciudadano/participacion ciudadana/documentos 2024/informe PQRS tercer trimestre 2
51024.pdf, Cuarto informe comprende del 01 de octubre al 31 de diciembre de 2024 visible
en el siguiente link: https://www.defensajuridica.gov.co/servicios-al-
ciudadano/participacion ciudadana/documentos 2024/cuarto informe trimestral PQRS

070225.pdf.

Con base en lo expuesto, se destaca que las cifras que indicé el Grupo GTI AU y C
modificadas, sdlo corresponden al mes de diciembre de 2024, por el canal de radicacion
web con 52 frente a 55 relacionadas en la publicacion inicial, para un total del mes de 117
frente a 114. Es decir que esta variacién correspondi6 a 3 peticiones en el mes y en el total
que pasoé de 804 a 801.

Con relacién a la expresién “canal escrito”, se aclara que esta se empled para hacer énfasis
en que el seguimiento no tendria en cuenta los canales virtuales existentes, como el
Telefénico, el Chatbot Laura y redes sociales o medios a través de los cuales también se
pueden recibir peticiones pero estas, no fueron objeto de andlisis en el presente
seguimiento.

3.2. Comparativo segundo semestre de 2023 & 2024 con base en los datos
de los informes publicados en la pagina web de la Agencia.

Teniendo en cuenta la importancia del analisis comparativo de la gestion de las PQRSD en
2023 y 2024, para el mismo periodo, segundo semestre de cada vigencia; se tomaron los
informes trimestrales tercer y cuarto de PQRSD publicados en la pagina WEB, con el fin de
analizar el comportamiento de las PQRSD.

Tabla 2
Comparacion por Tipologia de PQRSD II semestre 2023 vs IT Semestre 2024

SEMESTRE SEMESTRE DIFERENCIA VARIACION
Afo 2023 Afio 2024
Consulta 35 0 -35
Autoridad 84 145 61 73%
General/Particular 688 336 -352 -51%
Documento
Informacion 44 187 143 325%
Quejas y Reclamos 3 0 -3
Denuncias 3 0 -3
Ley 52 de 1992 30 28 -2 -7%
Total 887 696 -191 -22%

Fuente: Elaboracion propia a partir de los Informes trimestrales publicados en la pagina web de la Agencia
antes del 24-02-2025
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Sobre el particular el GTI AC y U, en respuesta al informe preliminar manifesté “Los datos
expuestos no corresponden a lo publicado, adicional a esto el periodo 2023 no pertenece
al periodo a auditar, Segun los informes publicados me da 211 derechos de peticion de
interés general con relacion a los 366; Segun los reportes trimestrales me da 177 derecho
de peticién de Interés general, con relacion a la cifra por diferencia del cuadro que registra
-352.”

La OCI precisa que tal como ya sé indicd, la diferencia en las cifras se generd a partir de la
actualizacion y/o modificacién de los informes trimestrales tercero y cuarto del afio 2024
efectuada el 24 de febrero 2025, sin embargo, teniendo en cuenta que la OCI inicié el
presente seguimiento el 10 de febrero esa fue la fecha en la que obtuvo desde la pagina
web de la Agencia los citados informes: El tercer trimestre de 2024, estaba publicado el
24-10-2024 y el cuarto trimestre 2024 se encontraba publicado el 7-02-2025.

Luego de la repuesta de las areas y en razon a la actualizacion de los informes se procedid
ajustar la tabla comparativa, por lo cual arrojo lo siguiente:

Tabla 3
Comparacion por Tipologia de PQRSD II semestre 2023 vs II Semestre 2024

SEMESTRE SEMESTRE DIFERENCIA ‘ VARIACION
Afio 2023 Afio 2024 |
Consulta 35 0 -35
Autoridad 84 145 61 73%
General/Particular 688 441 -247 -36%
Documento Informacion 44 187 143 325%
Quejas y Reclamos 3 0 -3
Denuncias 3 0 -3
Ley 52 de 1992 30 28 -2 -7%
Total 887 801 -86 -10%

Fuente: Elaboracion propia a partir de los informes trimestrales de PQRSD del tercer semestre y cuarto
semestre publicados el 24-02-2025.

Esto nos permitié identificar que las categorias con mayor variacién para el segundo
semestre de 2024 en relacién con 2023, fueron las PQRSD de interés general y/o particular
que cayeron en un 36% (-247), en contraste, con las de Informacion y/o solicitud de
documentos que tuvo un incremento del 325% con 143; para el segundo semestre de
2024, la comparacion total de PQRSD fue del --10%, es decir que hubo un descenso en la
recepcién de 86 PQRSD para la Agencia en el II semestre del afio 2024 con 801 solicitudes,
en comparacion el II semestre del ano 2023 que fue de 887 solicitudes.

1 Tercer trimestre comprende del 01 de julio al 30 de septiembre de 2024 visible en el siguiente link:
https://www.defensajuridica.gov.co/servicios-al-
ciudadano/participacion_ciudadana/documentos_2024/informe_PQRS_tercer_trimestre_251024.pdf

Cuarto informe del 01 de octubre al 31 de diciembre de 2024 visible en el siguiente link:
https://www.defensajuridica.gov.co/servicios-al-
ciudadano/participacion_ciudadana/documentos_2024/cuarto_informe_trimestral_PQRS_070225.pd

Agencia Nacional de Defensa Juridica del Estado
Direccion: Carrera 7 No. 75-66 Piso 2 y 3. Bogota, Colombia
Conmutador: (+57) 601 255 89 55

Pégina | 7



g -

Defensa Juridica
del Estado

Adicionalmente se aclara que, la utilizacién de la informacion del II Semestre de 2023, en
efecto no es objeto de validacidon y/o verificacion del presente seguimiento, lo que se
pretende es mostrar el comportamiento en la recepcion de PQRSD en el mismo periodo en
vigencias diferentes, para que sirva de semejanza para la toma de decisiones de los
responsables de la gestién, tanto es asi que las cifras no fueron objeto de cuestionamiento
alguno.

Con relacién al alcance y el uso de los informes trimestrales, en el marco de las
observaciones al informe de seguimiento de PQRSD comunicado el 19 de mayo de 2025, la
Oficina Asesora Juridica a través de correo electrénico el 22 de mayo de 2025 presentd la
siguiente observacién:

"Sobre el alcance del informe de auditoria.

De acuerdo con el plan de auditoria que fue comunicado, la auditoria realizada
tiene como objetivo “Verificar la eficacia y efectividad de los controles
para el cumplimiento de la normatividad relacionada con la atencién de
las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias recibidas en
el periodo de seguimiento, asi como la oportunidad y calidad de las

respuestas”.

Se sustenta la competencia para esta auditoria en el articulo 76 de la Ley 1474
de 2011, dispone:

“"ARTICULO 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. 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 misién de
la entidad.

La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de
acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la
entidad un informe semestral sobre el particular”. (resaltado fuera del texto).

Bajo este entendido no hace parte de la auditoria el contenido de los informes
trimestrales y, por tanto, no podrian incluirse, en este informe el
cuestionamiento realizado por OCI al ajuste realizado por OAJ para garantizar
su calidad. Como en el informe preliminar no se censurd esto, la OAJ no se
pronuncié al respecto. Respetuosamente se considera que el andlisis de
informes y un cuestionamiento al respecto seria objeto de analisis en otra
auditoria, no en una encaminada a verificar cumplimiento de normativa
relacionada con peticiones.

De lo anterior la OCI se permite aclarar lo siguiente:

Efectivamente el sustento del seguimiento que se adelantd se fundamenta en el
articulo 76 que impone a las Oficinas de Control Interno la vigilancia de la correcta
atencidon de las PQRSD, con informes semestrales, ademas de la Ley 87 de 1993,
marco de las auditorias que establece el control interno de las entidades publicas.
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En cuanto a la revision de los informes trimestrales dentro del seguimiento se efectud
como primera medida para analizar todas las fuentes de informacion en relacién con
las PQRSD atendidas en el semestre, y tener una vision completa de lo gestionado
por la Entidad.

Posteriormente, en el desarrollo del seguimiento, cuando se evidencié el cambio de
la informacién publicada sin protocolos o referencias claras y detalladas de las
modificaciones, que garantizaran los principios de transparencia y publicidad a los
ciudadanos y a los interesados, se amplié la validacion considerando su relevancia
para la Entidad y por su relacion con el tema evaluado y conforme al articulo 2.1.1.6.2
del Decreto 1081 de 2015 y el literal h) del articulo 11 de la Ley 1712 de 2014, donde
se indica que los sujetos obligados deben publicar informes sobre solicitudes de
acceso a la informacién publica.

Entre otras razones la importancia de los informes publicados y analizados se
encuentra:

1. Registran informacidn oficial sobre la atencién de PQRSD y son esenciales para
verificar el cumplimiento normativo.

2. Son fuentes verificables, reguladas y sujetas a publicacion segun la Ley 1712
de 2014.

3. El seguimiento debe garantizar que tanto la gestion realizada como su reporte
sean congruentes con la realidad institucional. No basta con evaluar las
acciones ejecutadas, sino que la informacién relacionada refleje los hechos del
periodo analizado.

Es por esto por lo que cuando la verificacion realizada encuentra debilidades es deber
de la OCI sefialarlo con el fin de que se tomen los correctivos necesarios por parte de
los responsables, a través de medidas de control y manejo de riesgos derivados, por
lo cual se constituye como en hallazgo.

En respuesta la OAJ manifestd, entre otros:

" (...) Se afirma que "se evidencid falta de control”, pero fue justamente en
desarrollo de un punto de control de la calidad de la informacién que se detecté
la necesidad de ajustar el contenido de los informes, de manera que contaran
con precision y mayor claridad. Si la produccion de una actualizacion del informe
genera un hallazgo, entonces lo esperable por Control interno es que se deje el
informe sin actualizar, que la OAJ no revise los informes periédicos antes de
generar el final so pretexto de la “calidad de la informacién”?.

De manera reiterada se indicé y asi lo recogen los informes, que en el segundo
semestre de 2024 se generd un transito derivado del cambio de herramienta
para la gestion documental. A lo cual, se afiade que en el mismo periodo se
conté con menos personas para gestionar todas las funciones a cargo de la OAJ.
Precisamente atendiendo a estas dos contingencias, como jefe de la OAJ
dispuse, previo a la elaboracion del informe anual, se verificara (sic) - ya
contando con el apoyo de un contratista para peticiones-, que se revisara uno
a uno los informes trimestrales de manera que se publicara en el informe final
anual la informaciéon que correspondia al aflo 2024, sin ningun error, y asi se
hizo. Esta fue la génesis que llevé a publicar una versiéon 2 de los informes
trimestrales y que ahora se reprocha como un hallazgo.
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Frente a tal situacién, cual seria la medida de mejoramiento?. No volver a
realizar revisiones previo a la publicacion del informe anual, cuando se
presenten contingencias como las mencionadas?. Esto sin duda envuelve una
paradoja frente a la cual la OAJ no podria, si ve que hay algo que ajustar, dejar
de hacerlo.

Cabe destacar que, el procedimiento llevado a cabo contdé con la revision y
aprobaciéon de la Oficina Asesora de Planeacién. Por tanto, se adjunta correo
electrénico por el cual se otorga la autorizacion. A lo anterior se agrega que la
OAJ al efectuar el control sobre la informacion que se estaba publicando a la
ciudadania, verificé que en efecto, era necesario proceder a efectuar el ajuste
en la informacion publicada, en cumplimiento a la Ley 1712 de 2014 que sobre
el particular indica en su articulo 3:

“Principio de la calidad de la informacién. Toda la informacién de interés
publico que sea producida, gestionada y difundida por el sujeto obligado, debera
ser oportuna, objetiva, veraz, completa, reutilizable, procesable y estar
disponible en formatos accesibles para los solicitantes e interesados en ella,
teniendo en cuenta los procedimientos de gestion documental de la respectiva
entidad”.

Por lo anterior, respetuosamente se solicita eliminar el hallazgo, y si se deja el
mismo, sinceramente no encuentro qué proponer como plan de mejoramiento,
pues lo que implemente como mejora es lo que justamente ahora se califica
como hallazgo. (...)”

Sobre el particular la OCI aclara lo siguiente:

La situacién actual encontrada en el marco del seguimiento a las PQRSD por el periodo
comprendido entre el 01 de julio al 31 de diciembre de 2024 y observada por la OCI
consistié en que, encontrandonos en el marco del seguimiento, la Agencia realizé dos
publicaciones en su pagina web de informes trimestrales del 2024: La primera del
tercer informe fue el 25 de octubre de 2024, y la del cuarto informe el 7 de febrero
de 2025. En la primera publicacion, se reportaron un total de 804 PQRSD, mientras
que, en la actualizacién publicada el 24 de febrero de 2025, la cifra se redujo a 801
PQRSD. Aunque la diferencia numérica parece minima (3), al analizar la clasificacion
interna, se observan variaciones significativas (ver analisis en las Tablas Nos. 1y 8
de este informe), lo que generd incertidumbre sobre la consistencia y fiabilidad
de la informacion publicada.

En cuanto al sefalamiento de que "se evidencié falta de control”, la OCI lo realiz
teniendo en cuenta el criterio de oportunidad en la rectificacion de la informacion,
porque el tercer informe trimestral que fue publicado el 25 de octubre de 2024 y
transcurrieron 4 meses para advertir la correcciéon; en cuanto al cuarto informe
trimestral del 2024, aunque se publico el 7 de febrero de 2025 permanecié en la pagina
web por (17) dias, en tanto que, la nueva publicacion concretamente en el cuarto
informe trimestral evidencia cambios en 105 PQRSD.
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De las observaciones al Informe y las evidencias relacionadas con el asunto, la OCI

pudo identificar lo siguiente:

1. Hasta el 20 de febrero de 2025 la OAJ solicité a la OAP el cargue de un nuevo
informe correspondiente al cuarto trimestre de 2024 y el informe anual, indicando
lo siguiente: (...) se elabord el del cuarto trimestre y se consoliddé el anual”, sin
embargo, es relevante anotar que este informe (cuarto trimestre) se encontraba

publicado desde el 7 de febrero de 2024.

Imagen de evidencias aportadas por la OAJ

hitps-//outiook.office. QKADI WNKM{YEND' OGE 1LTAXNMYxMDIKZWY3OAAQAHDIZRNGOfxGInHWByalOMk.

21525, 9:03 Cormreo: Guillermo Felipe Medina Sepulveda - Outicok

De: Alie Rocio Rodriguez Pineda <alie rodrig
Enviado el: jueves, 20 de febrero de 2025 9:59 a. m.

Para: Ana Margarita Araujo Ariza <ana.araujo@defensajuridica.gov.co>
Asunto: Informes PQRS 2024

Buenos dias Margarita,

En la Oficina Asesora Juridica se adelanté un proceso de revision integral de los informes
presentados del afio 2024, con el fin de presentar el daltimo trimestral y el anual.

Producto de esa revision se vieron oportunidades de mejora y se advirtio la necesidad de hacer
ajustes a los informes trimestrales, se elaboro el del cuarto trimestre y se consolidé el anual.

Por lo anterior, amablemente solicito tu ayuda, para saber el procedimiento a seguir para el
cargue de los informes trimestrales ajustados y el anual que remito.

Atentamente,
e, Oficina Asesora Juridica - Jefe
(43’ Alie Rocio Rodriguez Pineda
. alie.rodriguez@defensajuridica.gov.co
Defensa Juridica Teléfono: (+57) 601 255 8955
del Estado Carrera 7 # 75 — 66 Piso 2 y 3
—_ Bogota, Colombia
www.defensajuridica.gov.co
No imprima este e-mail sl no es absol nte n io. Plense verde.

Please don "t print this e-malil unless you really need to. Think green.

Confidencial - La informacién contenida en este mensaje es confidencial y tiene come uUnico

2. La OAP, mediante correo del 20 de febrero de 2025 le informa a la OAJ las
inconsistencias que debian subsanar para proceder a la solicitud, tal y como se

ilustra a continuacion:

Imagen de evidencias aportadas por la OAJ

De: Melco Javier Leuro Rodriguez

Enviado el: jueves, 20 de febrero de 2025 4:21 p
Para: Alie Rocio Rodriguez Pineda <alie.rodrigue.
CC: Ana Margarita Araujo Ariza <ana.araujo(@def;
Asunto: RE: Informes PORS 2024

fensajuridica.gov.co>
juridica.gowv.co>

una versién diferente a la inicial:

1er trimestre: diapositiva 10 (sumatoria del total mes).

tabla).
3er trimestre: sin observaciones.

4to trimestre:

ciudadana.

Anual: sin observaciones.

Buena tarde doctora Alie, se remiten los informes con algunas observaciones y con el
nombre del archivo y los titulos de los informes con el "v.2", para que se visibilice que son

2do trimestre: diapositiva 7 (porcentajes de la grafica no corresponden a los datos de la

- diapositiva 7 (porcentajes de la tabla no corresponden a la operacién matematica).
- diapositiva 22 (no construyeron la tabla de datos).
- no estd la medicién del uso del chat wirtual, linea telefonica ni satisfaccion

hitps-//outiook office.com/mail/inboxid IAAQKADNHMmRINzRLWNEM YINDVmMyOSOGE 1 LTAXNm Y xMDIKZWY 3 OAAQAHDEzRMNgQixGinHwByalOMk.. .. 215
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21/5/25. 9:03 Correo: Guillermo Felipe Medina Sepulveda - Outicok

Una vez estén ajustados los informes, solicitar el cargue en la pagina web institucional por
la mesa de servicios, solicitando se modifiquen tanto los archivos como las fechas de
“Publicado..”, ya que estos archivos, a excepcion del informe anual, se consideran segundas
versiones, asi estariamos blindados para aquellas situaciones, soportes, pantallazos, etc.,
tomados con anterioridad, y en donde se visualizaran los datos de las primeras versiones
cargadas en nuestra pagina.

Tener en cuenta los archivos de “Informes trimestrales solicitudes acceso a la informacion
publica de la Agencia” ées necesario actualizarlos también?

ala Atencién y servicios a la Participa - Agencia - Gestién - Sala de Prensa -
ciudadania ~

Documentos, Normas y
Protocolos de Atencién

Informes tnmestrales de PORS

e R :
st tmabic Keviest :]
SR e S :
Glosario

b s

accesoaia pablica de 13 Agencis
Instancia de revisién y

unificacién de criterios

IRUC

Participacién

Ciudadana

Politicas de prevencién

Es decir que los informes trimestrales tercero y cuarto del 2024 publicados en la web el 24-
02-2025 quedaron en calidad de actualizacidon, y en estos, no se evidencia justificacion de
la modificacién efectuada, que arrojé una diferencia de 105 PQRSD, tal y como se puede
ver en la Tabla No. 8 del presente informe. Por lo cual, se confirma la falta de control sobre
los datos reportados en los informes trimestrales de 2024.

Por su parte GTI AC y U frente al hallazgo 2 expresé:

"2. Frente al hallazgo numero 2, tal como se expresé en la mesa de trabajo, el grupo
de ACyU unicamente proporciona un insumo para la construccion del informe
trimestral, razén por la cual consideramos necesario que esto se aclare. Las
actividades de mejora que deban adelantarse corresponden al proceso de gestion
legal a cargo de la OAJ, y no al proceso de gestion con grupos de interés y
comunicaciones, a cargo del grupo de ACyU.”

Respuesta de la OCI

En atencion a que fue la GTI-AC y U dentro de las observaciones al informe preliminar de
seguimiento a las PQRSD que advirtié la diferencia en la informacién de la data que tenia
el informe preliminar con relacion a la publicacion de los PQRSD y teniendo en cuenta que
a su cargo se encuentran PQRSD que llegan a la entidad en una labor conjunta se deberia
revisar la informacion objeto de publicacion previo a este paso, tal y como se senala en el
procedimiento GIC-P-10- versién 002, en la actividad N°6 "Evaluar y hacer seguimiento
sobre la atencion al ciudadano"”, que soporta una descripcién bastante amplia y en
especifico se resalta que “(...) analiza la informacién para elaborar los diferentes informes
internos y/o externos que se requieran, de acuerdo con los resultados se tomaran las
acciones de mejora segun la necesidad que se evidencie y aplicando para la revision de los
informes”.
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Aungue GTI-AC y U solamente suministre o proporcione un insumo para la construccion del
informe es indispensable la comunicacion y relacionamiento entre las areas, dado que los
informes de PQRSD son de la gestion adelantada por la Entidad, independientemente de
responsable de la informacion.

En consecuencia, el hallazgo se mantiene conforme las explicaciones previamente
anotadas.

3.3. Revision de la informacion de PQRSD suministrada por las areas OAJ y
GTI-ACy U.

Para la ejecucion del presente seguimiento, se solicitd a las areas GTI AC y U, asi como a
la OAJ, a través de correo electronico del 11 de febrero de 2025, informacion
correspondiente a la gestiéon de los PQRSD recibidas por la Agencia en el periodo
comprendido entre el 1 de julio al 31 de diciembre de 20242. A su vez, se tuvieron en
cuenta los informes de PQRSD publicados en la web de la Agencia en el tercer y cuarto
trimestre del afio 2024.

Como ya se indicd previamente, para el segundo semestre de 2024 la Agencia tuvo un
cambio en el Sistema de Gestion de Informacién de Orfeo a Mercurio, por lo que la
informacidn presentada por las dos Oficinas se alojé en estas plataformas, ademas de la
gestionada por cada una de estas en sus propios archivos de control en Excel.

Por lo tanto, la OCI tom¢ la informacidn contenida en los informes trimestrales publicados
del tercer y cuarto trimestre de 2024, frente a los archivos remitidos por las areas
responsables GTI AC y U y la OAJ, para determinar la cantidad de PQRSD recibidas por la
Entidad en el periodo y validar el cumplimiento de los términos de ley conforme a sus
competencias y funciones.

3.3.1. Informaciéon de PQRSD suministrada por GTI-ACy U

Se recibid respuesta a la solicitud de informacién, el 14 de febrero de 2025 de parte del
GTI AC y U quien remitié un archivo Excel con 3 hojas de calculo tituladas "Orfeo Jul y
Agos, Mercurio Sep, Oct, Nov y Dic y CRM de ACyU”, con 275 registros en total, distribuidos
entre los 3 aplicativos, asi; i). Por la Plataforma Orfeo, sesenta (60); ii). Por Mercurio
noventa (90) vy iii). Por "Customer Relationship Management” (CRM) - Gestién de Relaciéon
con los Clientes) de Atencion a la Ciudadania y Usuario de ACU, ciento veinticinco (125),
para un total de 275 relacionadas de la forma como se sefiala a continuacion:

2 De la OCI para las areas solicitando la informacién de PQRSD, correo electrdnico del 11-02-2025: "(...) solicitamos
su amable colaboracién en el sentido de brindarnos la relacién detallada de los PQRSD a cargo de la Oficina
Asesora Juridica y la Oficina de Atencidn al Usuario, incluido el informe de la plataforma Orfeo y/o Mercurio segun
corresponda. (...)”
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Tabla 4
Clasificacion PQRSD GTI-ACy U

APLICATIVO TIPOLOGIA CANTIDAD
Respuesta a Derechos de Peticidon 2
Derecho de Peticion de Interés 48
General/Particular
ORFEO Solicitud de aclaracién, correccién o 3
competencia
Traslado por no competencia 7
Derecho de Peticion de Interés 73
CRM de ACy U General/Particular
Traslado a Otras Entidades 52
MERCURIO Derechos de Peticion 1]
Total, Registro Peticiones 275

Fuente: Elaboracion propia a partir de lo reportado por el GTI-AC y U

Se resalta que los "traslados por no competencia”y “traslados a otras entidades” contenidos
en el archivo Excel, suman entre si un total de 59 tramites, y que equivalen al 21% del
total de la gestion efectuada por el Grupo en el II Semestre -2024, sin embargo, estos no
se reflejan en los informes publicados en la web de la entidad, que teniendo en cuenta el
peso que tienen dentro de las actuaciones del Grupo se recomendd fueran considerados en
estos informes.

En relacién con lo anterior el GTI AC y U presentd observacion en el siguiente sentido:

"Respecto de la Hoja de calculo titulada “Mercurio Sep, Oct, Nov y Dic” se solicita no
tener en cuenta en atencion a la estabilizacion del sistema, como fue informado en
su momento y en correo del 14/02/2025.
Debe tenerse en cuenta que el sistema de gestion documental se encontraba en
estabilizacion, por lo cual la informacion que es generada por Mercurio presente
inconsistencias especialmente con relacion a la tipificacion asignada, por ende,
remitimos en formato Excel el CRM de atencidn al ciudadano (base oficial de acuerdo
con el procedimiento GIC-P-10), el cual contiene las atenciones realizadas en el
mismo periodo es decir septiembre, octubre, noviembre y diciembre El grupo interno
de trabajo de AC y U recibié un total de 185 peticiones de interés general y/o
particular.”

En relacion con lo dicho por la OCI sobre los “traslados por no competencia” y
“traslados a otras entidades” sefalé: “En atencién a lo dispuesto en la ley de
transparencia y acceso a la informacion publica, no es obligatorio informar el tramite
gue se le da a cada derecho de peticién recibido, por lo que esta informacién no se
publica. Lo que debe publicarse es en los informes trimestrales el numero de
peticiones recibidas.

Sin embargo, en el CRM si se puede evidenciar cual fue el tramite que recibid cada
derecho de peticion.”

La OCI manifiesta que, aclarada la situaciéon con respecto a las PQRSD recibidas
realmente por el GTI AC y U, se acoge la observacién en el sentido de retirar de la
informacién suministrada de los PQRSD contenidos en la hoja de célculo titulada
“Mercurio Sep, Oct, Nov y Dic” que contaba con 90 registros, con lo cual solamente
seran tenidas en cuenta para efecto de este seguimiento: i). Por la Plataforma Orfeo
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sesenta (60) y ii). Por "Customer Relationship Management” (CRM) - Gestidén de Relacion
con los Clientes) de Atencién a la Ciudadania y Usuario de ACU, ciento veinticinco (125),
para un total de 185 PQRSD, para el II semestre de 2024.

Tabla 5.
Clasificacion actualizada PQRSD GTI-AC
APLICATIVO TIPOLOGIA CANTIDAD

Respuesta a Derechos de Peticidon

Derecho de Peticion de Interés 48
ORFEO General/Particular
Solicitud de aclaracion, correccion o 3
competencia
Traslado por no competencia 7
Derecho de Peticion de Interés 73
CRM de ACy U General/Particular
Traslado a Otras Entidades 52
Total, Registro Peticiones 185

Fuente: Elaboracién propia a partir de la relacion de GTI-AC y U, con actualizacion reportada

Con relacién a lo observado frente a los "traslados por no competencia” y “traslados a otras
entidades”, se resalta que, aunque no son derechos de peticion, estan relacionados en el
marco de la gestidbn que se realiza, para responderle al ciudadano, por lo que se
recomienda analizar la viabilidad de generar un indicador sobre estas actuaciones a
efectos de dejar visible esta gestion.

Ahora bien, de los 185 registros de los PQRSD asentados en el archivo de Excel entregado
a la OCI, se evidencié que dentro del archivo no cuentan con fecha y registro de radicado
de salida 134 PQRSD, lo que al parecer obedece a que el sistema al arrojar la informacién
no toma todos los datos, por lo cual se recomienda al area que revise y valide esta
informacién para futuros tramites e informes de la entidad.

Con relaciéon a esta recomendacién GTI AC y U indico:

“"En cuanto a la recomendacion de "Generar un indicador para los traslados de PQRSD",
como se informd en su momento, este indicador ya existe y se encuentra en Daruma
con el cédigo 05-GIC-25."

Al respecto, la OCI manifiesta que para el periodo en el cual se realizo el informe de
seguimiento al periodo comprendido entre el 01 de julio al 31 de diciembre de 2024, no se
contaba con este indicador y por eso se recomend6 su implementacion, debido a su
importancia dentro la gestion ya que en el periodo objeto de andlisis, hubo 59 tramites
(21%), tal y como se ilustro en la Tabla N° 4 Clasificacién PQRSD GTI-AC y U.
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Imagen 1. Indicadores GTI AC y U registrados para 2024

% andjdarumasoftware.com/app.php/staff/indicator/index

Q

Abi/Codigo Versibnt Fechadevigenciné Estado?  Tendencia Metaominal Ditimovalor caplurada  Valor consolidada de datos mensual

Q bisaue co2feCcBrEFOCACFANT AR I cev n

Por lo tanto, se resalta que el GTI AC y U atendiendo a la recomendacion prevista en el
informe preliminar implementé el indicador “(395) Cddigo 05-GIC-25 - Oportunidad de
Respuesta a Peticiones” a partir del 14 de mayo de 2025, ademas de otros indicadores
susceptibles de implementacién en 2025.

3.3.2. Informacién de PQRSD suministrada por la OAJ

Por su parte, la Oficina Asesora Juridica, mediante correo electronico del 14 de febrero de
2025, solicité ampliacion del plazo para entregar la informacion requerida, para el dia 19
de febrero, siendo avalada por la Oficina de Control Interno. El dia 20 de febrero de 2025
allegaron un archivo en Excel titulado, "Reporte Peticiones” con un total de 394 registros
de los cuales, i). 214 se registraron en Orfeo, correspondientes a julio y agosto de 2024 v,
ii). 180 registros por Mercurio entre septiembre a diciembre de 2024, para un total de 394
PQRSD distribuidos por su tipologia, asi:

Tabla N° 6
Clasificacion PQRSD-Oficina Asesora Juridica
APLICATIVO TIPOLOGIA CANTIDAD
Derecho de Peticion de Interés General 95
Derecho de peticion Autoridad 43
ORFEO . L.
Julio a Agosto de 2024 Peticion de Documentos e Informacion 54
Citacion a Debate art 249 1
Respuesta Cuestionarios articulo 43 3
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APLICATIVO TIPOLOGIA CANTIDAD
Respuesta a Derechos de Peticion Interés General y/o 6
Particular
Respuesta a Peticion de Informacion y documentos 1
Solicitud de Aclaracion, correccion o complementacion 1
Solicitud de Informacion articulo 258 10

Total, registros en el Aplicativo Orfeo I1 Semestre 2024

Comunicaciones (Oficios, Respuestas a Solicitudes) 11

Derechos de Peticion 4

Derecho de Peticion a Autoridad 23

MERCURIO Derecho de Peticion de Interés General 67
Septiembre a Diciembre 2024 | ... g de Peticion del Congreso 7
Derecho de Peticion Informacién y Documentos 60

Peticién de Documentos o Informacion 6

Respuesta a Derecho de Peticion 2

Total, registros en el Aplicativo Mercurio IT Semestre 2024

Registros Totales II semestre 2024 Orfeo y Mercurio de la OAJ 394
Fuente: Creacidn propia a partir de la relacion compartida por la Oficina Asesora Juridica

En el caso de la OAJ, de los 394 registros de PQRSD asentados en el archivo de Excel entregado
a la OCI, se evidencia que no cuentan con fecha y registro de radicado de salida de 29 PQRSD,
lo que no quiere decir que el area no le haya dado curso y tramite a las solicitudes a su cargo,
sino que al parecer el sistema al arrojar la informaciéon no toma todos los datos, por lo cual se
recomienda al area que revise tal situacién para futuros tramites e informes de la entidad.

En relacidon con lo anterior la OAJ en sus observaciones sefiald:

"Absolutamente todas las peticiones gestionadas por OAJ tienen en el radicado de
mercurio, y en su momento de Orfeo, subida la respuesta emitida y el correo a través
del cual se remitié esa respuesta al peticionario. Si se afirma que existen 261 casos en
los que no se sabe la fecha de radicado de respuesta y de envio de la misma, se solicita
indicar concretamente a qué radicados se refiere e informar si se contrasté con la
informacion de cada una de las peticiones que reposa en los radicados mercurio — pues
en el SGDEA se encuentra lo que se tramité en Orfeo-. Parte de los controles efectuados
por la OAJ es que mensualmente para generar los indicadores se revisa que todas las
peticiones tengan cargada la respuesta emitida y el correo que evidencia el envio de la
misma con el certificado de 4/72 que nos hayan allegado de la empresa postal. Por eso,
si se afirma que hay algunas que no saben cuando se contestd y en que fecha se remitio
la respuesta es necesario se indiquen los niumeros de radicados para verificar las razones
por las cuales no encontrd la auditora toda la trazabilidad en el respectivo radicado de
mercurio.”
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La OCI ha reiterado en parrafos precedentes, que de la informacién allegada al equipo
auditor en los archivos de Excel se analizaron 394 PQRSD por parte de la OAJ, de las cuales
29 PQRSD (28 en Orfeo y 1 en Mercurio) no registraban radicado de respuesta y fecha de
respuesta y envid, como se indica a continuacion:

Tabla N° 7

Radicados sin informacion de respuesta en el archivo Excel de la OAJ

20248003094022, 20248003110482, 20248003191172, 20248003208652,
20248003203752, 20248003208652, 20248003335672, 20248003384392,
20242403454692,20248003521722, 20248003549162, 20248003589552,
20248003596932, 20248003656872, 20248003713222, 20248003739472,
20248003821222, 20248003821652, 20248003845022, 20242403874222,
20248003875352, 20248003907382, 20248003924692, 20248003964212,
20248003981732, 20248004305172, 20248004305252, 20248004319262,
202420060268

Elaboracion propia, datos extraidos del archivo de Excel suministrado por la OAJ

3.3.3. Analisis de la Informacion suministrada por las dos areas OAl y
GTI-ACy U

A partir de la revision efectuada a los dos archivos de Excel, remitidos con las PQRSD
tramitadas por las citadas areas, se evidencié que la clasificacion de PQRSD es mas amplia
frente a la categorizacion de las PQRSD que se registran en los informes trimestrales
publicados, tales denominaciones son: "Respuestas a DP, Solicitud aclaracién, correccion,
Citacion a debate, Respuestas a Cuestionarios, a DP general y/particular Peticion e
Informacion Documentos, Solicitud Informacion art. 285, Comunicaciones”, por lo cual se
recomendd la agrupacion de estos en “Otros, Varios o Miscelaneos”, con el fin de que los
informes publicados estén acordes con la informacidn de la gestidn realizada.

Sobre lo anterior la OAJ manifesto:

“Respuestas a DP, aclaracion, no son tipologias de modalidades. En efecto, estas
no son clases de peticiones, por lo que el informe debe tener en cuenta las clases
de peticiones relacionadas en los informes, que corresponden a las que tienen
sustento en la regulacion legal - Ley 1437 de 2011, las tipologias, en tanto a ellas
se asocia un tramite y término especifico para su respuesta, no pueden variarse por
los funcionarios, sino clasificarse conforme a la tipologia sefialada en la ley.

NO pueden ser agrupados en otros, Si estan incluidos en los informes trimestrales
ejemplo lo del Congreso corresponden a la modalidad de Autoridad.”
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La OCI acoge parcialmente la informacion suministrada entendiendo que los informes
trimestrales se nutren de los PQRSD que recibe la entidad y en el marco de la regulacion
legal y con el tramite respectivo. No obstante, se recomienda revisar la TRD del area para
que queden clasificados en la tipologia que corresponda, segin el mismo ejemplo que en
la respuesta fue brindado.

Luego de las aclaraciones, se procedié a contrastar la informacion de los informes ya
referidos, frente a lo contenido en los Excel de la OAJy el GTI ACy U, validando lo siguiente:

Al consolidar los totales de los informes trimestrales tercer y cuarto de PQRSD-2024
publicados en la Web, el 24/10/2024 (3er Trimestre) y 07/02/2025 (4to Trimestre) arrojé
la suma de 696 tramites para el periodo comprendido entre el 01 de julio al 31 de diciembre
de 2024, bajo las tipologias de "Peticion de Autoridad”, "Peticion de Interés General y/o
Particular”, Solicitudes Congreso, "“Peticion Documentos/Informacién” asi:

Grafica N°2
Consolidacion de datos del 3° y 4° trimestre 2024 publicados en la Pag-Web
- )
700 . .
o 600 Consolidado Il Semestre 2024 por Tipo / Mes
o 500
g 400
o 300
2 200
= 100 l I
0 ®
Consultas = Peticion = Peticion  Solicitude | Peticion Quejas  Reclamos Denuncias| Totales
de de interés s Documen mes
Autoridad = General = Congreso tos-
y/o Informaci
Particular on
W Julio 0 26 96 5 26 0 0 0 153
Agosto 0 18 63 9 31 0 0 0 121
Septiembre 0 22 57 3 36 0 0 0 118
Octubre 0 26 43 3 39 0 0 0 111
M Noviembre 0 28 45 4 31 0 0 0 108
M Diciembre 0 25 32 4 24 0 0 0 85
& M Total 0 145 336 28 187 0 0 0 696 J

Fuente: Creacién propia, a partir del consolidado de Informes tercer y cuarto trimestre de 2024,
antes del 24-02-2025.

Ante la aclaracion hecha por el GTI AC y U de no tener en cuenta una de las hojas de excel
“Mercurio Sep, Oct, Nov y Dic” con 90 PQRSD, su cifra total corresponde a 185 para el
IT semestre de 2024, y junto con el reporte por parte de la OAJ por 394, se determind que
la totalidad de PQRSD reportadas ante la OCI por las areas para el presente informe de
seguimientos es de 579 PQRSD.

Por otra parte, de las cifras de los informes publicados el total, previo a la actualizacion
de los informes era de 696 PQRSD, posteriormente (24-02-2025), como ya se expuso, es
de 801 PQRSD, es decir, que presentd un aumento de 105 PQRSD, especialmente en la
tipologia de Peticion de Interés General y/o Particular, como se precisa a continuacion:
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Tabla N° 8
Consolidacion de datos del 3° y 4° trimestre 2024 y diferencias (publicados en
la Web al 24-02-2025

Peticion

de Peticién Diferencias
) cién de interés | Solicitudes . ) Totales con la
Mes/Tipo Consultas A - Documentos- | Quejas Reclamos Denuncias
utoridad | General | Congreso e ———y” mes | nueva
y/o publicacion
Particular
Julio 0 26 96 5 26 0 0 0 153 OK
Agosto 0 18 63 9 31 0 0 0 121 OK
Septiembre 0 22 57 3 36 0 0 0 118 OK
Octubre 0 26 81 3 39 0 0 0 149 38
Noviembre 0 28 73 4 24 0 0 0 136 28
Diciembre 0 25 71 4 24 0 0 0 124 39
Total 0 145 441 28 180 0 0 0 801 105

Fuente: Datos tomados del cuarto informe trimestral 2024 publicado en la web de la Agencia el 24-02-2025.

Tal situaciéon ratifica que lo publicado no concuerda, ya que se reportaron 801 PQRSD
tramitadas en el segundo semestre de 2024, sin embargo, las relaciones enviadas por las
2 areas suman entre si 579, es decir, que la diferencia asciende a 222. Es decir que la
cifra total de PQRSD publicada en los informes trimestrales tercero y cuarto de 20243 antes
de la actualizaciéon de estos, fue de 804 PQRSD, v la cifra definitiva de PQRSD luego de la
actualizacion de los citados informes trimestrales es de 801, como se ilustra a
continuacion:

Grafica No. 3 - PQRSD reportadas por las areas frente lo publicado en la web

PQRSD total y porcentajes por areas frentre al total publicado

0 J I I \
100% 23% 49% 28% 100%

100%

Excel Excel Difere Total
GTI OAJ ncia PQRS

ACy D
U public
mCifras ®Porcentajes ados
en la
web
Porcentajes 23% 49% 28% 100%
m Cifras 185 394 222 801

Fuente: Grafica de creacién propia

3 Informes trimestrales tercero y cuarto 2024 publicados el 24-10-2024 y el 7-02-2025 respectivamente en la
pagina web de la entidad.
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Del analisis de la informacidon reportada ante la OCI por parte de la OAJ y GTI ACy U, se
observd una diferencia de 222 PQRSD, situacion que debe ser revisada por las dos areas,
debido a que no es coincidente con los informes publicados en la pagina web ante la
ciudadania. Igualmente se observd que en la informacién entregada a la OCI por estas dos
areas se relacionan estos items: "Solicitud de Aclaracidn, correccion o complementacion,
traslado por no competencia, Solicitud de Informacién articulo 258, traslado a otras
entidades”, sin embargo, no es posible identificar a que tipologia corresponden.

Sobre lo anterior la OAJ realizd solicitud de aclaracion indicando:

“Solicitud de aclaracién, correccién o complementacion, no son modalidades de
peticion, y las del Congreso, corresponden a autoridad”

Se verificé el numero de peticiones gestionadas por OAJ y la reportada en los
informes y no se evidencia la diferencia de radicados sefialada. Si se ratifica la
afirmacion incluida en el informe se solicita precisar a cuales peticiones se
refiere, con el fin de se determine con claridad si corresponden a las gestionadas
por el GIT de Atencion al Ciudadano y al Usuario, o a la OAJ. Ademas, si el
seguimiento es a la gestion de las peticiones, se solicita indicar de qué manera
eso afectd dicha gestion.”

Respecto de la observacién que indica la OAJ, en cuanto a que se precise cual es la
diferencia, la misma se obtuvo de la suma de las relaciones entregadas con 579 PQRS (394
OAJ y 185 GTI-AC y U), es importante destacar que los responsables de esta informacion
son la OAJ y GTI-AC y U, como se precis6 arriba frente a las 801 que constan en los
reportes de los informes trimestrales del segundo semestre, publicados por la Entidad bajo
su responsabilidad, se evidencia la diferencia actual que asciende a 222 PQRSD.

Tal situacién es visible y evidente a la revisién efectuada por la OCI y por tal motivo
corresponde a las areas auditadas en el marco de sus funciones y competencias manifestar
su razén de ser y el motivo de la diferencia.

Por otra parte y en cuanto a las relaciones de las PQRSD a cargo de las areas, se observd
que en los formatos de las fechas de los radicados en la misma celda se registra también
la hora, y en uno u otro registro se utilizan formatos diferentes (fechas cortas, fechas
largas, horas con minutos y segundos en otros casos solo minutos), quizas obedece a la
parametrizacion de los aplicativos, situacion que dificulta la consulta de la informacién; por
lo cual se recomienda analizar la necesidad de mejorar esta parametrizacion o solicitar
apoyo a la OASTI para que se realice un ajuste mas optimo de este recurso.

Lo anterior fue acogido por el GTI AC y U, al agradecer la gestiéon y la informacién brindada
e indicando que:

“Frente al formato fecha, ya se solicité al grupo de gestion documental la
modificacién del reporte. Sin embargo, frente al radicado se debe eliminar los
vinculos y esto ya no es de la gestion documental ni del reporte”.

Al respecto la OAJ observé que:
"no encuentra qué relacion tiene el Excel generado, a solicitud de la OCI, por el

mismo sistema SGDEA, con la gestion de las peticiones y con el objeto a auditar.
Al margen de ello, se le informa que los reportes Excel son generados de manera
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automatica por Orfeo y mercurio, a partir del rango de fechas solicitado.
Quisiera se informar si el que tenga fecha larga y fecha corta es un asunto
objeto de seguimiento.” Y “"Esto no es una debilidad del area, asi lo genera el
sistema.”

Sobre el particular se aclara que, la solicitud realizada por la OCI tuvo en_cuenta lo enviado
por las areas, que se concretd en 2 archivos en Excel remitidos, en cuanto al formato de
la fecha claramente, no es una debilidad de las areas, sin embargo, como ya se expuso se
trata de una oportunidad para un manejo mas adecuado para cualquier parte interesada
interna o externa.

3.4. Muestra de PQRSD definida para el analisis de los requisitos de ley

Para determinar la muestra inicial antes del informe preliminar, se tomd la data
suministrada en los dos archivos de Excel remitidos por las dos areas GTI -ACy U (275) y
la OAJ (394) que en principio fue de 669 PQRSD, para una muestra 6ptima arrojada por el
aplicativo de la Funcion Pablica, de 84 PQRSD, con un nivel de confianza del 96%.

Con base en la solicitud y aclaracion realizada en el informe preliminar por parte de GTI
AC y U de no tener en cuenta 90 radicados que reposan en la segunda hoja de calculo
“Mercurio Sep, Oct, Nov y Dic” del archivo de Excel por ellos entregado, el nuevo
universo de PQRSD desciende de 669 a 579 PQRSD asi:

Tabla No. 9
Consolidacion de datos por tiempo y radicado de respuesta al PQRSD

Informacion II semestre 2024 Bases de Datos OAU y OAJ

Dia | Mayor | Menor im LEDE el
espuesta y
14y| a15 al4 fecha de
15 dias dias envio
Consultas 0 0 0 0 0
Peticién de Autoridad 66 4 1 54 7
Peticién de Interés General y/o Particular 283 9 9 172 93
Solicitudes de Congreso 7 0 0 7 0
Peticién Documentos/Informacion 120 17 3 95 5
Quejas 0 0 0 0 0
Reclamos 0 0 0 0 0
Denuncias 0 0 0 0 0
Derechos de Peticion 4 2 1 1 0
Otras (Respuestas a DP, Solicitud aclaracion, correccion,
Traslado por no Competencia, Traslado Otras Entidades,
Citaciéon a debgte, Respge;ltas a Cuestlor}?rlos, a DP 99 6 0 27 66
general y/particular, Peticion e Informacion
Documentos, Solicitud Informacién art. 285,
Comunicaciones)
Total 579 38 14 356 171
Porcentaje 7% 2% 61% 30%

Fuente: Valores tomados de los archivos de Excel compartidos por las Oficinas AC y U y la OAJ del
14 y 20 de febrero de 2025, respectivamente.
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A partir del nuevo universo de PQRSD, 579 registros, nuevamente se efectud a través del
aplicativo de la Funcién Publica, que arrojé un total de 77 PQRSD, correspondiente al 13%
del total de PQRSD, con un nivel de confianza del 94% como se muestra en la siguiente
imagen:

Grafica N° 4 - Muestra Optima a través del aplicativo DAFP

@ CALCULO DE LA MUESTRA
AUDITORIA:
Muestreo Al io Simple para i la proporcién de una poblacién
Proceso NOMBRE DE LA AUDITORIA Y/O SEGUIMIENTO
Sujeto 6 Punto de Control: AGENCIA NACIONAL DE DEFENSA JURIUDICA DEL ESTADO
Calculo de [a muestra para: PQRSD
Periodo Evaluado: 31 de julio de 2024 al 31 de diciembre de 2024
Preparado por: Mariela Gonzalez Robles-Contratista OCI
Fecha: 2 \j al
Revisado por:
Fecha:
INGRESO DE PARAMETROS

Tamaiio de la Poblacién (N) 579 TAMANO DE LA MUESTRA
Error Muestral (E) 6% Férmulal 88 |
Proporcién de Exito (P) 10%
Nivel de Confianza 24% Muestra Optil““a_
Nivel de Confianza (Z) (1) 1,881

Formula para poblaciones infinitas

A ——
n= _z *p* 5 4
2 Z= Valor de la distribucién normal estandar de acuerdo al nivel de confianza
E= Error de muestreo (precision)
N= Tamafio de la Poblacién
Formula para poblaciones finitas P= Proporcién estimada
n=  P*Q*Z*N Sala
N*E +7*P*0

Fuente: Elaboracién propia desde el aplicativo del DAFP - Caja de herramientas de auditoria

Posteriormente se realizd la desagregacion para obtener la muestra por tipologias y
tomarla de forma equitativa por areas, como se presenta a continuacién:

Tabla N° 10 - Muestra seleccionada por areas
Consultas 0 0% 0 0 0
Peticion de Autoridad 66 11% 9 8 0
Peticién de Interés General y/o Particular 283 49% 38 19 19
Solicitudes de Congreso 7 1% 1 1 0
Peticion Documentos/Informacion 120 21% 16 8 8
Quejas 0 0% 0 0 0
Reclamos 0 0% 0 0 0
Denuncias 0 0% 0 0 0
Derechos de Peticidn 4 1% 1 1 0
Otras (Respuestas a DP, Solicitud aclaracidn,
correccién, Traslado por no Competencia, Traslado
Otras_Entld_ades, Citacion a debate_, Respuestas a 99 17% 12 8 5
Cuestionarios, a DP general y/particular, Peticion e
Informacidon Documentos, Solicitud Informacion art.
285, Comunicaciones

Fuente: Elaboracién propia con los registros de los archivos de Excel suministrados por las dos Oficinas el 14 y
20 de febrero de 2024, respectivamente y en virtud de las observaciones acogidas en el informe preliminar
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3.5. Verificacion del tramite dado a las PQRSD

Para efectuar la validacion del tramite dado a cada una de las PQRSD frente a la
normatividad y lineamientos internos aplicables, se tuvieron en cuenta tres aspectos:

.1 El cumplimiento de la respuesta en los términos de ley;
2. Cumplimiento del procedimiento establecido por la Agencia
.3 Contenido coherente, completo y de fondo con lo solicitado y

WWWw
uuon

3.5.1. Cumplimiento de la respuesta en los términos de ley.

Luego de recibir las observaciones de las areas, y realizar mesas de trabajo con estas entre
el 2 al 4 de abril de 2025, se realizd una depuracién, lo cual se puede observar de forma
comparativa a continuacion:

Tabla N° 11 -
Comparativo Seguimiento de las PQRSD de II Semestre 2024
Revision OCI antes del informe Revision y ajuste a partir de las observaciones
preliminar de las areas
Cantidad Concepto Cantidad Concepto

55 Cumplimiento Optimo: Respuestas
en tiempo, con soportes de envio y
recepcion y en coherencia con lo
solicitado

Respuestas en tiempo, con
47 soportes de envio y recepcion y
en coherencia con lo solicitado 57

Falta asociar la respuesta a todos
4 los radicados de entrada que le
corresponden

2 Respuestas a una peticidon realizada
por la Agencia a otra Entidad

Los soportes de notificacién y recepcidn
De caracter judicial por estar se cargaron posterior al informe
proceso en curso preliminar

Radicado de entrada cuenta con
radicado de salida, pero con

1 remision de la respuesta de forma 3 No se aplicé correctamente la TRD
extemporanea al peticionario, no
es de fondo y completa.

Radicado de entrada no cuenta
con soportes de radicado de Cuentan con respuesta, sin embargo,
salida y/o respuesta, no tiene para la fecha de revision inicial, no

o soporte de envio y recepcién por 12 tenian certificado de envio ni de las
parte del respuestas.
ciudadano/usuario/peticionario

Radicado de entrada no cuenta con la
Radicados de entrada, tienen relacion y/o asociacion del soporte de la

17 radicado de respuesta, pero no 3 respuesta, no tiene soporte de envio y
cuenta con certificado de envio y recepcion oportuna por parte del
recepcion de las Respuestas. ciudadano/usuario/peticionario

84 Total 77 el

Fuente: Elaboracién propia
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3.5.1.1. Cumplimiento 6ptimo

En la verificacion y evaluacion de este item, se tiene que de las 77 PQRSD que constituyen
la muestra, 55 de ellas cumplen a plenitud con requisitos como: El registro del radicado de
salida-respuesta-traslado; Con la fecha de envio y entrega de la respuesta al peticionario
dentro de los términos de ley; Certificado de entrega o de 472 que da cuenta que el
peticionario recibid la respuesta dentro del término de ley. Lo anterior visible en el Anexo
2 que forma parte integral de este informe.

Igualmente se consideran como optimas 2 respuestas a peticiones realizadas por la Agencia
a una Entidad, los radicados son los siguientes: 202420159615 y 202420194632,
corresponden a peticiones elevadas por la ANDJE a otras entidades, por lo tanto, el
seguimiento se realiz6 en el marco a la respuesta oportuna brindada a la Agencia y no
respecto de las peticiones que recibe la Entidad. En el Anexo 2 corresponde al numeral 4
identificado como “Dos (2) casos corresponden a respuesta a una peticion realizada por la

Agencia a otra entidad-Indebida Clasificacion o tramite”.

Revision
Area Fecha . Fecha Fecha P B D Observaciones el e
. . Radicado . Fecha iy en la en
a Radicado | Radicado Respuesta Radicado Envio Recepcion base de OCI Informe conjunto
Cargo Ingreso RTA Respuesta d preliminar
atos con las
areas
En comentarios 4-04-
registrados en 2025: En
plataforma la revision
Mercurio, lo conjunta
catalogan como con la
NO PETICION, y |mesa de
se ordena remitir | trabajo, se
al competente. evidencié
que es la
No hay registro de | respuesta
respuesta a esta a una
202420- . No No . No solicitud ni peticion
OAJ 159615 12/11/2024 | No registra registra | registra No registra registra | soportes de elevada
remision al por la
usuario. ANDJE
Es una
Quedo registrada | peticion
como un traslado | que hace
de competenciaa |la
otra entidad Agencia 'y
nacional le estan
dando
respuesta
Registra en la 4-04-
plataforma 2025: En
Mercurio como la revision
una "Respuesta conjunta
solicitud de con la
202420- . No No . No informacion, mesa de
OAJ 194632 26/11/2024 | No registra registra | registra No registra registra | traslado por trabajo, se
competencia con | evidencia
radicado N° que es la
20241030037001" | respuesta
al revisar este a una
radicado registra | peticion
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Revision
Area Fecha . Fecha Fecha REEEECE Observaciones TEEIEEGE
a Radicado | Radicado SEELEEE Radicado Fec'?a Recepcion i OCI Informe en
C Respuesta Envio base de L. conjunto
argo Ingreso RTA Respuesta preliminar
datos con las
areas
con fecha del 29- |elevada
04-2024 con por la
solicitud de ANDJE
informacion del
Caso Solicitud de | Es una
informacion Caso | peticiéon
12.758 dirigido a | que hace
la UNIDAD la
ADMINISTRATIVA | Agenciay
ESPECIAL DE le estan
ATENCION Y dando
REPARACION respuesta
INTEGRAL DE
VICTIMA. No hay
traza de envios o
comunicaciones
sobre el radicado
202420194632

Fuente: Elaboracion propia sobre radicados de Excel remitidos por la OAJ y el GTI AC y U, revision

del SGDA-Mercurio y revision conjunta el 04/04/2025

3.5.2. Cumplimiento del procedimiento establecido por la Agencia

Del analisis realizado con base en la muestra, y de las 20 PQRSD restantes, se presentan
diferentes situaciones, como:

1. Radicado de entrada que no cuenta con la relaciéon y/o asociacion del nimero y
soporte de radicado de respuesta, no tiene soporte de envio y recepcidon oportuna
por parte del ciudadano/usuario/peticionario, dentro del término de ley

wWN

No tiene aplicada de forma correcta la TRD
Cuentan con respuesta, sin embargo, para la fecha de revision inicial, no tenian
constancias y/o certificado de envio ni soporte de la recepcion de la respuesta.

4. En algunos radicados de salida, se relacionan varios radicados de entrada, pero no
se asocia la respuesta a todos estos dentro del Sistema de Gestién Documental

3.5.2.1

Radicado de entrada no cuenta con la relacién y/o asociaciéon
del niamero y soporte de radicado de respuesta, no tiene

soporte de envio y recepcion oportuna por parte del
ciudadano/usuario/peticionario, dentro del término de ley.

Luego de las observaciones realizadas por las dos areas al presente informe en etapa
preliminar, junto con las mesas de trabajo realizadas entre el 2 al 4 de abril de 2025, de
las 11 PQRSD que presentaban falta de soportes en los Sistemas de Informacion
Documental Orfeo y/o Mercurio, como el documento con la respuesta a la PQRSD, el soporte
de envio de la respuesta al peticionario, asi como el certificado de entrega, y de acuerdo a
lo indicado por la OAJ en respuesta al informe preliminar se mantienen en los siguientes
casos 20248003521722, 202420174660 y 202420198141 que estan en las lineas 56,
57 y 58 del citado anexo y que se ilustra a continuacion:
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z Fecha - Fecha Fecha Observaciones definitiva
Area a q A Radicado N Fecha e en la .
No Radicado | Radicado Radicado - Recepcion OCI Informe realizada en
Cargo I Respuesta Envio base de P .
ngreso Respuesta Respuesta datos preliminar conjunto con
las areas
Aunque en
Mercurio se R
evidencian Ol'f‘ej .fLsI:naIa
acciones y q B
documentos atﬁhd'go I(\:Ic‘)’n
radicado
ﬁgrgsgsepﬁ:ta' 202424035205
o 52
Efgj:q‘ggfg' el 14-04-2025: En
formal de la rgvisién
respuesta con conjunta con la
radicado y mesa_de
2024800- | 23/07/20 No No fecha de trabajo, se
56 OA] No registra | No registra ) No registra . o, evidencidé que
3521722 24 registra registra | expedicion, |
tampoco obra en _a respuesta
soporte de se incluye el
enl\on'o via radicado N°
correo 202480035217
electrénico o gfér?gcc)onno
fisico de la d
respuesta al soporte de 472.
peticionario. .
Es una peticion Isaeon;:::‘l’?:e
dentro de un cién
proceso
disciplinario.
Es una
notificacion
judicial
relacionada con
un recurso de | 4 o4.502s: En
insistencia. la revision
Se da traslado :
de la conjunta con la
comunicacion a mesa.de
- trabajo, se
las entidades ] .
competentes evidencia la
carga de
dentro del soportes de
término de ley por
mediante certificados de
correo correo 472 en
electréni - plataforma
202420- | 19/11/20| 202410022 . no electrénico del .
57 | OA] 22/11/2024 | co del no registra . e Mercurio el 2-
174660 24 68C 22-11- registra (2:5n1|(1)52024 y 04-2025, para
2024 siquientes el peticionario
ra%icados relacionados
202410002269 | €ON el traslado
del 22-11- de la peticién a
2024, Ic(z)sm etentes
202410002270 P :
del 22-11- .
2024 Se mantiene
02410002271 'c"’i'é‘;bse“’a'
del 22-11-2024
y se emite
respuesta al
solicitante con
radicado N°
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z Fecha - Fecha Fecha Observaciones definitiva
No Ii\:rea @ | Radicado | Radicado JEREEC]D Radicado Fecl)a Recepcion ) OCI Informe realizada en
argo Respuesta Envio base de P .
Ingreso Respuesta Respuesta datos preliminar con]ur)to con
las areas
202410002268
del 22-11-
2024.
En ningln caso
dentro del
radicado
revisado reposa
certificado de
entrega y
recepcion de
las respuestas,
no obstante por
las fechas de
los radicados
se evidencia
que los
traslados se
efectuaron
dentro de los
términos de
ley.
Se trata de una
notificacion
judicial de
solicitud de
insistencia.
Se da traslado
de la
comunicacion a | 4-04-2025: En
las entidades la revisién
dentro del conjunta con la
término de ley | mesa de
mediante trabajo, se
correo evidencia que
electronico del |la carga de
22-11-2024 y soportes de los
202410002 con ]os certificados de
siguientes 472 en
202420- |27/11/20 20264:)150C002 |Corre'0 i radicados plataforma
58 | OAJ - /11/ 2/12/2024 | &leCtroni | e gistra no 202410002605 | Mercurio el 2-
198141 24 606C co del 2- registra del 2-12- 04-2025 v
12-2024 r d€ 2>, para
202410002 2024, el pe_t|C|onar|o
607C 202410002606 | relacionados
, del 2-12- con el traslado
2024 y de la peticién a
202410002607 |los
del 2-12-2024 | competentes
del 22-11-2024
y se emite Se mantiene
respuesta al la observa-
solicitante con | cion
radicado 2024-
10002268 del
22-11-2024.
En ningln caso
dentro del
radicado
reposa
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1 Fecha q Fecha Fecha Observaciones definitiva
Area a q . Radicado N Fecha e en la .
No Radicado | Radicado Radicado - Recepcion OCI Informe realizada en
Cargo Respuesta Envio base de P .
Ingreso Respuesta Respuesta datos preliminar conjunto con

las areas

certificado de
entrega y
recepcion de
respuestas, no
obstante por
las fechas de
los radicados
se evidencia
que los
traslados se
efectuaron
dentro de los
términos de
ley.

En conclusidn, frente a los 3 radicados relacionados en la tabla, se evidencié una debilidad
en el cumplimiento al Protocolo Interno para atencion de peticiones y consultas GL-PT-01
relacionado con el numeral "2 del numeral "4.3 SERVIDOR PUBLICO DESIGNADO POR EL
JEFE DE LA OFICINA ASESORA JURIDICA PARA LA REVISION DE LAS PETICIONES Y
CONSULTAS QUE INGRESAN A LA OAJ”, asi como en el Procedimiento para la atencion de
peticiones y consultas GL-P-02 en los numerales 6.4. 6.5. y 6.6.

Por lo cual, es recomendable generar algun tipo de alerta en la trazabilidad de los PQRSD
gue permita advertir que no se ha enviado el correo electrénico/fisico con la respuesta, que
no estad cargada la constancia del correo electrénico y certificado de entrega o 472, en la
que conste que el peticionario recibié dentro del término de ley la respuesta o bien, que
fue objeto de devolucion, esto con el fin de mantener cada uno de los soportes que den
cuenta de la gestion y tramite completo de la solicitud, bajo los lineamientos internos de la
Entidad y de esta forma minimizar los posible riesgos juridicos y disciplinarios.

3.5.2.2. No tiene aplicada de forma correcta la TRD

En los tres (3) casos que se presentan a continuacidn, se encuentra un registro incorrecto
de la TRD segun las observaciones brindadas por la OAJl, para los radicados:
202420036801, 20248004319262, 202420060268, sin embargo, se encontraron en el
archivo de Excel de PQRSD allegado por el area, asi:
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z Fecha - Fecha Fecha Observaciones definitiva
Area a q A Radicado h Fecha e en la .
Radicado | Radicado Radicado - Recepcion OCI Informe realizada en
Cargo Respuesta Envio base de P L
Ingreso RTA Respuesta datos preliminar conjunto con las
areas
Observacion de
OAJ: “Esto no es
una peticién, no
debe ser objeto
de la auditoria. Si
se revisa el
mercurio no tiene
seginia |80 e petecn
trazabilidad de L
de comunicacion
la plataforma recibida
Mercurio, es .
A Por eso esta en el
una audiencia expediente
de conciliacion, 203400030806”
2024200 | 13/12/20 No hay No No No No no hay registro !
OA] . ) . . . , 4-04-2025: En la
-36801 24 registro registra registra registra registra |de enviosy al L .
revision conjunta
tratar de (mesa de
acceder al -
. trabajo), se
soporte dice ] i
evidencié que es
que es un S
g . una Audiencia de
archivo invalido Conciliacién
0 corrupto. Extrajudicial
2024-176
Fila 918 del
Archivo de Excel
de la OAJ
No se aplico
correctamente
la TRD
Se trata de una
notificacion
judicial
"NOTIFICA Observacion OAJ:
ACTUACION “"Este radicado no
PROCESAL RAD | es una peticion.
2024-00778- No debe ser
00" objeto de
auditoria, es la
En plataforma | notificacion a un
Mercurio recurso de
registra como insistencia”
"Solicitud de 4-04-2025: En la
OAJ 2024800- | 28/08/20 No hay No No No registra No aclaracion, revision conjunta
4319262 24 registro registra registra 9 registra | correccion o (mesa de
complementaci |trabajo), se
on evidencidé que es
la notificacion
En sentencia dentro de una
del 1 de agosto | actuacién judicial
de 2024, se y que la TRD no
definid la corresponde.
solicitud del No se aplico
peticionario correctamente
declarandola la TRD
bien denegada
y COmo cosa
juzgada.
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z Fecha . Fecha Fecha Observaciones definitiva
Area a q A Radicado h Fecha e en la .
Cargo Radicado | Radicado Respuesta Radicado Envio Recepcion Mem Gl OCI I_nft_)rme re_allzada en
Ingreso RTA Respuesta datos preliminar con]ur)to con las
areas
La Plataforma
Mercurio solo
tiene el
documento de |4-04-2025: En la
peticion y no revision conjunta
permite su con la mesa de
visualizacion, trabajo, se
no tiene otros evidencia que Es
documentos un proceso
soporte de Disciplinario y por
0AJ 2024200- | 4/10/202 No hay No No No registra No tramite y/o eso no es visible.
60268 4 registro registra registra registra | respuesta a la No obstante, se
solicitud. encuentra en el
En comentarios | archivo de Excel
registra que se | como derechos de
trasladd por peticion.
competencia, No se le aplico
gue se anexo al | correctamente
expediente la TRD
respectivo sin
mas
informacion

Fuente: Elaboracion propia sobre radicados de Excel remitidos por la OAJ y el GTI AC y U, revision
del SGDA-Mercurio y revision conjunta el 04/04/2025

Al respecto, al tener estas solicitudes una incorrecta TRD, se presenta una debilidad del del
Protocolo Interno para atencidén de peticiones y consultas GL-PT-01, en los numerales "1.
Revisar el contenido de las peticiones y consultas y determinar el tramite a seguir.” y "5.
Asignar la TRD y el expediente que corresponda segun la modalidad de peticion” del
numeral “4.3. SERVIDOR PUBLICO DESIGNADO POR EL JEFE DE LA OFICINA ASESORA
JURIDICA PARA LA REVISION DE LAS PETICIONES Y CONSULTAS QUE INGRESAN A LA
OAJ” y numeral "2. Verificar que la TRD y el expediente correspondan a la modalidad de
peticion. De no ser asi, informa dicha situacion al Servidor publico designado por el Jefe de
la Oficina Asesora Juridica para la revision de las peticiones y/o consultas para el cambio
de informacion en la base de datos de peticiones en tramite y ajusta la TRD y el
expediente.”, del numeral "4.6. SERVIDOR PUBLICO DESIGNADO POR EL JEFE DE LA
OFICINA ASESORA JURIDICA PARA LA PROYECCION DE RESPUESTA DE LAS PETICIONES
CONSULTAS”

Asimismo, en el control respecto del Procedimiento para la atencidon de peticiones y
consultas GL-P-02, en la actividad 1 “Recibir Peticiones y Consultas” en el literal "A)
PETICIONES Y CONSULTAS PRESENTADAS DE FORMA ESCRITA POR LOS PETICIONARIOS”
numeral “2.3. El Profesional de la Oficina Asesora Juridica designado, asigna al radicado la
TRD gue corresponda e ingresa la informacion del radicado de entrada a la base de datos
de peticiones en tramite, con especial indicacién de aquellas que no reportan correo
electronico para su notificacion y/o aquellas que tienen tramite prioritario y/o preferencial
y/o implica realizar traslado por falta de competencia.” (Subrayado fuera de texto).

La observacion consignada por parte de GTI-AC y U es la siguiente:
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"(...) Asignar la TRD a los radicados de PQRSD", como también fue explicado
en la mesa de trabajo, con la entrada en funcionamiento del sistema
Mercurio, la responsabilidad de asignar la TRD recae en el grupo de Gestion
Documental, no en el grupo de AC y U. Desde nuestro grupo Unicamente se
remiten los radicados para su correccion cuando se identifica una tipificaciéon
incorrecta, pero no se realiza la asignaciéon de la TRD.”

Respuesta OCI

Si bien se expresa que la asignacion de la TRD recae en el grupo de Gestion Documental,
dentro del Protocolo Interno para la Atencion de Peticiones y Consultas GL-PT-01 de
febrero de 2021 dentro de las actividades y responsabilidades se encuentra en el
numeral 4.3. numeral 5 que se debera “Asignar TRD y el expediente que corresponda
segun la modalidad de peticion”., en el numeral 4.6. numeral 2 que se debe “Verificar
qgue la TRD y el expediente correspondan a la modalidad de peticion ... De no ser asi,
informara dicha situacion al Servidor publico designado por la Jefe de la Oficina Asesora
Juridica para la revision de las peticiones en tramite y ajusta la TRD y el expediente.”
Subrayado fuera de texto.

Lo anterior, va de la mano con el Procedimiento GL-P-02 V006 actividad “2. Revisar el
contenido de la peticion y/o consulta y hacer reparto para proyecto de respuesta.
Numeral 2.3. El Profesional de la Oficina Asesora Juridica designado, asigna al
radicado la TRD que corresponda e ingresa la informacion del radicado de entrada en la
base de datos de peticiones en tramite, (....)” Subrayado fuera de texto.

Por lo anterior la recomendacion, va encaminada a la revisidon de la informacion
suministrada en los archivos de Excel, en los cuales se reportd una clasificacion de
PQRSD con tipologias distintas a las que se sefialan en los informes trimestrales
publicados, lo cual dificulta el analisis de la informacidn, como las registradas bajo estas
modalidades: “"Respuestas a DP, Solicitud aclaracion, correccion, Citacién a debate,
Respuestas a Cuestionarios, a DP general y/particular Peticion e Informacion
Documentos, Solicitud Informacion art. 285, Comunicaciones”.

3.5.2.3. Cuentan con respuesta, sin embargo, para la fecha de revision
inicial, no tenian constancias y/o certificado de envio ni soporte
de la recepcion de la respuesta

En virtud de las observaciones realizadas al informe preliminar y con base en las mesas de
trabajo efectuadas entre el 2 al 4 de abril de 2025, de los diecisiete (17) casos de PQRSD
clasificados inicialmente con la observacién “"Radicados de entrada, tienen radicado de
respuesta pero no cuenta con certificado de envio y recepcion de las Respuestas”,
se depuro y se encontré que: cuatro (4) de estos se clasificaron como 6ptimos asi:
20248003191172, 20248003203752, 20248003506382, 202420191254 y para los trece
(13) restantes, se mantiene la observacion, debido a que, al momento de la revisién inicial,
no contaban con la trazabilidad y soportes del correo electrénico y/o el certificado de
entrega, con el cual se valida que el peticionario haya recibido la respuesta y notificacion
oportuna dentro de los términos de ley.

Se aclara que, las areas realizaron el cargue de la documentacién objeto de esta
observacién en el interregno de las mesas de trabajo, es decir, con posterioridad al informe
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preliminar, por esta razén se mantiene la observacion, ya que se ratifico debilidad en el
cumplimiento del Protocolo Interno para atencién de peticiones y consultas GL-PT-01 en el
numeral 4.3 en su numeral 2, asi como al Procedimiento para la atencion de peticiones y
consultas GL-P-02 en el numeral *6. numerales "6.4. asi como al documento de ATENCION
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES GIC-P-
10-VER-002 en el numeral "5. Enviar respuesta a peticionario o publicar en la pagina web.”

Los trece (13) radicados en los que se mantiene la observacién son los siguientes:

A Fecha | Asociado p Re\_li§i!:'>n
z - Fecha Radicado Fecha Observacion definitiva
Area a | Radicad . . Fecha | Recepc en la .
Cargo - Radicado | Respuest | Radica Envio i6n [aeigr OCI I_nft_)rme rea!lzada en
Ingreso a do RTA RTA datos preliminar conjunto con
las areas
El radicado de
entrada no
tiene soportes
de RTA, no
estd asociado
a otro, ni tiene | Observacion
soportes de ACY U, es de
entrega y la OAJ.
recibido a 4-04-2025:
través de En la revisidon
correo conjunta con
electronico la mesa de
En base de trabajo, se
datos se evidencidé que
2024800 | 43/08/20 | 20241030 | 26/08/2| No No | 2024103 | Felaciona el a la fecha no
OAJ - 24 074001 - | 024 | tiene | tiene | 0074001 |adicado 2024~ tiene cargado
3981732 OAJ 1030074001 el
del 26-08- certificado de
2025 con entrega o de
respuesta alos | 472, y la OAJ
radicados informa que lo
202480039822 cargaran.
72y 2024-
8003981732, Se mantiene
sin embargo, la
no hay soporte | Observacion
de envio y
recepcion de la
respuesta por
parte del
peticionario
En Mercurio al | Observacion
buscar el Acy U, es de
radicado, no la OAJ.
se evidencia la | 4-04-2025:
respuesta, sin | En la revision
embargo, al conjunta con
OA | 2024201 | 21/10/20 | 20241000 | 1/11/20 | No No No ggiﬁar;eerlto 'tara?aej? ‘::
12149 24 1719 24 tiene tiene registra fi . ) i
irmado arroja | evidencia que
el dato de 2 los soportes
radicados, el y/0 evidencias
202410001719 | del envio
corresponde a | correo
laRTAala electronico y
peticion el certificado
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. Fecha | Asociado p Re\_li§i!:'>n
z - Fecha Radicado Fecha Observacion definitiva
Area a | Radicad . . Fecha | Recepc en la .
Cargo - Radicado | Respuest | Radica Envio i6n [aeigr OCI I_nft_)rme rea!lzada en
Ingreso a do RTA RTA datos preliminar conjunto con
las areas
elevada por el | de entrega o
INS. de 472 que
En ninguno de | se registraron
los radicados, | como
registran faltantes en la
soportes y/o muestra, se
evidencia de la | cargaron a la
respuesta al plataforma
peticionario, ni | Mercurio el
fecha de 01-04-2025.
recepcioén de la
respuesta por | Se mantiene
472 o correo la
electrdnico. Observacion
Se registra
RTA a través
de correo
electrdnico del | Observacién
12/12/2024, Acy U, es de
sin embargo, la OAJ.
en la 4-04-2025:
trazabilidad de | En la revision
Mercurio no conjunta con
esta el soporte | la mesa de
del certificado | trabajo, se
recibido de evidencia que
correo los soportes
electronico. y/0 evidencias
Correo Dentro del del envio con
OA7 | 2024202 | 4/12/202 | 20241000 | 11/12/2 e':'i‘étgo No No ?e'sc’:;g ggrr;io ELC:;Efé‘;aadg
15750 4 2944 024 12-12- tiene registra RTA varios de 472 que
2024 radicados se registraron
"Respuesta a como
peticion faltantes en la
202420199543 | muestra, se
, cargaron a la
202420211649 | plataforma
y Mercurio el
202420215750 | 31-03-2025.
"y no se
evidencia que | Se mantiene
se estén la
asociando a Observacion
otros
radicados de
entrada.
En la Observacion
trazabilidad de | Acy U, es de
Mercurio, la OAJ.
registra el 4-04-2025:
2024200 | 16/09/20 27/09/2| No No No |202410000732En la revision
OAJ 36324 24 024 |registra | registra | registra del 27-09- conjunta con
2024 como la mesa de
proyecto, pero |trabajo, se
sale hasta el evidencia que
dia 30 -09- se cargaron
2024 la los soportes
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. Fecha | Asociado p Re\_li§i!:'>n
z - Fecha Radicado Fecha Observacion definitiva
Area a | Radicad . . Fecha | Recepc en la .
Cargo - Radicado | Respuest | Radica Envio i6n [aeigr OCI I_nft_)rme rea!lzada en
Ingreso a do RTA preliminar conjunto con
RTA datos P
las areas
respuesta con | de notificacion
el radicado y certificado
202410000813 | 472 el 4-04-
La plataforma | 2025.
no registra
soportes con Se mantiene
remisién de la |la
respuesta al Observacion
peticionario,
aunque en
comentario
20241000 | 30/09/2 registra
0813 025 "notificado con
fecha 30-096-
2024 y cargar
soportes"
En proyecto se
lee respuestas
de fondo,
concretas a las
peticiones
elevadas.
En la
trazabilidad
revisada en
Mercurio
relacionada
con el radicado | Observacion
de entrada, no |Acvy U, es de
reposa registro | la OAJ.
de remisiény | 4-04-2025:
fecha de la En la revision
respuesta a la | conjunta con
peticidn. la mesa de
En trabajo, se
comentarios evidencia que
0AJ 2024200 | 24/09/20 | 20241000 | 10/08/2 No No No registra se cargaron
48860 24 105 024 registra | registra | registra | notificado el 8- | los soportes
10-2024 y de notificacion
cargar personal y
soportes, pero | certificado
estos no se 472 el 2-04-
encuentran 2025.
cargados en la
plataforma Se mantiene
La respuesta la
es congruente, | Observacion
completa y de
fondo en
relacion con
las peticiones
elevadas.
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. Fecha | Asociado p Re\_li§i!:'>n
' . Fecha Radicado | Fecha Observacion definitiva
Area a | Radicad . . Fecha | Recepc en la .
Cargo - Radicado | Respuest | Radica Envio i6n [aeigr OCI I_nft_)rme rea!lzada en
Ingreso a do RTA RTA datos preliminar conJU|’1to con
las areas
Observacion
Acy U, es de
En Mercurio no | la OAJ.
reposa soporte | 4-04-2025:
de envio de la | En la revision
respuesta a la | conjunta con
peticionaria la mesa de
bien por trabajo, se
0AJ 2024201 | 14/11/20 | 20241000 | 22/11/2 No No No correo evidencia que
66520 24 2266C 024 registra | registra | registra | electrdnico o los soportes
20243000 fisico ni de 472 se
1212R soportes del cargaron al
correo sistema el 2-
certificado de | 04-2025.
enviado y
recibido. Se mantiene
la
Observacion
Traslado por
competencia al
Ministerio de
Hacienda bajo
peticién
202420170338
con radicado
202410002401
del 11-26-
2024, radicado
2-2024- Observacion
069222 del Acy U d
12-12-2024 IachJ, es de
informado que , .
fue atendida gnoli fg\ﬁgi.én
por esa cartera -
mediante conjunta con
radicado 2- Itarar;:'soa 2:
2024-066026 evideJnc'ia que
0AJ 2024202 | 12/12/20 | 20241000 | 26/11/2 No No No del 4/12/2024 los soportes
33473 24 2401 024 registra | registra | registra |dando de 472 se
respuesta de
fondo a los cf'artgaron f|31
planteamiento | S'St€Ma &l 31=
s del 03-2025
peticionario.
Allegaron .
comprobantes ISae mantiene
de envio y Observacion
recepcion del 4
de diciembre
de 2024.
No hay mas
registros por
parte de la
Agencia en
respuesta al
peticionario
y/o soportes
de entrega de
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' . Fecha Radicado | Fecha Observacion definitiva
Area a | Radicad . . Fecha | Recepc en la .
Cargo - Radicado | Respuest | Radica Envio i6n [aeigr OCI I_nft_)rme rea!lzada en
Ingreso a do RTA RTA datos preliminar conjunto con
las areas
la respuesta a
este.
En la
plataforma no
reposa Observacion
certificado de |ACy U, es de
entrega y la OAJ.
recibido e la 4-04-2025:
respuesta de En la revisién
la peticidn, sin | conjunta con
embargo, con |la mesa de
la fecha del trabajo, se
radicado de la | evidencia que
0AJ 2024200 | 20/09/20 | 20241000 | 8/10/20 no no no respuesta se los soportes
45311 24 1061C 24 registra | registra | registra |evidencia que |de 472 se
fue producida | cargaron al
en el dia 13, sistema
cumpliendo mercurio el 2-
con el término | 04-2025
de ley.
Respuesta
coherente con | Se mantiene
lo peticionado, |la
de forma Observacion
clara, expresa
y de fondo.
En la
plataforma no Observacién
reposa ACy U, es de
certificado de la OAJ !
entrega y ; .
recibido e la gnog Ee()\igibn
respuesta de unt
la peticidn, sin F:m:gaadion
embargo, con trabaio. se
la fecha del evideJnc,ia ue
radicado de la | tq
OA7 | 2024200 | 8/10/202 | 20241000 | 23/10/2 | no no no respuesta se dO: :;’gfees
63145 4 1433c 024 registra | registra | registra |evidencia que |
fue producida cargaron a
en el dia 10, frllsgfcnl}l?io el 2-
cumpliendo
con el término | 9472025
de ley.
Respuesta
clara, expresa Se mantiene
y completa la
acorde conlla Observacion
competencia
de la Agencia.
Traslado de Observacion
peticion por ACy U, es de
que la Agencia | la OAJ.
OAJ 2024200 | 18/10/20 | 20241000 | 21/10/2 no no no no tiene la 4-04-2025:
99854 24 1393C 024 registra | registra | registra | competencia En la revision
para conjunta con
responderla, la mesa de
por no ser la trabajo, se
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. Fecha | Asociado p Re\_li§i!:'>n
z - Fecha Radicado Fecha Observacion definitiva
Area a | Radicad . . Fecha | Recepc en la .
Cargo - Radicado | Respuest | Radica Envio i6n [aeigr OCI I_nft_)rme rea!lzada en
Ingreso a do RTA RTA datos preliminar conjunto con
las areas
entidad idonea | evidencia que
referente a lo | los soportes
solicitado. de notificacion
y trasado
acuse traslado
PATRIMONIO
AUTONOMO
DE
REMANENTES
TELECOM Y
TELEASOCIAD
AS EN
LIQUIDACION
PAR copia
peticionario,
asi como los
soportes de
472 se
cargaron al
sistema
mercurio el 4-
04-2025.
Se mantiene
la
Observacion
En la
plataforma no | Observacién
reposa ACy U, es de
certificado de | la OAJ.
entrega y 4-04-2025:
recibido e la En la revision
respuesta de conjunta con
la peticion al la mesa de
peticionario, trabajo, se
sin embargo, evidencia que
con la fecha el documento
2024201 | 28/10/20 | 20241000 | 1/11/20| no no no  |delradicado | de notificacion
OAJ 28595 24 1700C 24 registra | registra | registra de la y los
respuesta se certificados de
evidencia que |472, se
fue producida | cargaron al
en el dia 04, Sistema
cumpliendo MERCURIO el
con el término | 2-04-2025
de ley.
Respuesta con
informacion Se mantiene
clara de la
acuerdo con lo | Observacion
solicitado
En la Observacion
plataforma no |ACy U, es de
reposa la OAJ.
oay | 2024201 21/11/20 20241000 2265/ 2 eqiotra | reaistra | reqiotra | CErtificado de | 4-04-2025:
2284C entrega y En la revision
recibido e la conjunta con
respuesta de la mesa de
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q Fecha | Asociado p Re\_li§i!:'>n
z . Fecha Radicado Fecha Observacion definitiva
Area a | Radicad . . Fecha | Recepc en la .
Cargo - Radicado | Respuest | Radica Envio i6n [aeigr OCI I_nft_)rme rea!lzada en
Ingreso a do RTA RTA datos preliminar conjunto con
las areas
la peticion al trabajo, se
peticionario. evidencia que
Por la fecha el soporte de
del radicado certificado de
de la 472 se cargo
respuesta se en la
observa que plataforma
esta dentro de | Mercurio el 2-
los términos 04-2025
de ley.
Se mantiene
la
Observacion
Documento de | Observacion
respuesta en ACy U, es de
término al la OAJ.
peticionarioy |4-04-2025:
traslado a otra | En la revision
entidad por conjunta con
competencia. la mesa de
trabajo, se
evidencia que
No tiene el docgr_nen_tg
OA7 | 2024200 | 7/10/202 | 20241000 | 23/10/2| No No No |soportes de ‘;el O”s°t'f'ca°'°“
62207 4 143 024 registra | registra | registra certJflcado de certificados de
envioy, 472, se
recepcion de la cargaron al
respuesta por Sisterna
partedel | yFRCURIO el
peticionario ni 2-04-2025
del traslado
por
competencia. Se mantiene
la
Observacion

Fuente: Elaboracion propia sobre radicados de Excel remitidos por la OAJ y el GTI AC y U, revision del SGDA-
Mercurio y revision conjunta el 04/04/2025

Con base en lo expuesto, se recomienda fortalecer los puntos de control para contar con
la trazabilidad completa de las peticiones y evitar la materializacion de riesgos
disciplinarios, juridicos y reputacionales.

3.5.2.4. Los soportes de notificacion y recepcion se cargaron posterior
al informe preliminar

Con relacion al radicado N° 202420199543, se precisa que en el analisis realizado con el
informe preliminar se registré como extemporaneo, sin embargo, luego de las aclaraciones al
informe preliminar por parte de la OAJ y revisiones en las mesas de trabajo, se validé su
respuesta en tiempo y se corrobord que los soportes de notificacion de la respuesta se efectlo
hasta el 31-03-2025, por lo cual la observacién se concreta en el cargue oportuno de los
soportes que refleje la trazabilidad completa de la gestion, de acuerdo a lo definido en el
Procedimiento GL-P-02- Ver-006, Actividad 6, numeral 6.2.
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Revision definitiva
Radicado RaFc?iccl-::lo Radicado R:celiccl;‘-:lo Fecl"la ReI::ee;I::?én Observaciones realizada en’conjunto
I Respuesta Envio OCI Informe con las areas
ngreso Respuesta Respuesta P
preliminar
En Mercurio no Observacion OAJ: La
reposa la respuesta | respuesta fue emitida por
definitiva, aun radicado 202410002975
cuando hay un del 12 de diciembre, en
proyecto en word término toda vez que
segun los correos ingreso el 28 de
electronicos en la noviembre, es decir fue
trazabilidad del emitida al dia 10 de
radicado. No diciembre 2024.
obstante, no es una | Refiriéndose al texto
decisiéon que de entre comillas sefiald:
respuesta de fondo | Esto fue una conclusion
a la solicitud y asi del insumo no de la
se evidencia del respuesta.
proyecto. 04-04-2025: En la
En comentarios revision conjunta con la
registra enviar al mesa de trabajo se
destinatario y evidencié que, la
cargar 472, pero no | respuesta esta expedida
hay soporte de la en tiempo, y el
recepcion de la peticionario recibié la
RTA, mas alla del respuesta conforme
correo enviado. senala el Certificado de
1. No registré fecha | 472 que data del 12-12-
recepcion respuesta | 2024.
2. La RTA no fue
Correo completa segun la El soporte de 472 fue
2%294524031' 28/11/2024 20539130' 24/12/2024 | electrénico | 24/12/2024 | solicitud '(...). Es | cargado a Mercurio el 31-
24/12/2024 muy importante 03-2025

advertir que
ninguno de este
documento aborda
directamente el
asunto solicitado,
sin embargo, en el
marco de otros
asuntos, la Agencia
ha tratado la
suspension
provisional de Actos
Administrativos(...)"
19 dias de tiempo
transcurrido, entre
la fecha de
recepcion y la fecha
de respuesta de la
solicitud de
informacion y
solicitud de
documentos,
excediendo en 9
dias el término de
ley, indicado para
este tipo de
asuntos.

No es extemporanea,
sin embargo, se
mantiene la
observacion por no
contar con los soportes
de notificacion y
recepcion

Fuente: Elaboracion propia sobre radicados de Excel remitidos por la OAJ y el GTI AC y U, revisién del SGDA-
Mercurio y revision conjunta el 04/04/2025
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Asi mismo en respuesta del GTI AC y U como la OAJ presentaron observaciones mediante
correo del 22 de mayo de 2025 de la siguiente forma:

En cuanto a las debilidades encontradas la OAJ indico:

"Ninguna de las situaciones planteadas por la auditora, respecto de los radicados a
cargo de la OAJ se acepta, porque se pudo corroborar que la respuestas si estan en
los radicados mercurio, que se emitieron y entregaron a los peticionarios
oportunamente, y sobre el contenido, sin tener acceso al mismo se afirma que no
cumplen con los requisitos del contenido de una respuesta a una peticion, por eso no
se comparte la conclusién de no conformidad y respetuosamente se solicita que, siendo
84 los radicados muestra que tomo la auditora, uno a uno se verifiqgue, en compafia
de un servidor De la OAJ, - para el porcentaje de ellos que corresponde a lo gestionado
por OAJ. Igualmente se solicita que siempre se haga precision y claridad sobre el area
a cargo de cada radicado respecto del cual se arroja una conclusion - si es el GIT de
Atencidn al Ciudadano y Usuario, o si es la Oficina Asesora Juridica-, porque en tanto
el objetivo es detectar las oportunidades de mejora, para ello es esencial determinar
en qué drea concreta se detectan, con el fin de enfocar en ella las medidas que
eventualmente se sugieran implementar, si finalmente a ello hay lugar. Asi mismo, si
hay asuntos relacionados con la radicacion y tipificacion de los documentos clasificados
como PQRSD, desde el SGDEA (porque ello no es competencia de OAJ), es importante
sefialarlo, siempre que, conforme a la evidencia, se determine que ello haya incidido
de manera negativa en la adecuada gestion de las peticiones a cargo de la entidad,
qgue es el objeto de analisis en este informe de seguimiento.”

Por parte de GTI-AC vy U:

"1. Como se manifesté en la mesa de trabajo respecto al hallazgo numero 1, el
procedimiento GIC-P-10, version 002, en su actividad numero 6, se refiere a
"Evaluar y hacer seguimiento sobre la atencion al ciudadano". Esta actividad
tiene como propdsito revisar las sugerencias y calificaciones del servicio de
atencion al usuario, recopiladas a través de la encuesta de satisfaccion del
servicio, disponible en la pagina web de la entidad, la linea de atencidn telefénica,
el chat de atencion directa y el buzon de sugerencias ubicado en la sede de la
Agencia, la cual esta estipula en la politica de operacion del procedimiento en
mencioén.”

A partir de lo manifestado por GTI AC y U, y revisado el documento que en su momento se
encontraba vigente se aclara que la actividad 6 en efecto esta relacionada con "Evaluar y
hacer seguimiento sobre la atencion al ciudadano”, que también conlleva en su
alcance “analizar la informacion para elaborar los diferentes informes internos y/o externos
qgue se requieran, de acuerdo con los resultados se tomaran las acciones de mejora segun
la necesidad que se evidencie. y aplicando para la revision de los informes”.

Adicionalmente la actividad 5 sefiala que se debe “"Enviar respuesta a peticionario o publicar
en pagina web,” con la descripcidn: "Una vez aprobada la respuesta al solicitante, el
servidor publico o colaborador designado para la notificacion, la envia por el medio
autorizado por el Usuario”, cuyas salidas son: "Correo de respuesta a usuario y/o
Publicacién en la pagina web”. Por lo cual el procedimiento si es aplicable, no sélo en su
actividad 6 sino también en la 5.
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A su vez, la observacion de la OAJ en resumen indica que:

... 1. Es diferente el acto de notificacion que efectua la Oficina Asesora Juridica,
gue la expedicion del certificado emitido por 4/72. En efecto, la notificacion
gueda efectuada el dia en que la Oficina Asesora Juridica remite al correo del
peticionario la respuesta a la peticiéon, enviado con aviso de recibo de control,
mas no se prueba con el certificado del mismo.

2. No existe actividad alguna que indique la fecha en la cual debe cargarse el
certificado de 4/72. Asi las cosas como quiera que ni el Procedimiento ni el
Protocolo disponen un término para efectuar el cargue del certificado, no le es
dable a la OCI, sefialar incumplida una obligacion que no tiene exigibilidad en el
tiempo.

3. Dentro del seguimiento efectuado por la OCI, no se encontré que frente al
acto de notificacién efectuado por la OAJ, exista prueba de que en alguno de los
casos no se hubiere efectuado exitosamente la notificacion. Por lo anterior, no
es preciso afirmar como lo hace la OCI que se haya incumplido el GIC-P-10-ver-
002 EN LOS NUMERALES “6. Evaluar y hacer seguimiento sobre la atencion al
ciudadano”, asi como al procedimiento GL-P-02-VER-006 REV-02-2021-02-26,
en la actividad 1 literal A). numeral 2.3.4.3 en su numeral 6. Enviar respuesta
peticiones y/o consultas dentro del término legal” (...)” y menos aun que se
concluya que sin adolecer de la correcta notificacién, exista un “...) Riesgos de
caracter juridico y disciplinario por incumplimiento de los términos legales para
dar respuesta a las solicitudes de acuerdo con su tipologia, y menos aun, riesgo
reputacional alguno “(...) por no dar respuestas a las solicitudes de los usuarios
en dentro de los términos de ley (...)".

Por todo lo expuesto, la OAJ, amablemente solicita el retiro del hallazgo y la
precision frente al cumplimiento de la funcion de atender en término las
peticiones y consultas en los términos de ley.

Finalmente se reitera la disposicion a atender sus recomendaciones, y a recibir
sus observaciones como verdaderas oportunidades de mejora en nuestra
actividad que, como todas las humanas, no esta desprovista de los errores
asociados a nuestra naturaleza imperfecta.

Frente a lo anterior la OCI manifiesta que es clara la diferencia que indica la OAJ en cuanto
al acto de notificaciéon que efectua la Oficina Asesora Juridica, con la certificacidon del soporte
del acta de envio y entrega de correo electronico. Ya que ésta se efectla tanto con Ia
remision del correo de respuesta al peticionario o por 472, sin embargo y como se ha
manifestado reiteradamente la debilidad consiste en no contar con esa certificacién o como
lo llama la OAJ, el aviso de recibo de control, en la plataforma Mercurio, donde reposa la
trazabilidad oficial de la atencién de las PQRSD de la Entidad.

Asi mismo, en cuanto al numeral 2 y 3, si bien no hay una referencia de tiempo establecida
en el numeral 4.8 del protocolo interno GL-PT-01 ni en el Procedimiento GL-P-02 V 02
numerales 6.1 y 6.4 para que el servidor publico encargado de la notificacion cargue el
soporte del certificado del correo electrénico o de aviso, para culminar en debida forma la
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gestidon de la PQRSD debe ser verificable con sus respectivos soportes, a fin de determinar
la oportunidad bajo los lineamientos normativos e institucionales.

Del analisis realizado al protocolo como al procedimiento de PQRSD respecto de la falta de
término o plazo para ejecutar la tarea o accién de cargar el soporte como evidencia de la
notificacidén en el Sistema de Gestién Documental, esto representa un riesgo, puesto que
se deja la ejecucidn de esta tarea a la discrecionalidad del funcionario responsable, lo que
significa que la disponibilidad de la trazabilidad queda supeditada a la decisién del
funcionario o del area responsable generando incertidumbre sobre su acceso.

Por lo expuesto, la OCI ratifica que se han explicado detalladamente las diferentes
circunstancias presentadas con cada uno de los 20 radicados de PQRSD que presentan
debilidades. El cargue de soportes que muestran la trazabilidad y gestion en la respuesta
de las peticiones debe reposar en cumplimiento de los documentos que la entidad ha
dispuesto para tal fin, como son el protocolo interno para atencién de peticiones y consultas
GL-PT-01, el procedimiento para la atencidn de peticiones y consultas GL-P-02 Versién 006
y la atencidn-peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-denuncias y felicitaciones GIC-P-10
version 02.

De lo antes expuesto se pueden presentar las siguientes consecuencias: i). No contar con
la informacién completa y de forma oportuna (con su radicado de ingreso y/o respuesta y
los debidos soportes de certificacion, envio por correo electrénico, recepcion por parte del
peticionario/solicitante; especialmente cuando se requieren informes inmediatos vy
detallados; ii). Desatencion a puntos de control que facilitan la revision de la gestion en el
tramite de PQRSD.

Por lo tanto, y teniendo en cuenta que en el informe del seguimiento del primer semestre
de 2024 de fecha 30 de octubre de 2024 ya se habia observado idéntica situacidon en cuanto
al acatamiento del procedimiento aplicable, no obstante persiste la situacion, se configura
nuevamente como una Observacioén, debido a que se encontraron en 20 de los 77 casos
analizados, es decir en un 26 % debilidades relacionadas con el cumplimiento al protocolo
y procedimiento establecido por la Entidad, como ya se detallé anteriormente, por lo que,
se hace necesario implementar medidas de control sobre el particular.

Conforme a lo anterior, se recomienda revisar el protocolo y el procedimiento mencionados,
para su actualizacion en relacidén con el nuevo Sistema de Gestién Documental SGDA; vy, que
los puntos de control se cumplan estrictamente en cada uno de los pasos establecidos, a
efectos de minimizar situaciones riesgosas por estas actividades dentro de la entidad.

3.5.3. Contenido coherente, completo y de fondo con lo solicitado

Se procedid a valorar lo establecido en el articulo 23 de la Constitucion Politica de
Colombia y la Ley 1755 de 2015, en cuanto a que las respuestas emitidas por la
entidad hayan sido de fondo, claras, oportunas y completas, es decir que se haya
garantizado el ejercicio del derecho fundamental de peticion.

Este aspecto, tiene que ver con que las respuestas de las peticiones sean claras,
precisas, congruente, oportuna que aborde el fondo del asunto y concordante con lo
solicitado por el Ciudadano/Usuario.
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Tenemos que, de la muestra 6ptima tomada, es decir, las 77 peticiones revisadas

cumplieron con los anteriores items.

4. Conclusiones

1.

Las respuestas a las PQRSD de la Entidad se atienden segun los parametros legales
definidos, tales como: claridad, precisién, congruencia, oportunidad, abordando el
fondo de la solicitud.

La Agencia Nacional de Defensa Juridica del Estado-ANDIJE, a través de GTI-AC y U
asi como de la OAJ trabajan para responder sustancial y oportunamente los PQRSD,
que llegan a la Entidad; sin embargo, en el marco del presente seguimiento
manifestaron contar con deficiencias de personal para atender dicha funcién.

El cambio en el Sistema de Gestion de Informacion, es decir, de Orfeo a Mercurio
en la Agencia, impactdé el proceso de las PQRSD tanto en la migracion de la
informacién como en el manejo del software respecto del empalme inmediato e
integro de los datos (algunos no pasaron completos), a Mercurio siendo necesario
revisarlos en Orfeo para asegurar la trazabilidad y soportes de la gestién.

Se realizaron dos publicaciones en la pagina web de la Agencia de los Informes
trimestrales de 2024, del tercero el 24-10-2024 y del cuarto el 7-02-2025,
reportando un total de 804 PQRSD, la actualizacién de estos informes realizada el
24-02-2025 arrojé un total de 801 PQRSD, sin embargo, las diferencias internas
fueron sobre su tipologia en mas de 100 registros, situacién que impactd la
transparencia, divulgacion y confiablidad de la informacién de la Entidad.

En conclusion, el cumplimiento integral de los principios establecidos en el articulo
3° de la Ley 1712 de 2014, no solo fortalece la confianza ciudadana en la
administracion publica, sino que también mejora la calidad del servicio y la rendicion
de cuentas.

Teniendo en cuenta lo anterior se definen las siguientes:

4.1. Observacion

A partir de los 77 casos de PQRSD analizados, se evidencid, en 20 de estos, es
decir, el 26% debilidades frente al procedimiento GIC-P-10-VER-002 en el
numerales "5 y 6”7, al procedimiento GL-P-02-VER-006 REV-02-2021-02-26,
en la actividad 1 literal A). numeral 2.3.4.3 en su numerales 6. Y 6.4, asi como
al Protocolo Interno para atencidon de peticiones y consultas GL-PT-01 en los
numerales 4.3 (1 y 5); y el 4.6 en su numeral 2 establecidos por la Entidad,
como se detallé anteriormente, por lo que se hace necesario implementar
medidas efectivas de control, teniendo en cuenta que en el informe del
seguimiento del primer semestre de 2024 de fecha 30 de octubre de 2024 ya se
habia advertido idéntica situacion.
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4.2. Hallazgo

En el marco de la publicacion de los informes trimestrales de PQRSD del II
Semestre 2024, se evidencié falta de control ya que la publicacion de la
actualizacion de los informes trimestrales 3° y 4° del 2024 adolecen de sustento
frente a la necesidad de la actualizacion efectuada, desatendiendo el articulo 3°
de la Ley 1712 de 2014, en especial los principios de transparencia, calidad y
divulgacion de la informacién que la Entidad brinda a los ciudadanos o terceros
interesados para ejercer el control social de la gestién publica,

Esta situacidén podria generar riesgos de gestion de la informacién vy
reputacionales, por lo que, se hace necesario generar acciones correctivas frente
a la publicacion, comunicacién, control y unificacion de la informacion.

4.3. Recomendaciones

A partir de los aspectos revisados se presentan recomendaciones para que sean
consideradas por los responsables, con el fin de que impacten de forma positiva en
la atencion de PQRSD.

1. Generar un indicador para los “traslados de PQRSD” que permita evidenciar la
gestion que las dos areas desarrollan en torno a este tema, considerando el
porcentaje significativo de esta modalidad en la Entidad.

2. Asignarla TRD a los radicados de PQRSD de acuerdo con las tipologias sefialadas
en los informes trimestrales, de tal manera que todas queden incluidas y se
puedan identificar en el reporte trimestral, y como consecuencia se refleje en la
gestion realizada por las areas, evitando registros diferentes como por ejemplo:
"Respuestas a DP, Solicitud aclaracién, correccion, Citacién a debate, Respuestas
a Cuestionarios, a DP general y/particular Peticion e Informacion Documentos,
Solicitud Informacidn art. 285, Comunicaciones”,

3. Asociar y/o relacionar los radicados de respuesta con los radicados de entrada
gue corresponda y adjuntar los soportes de envio y recepcion de respuestas
junto con el certificado de entrega del correo o de 472 para mantener la
trazabilidad en cada una de las peticiones atendidas por la Agencia y estadisticas
relacionadas con la informacion oportuna en tiempo real.

4. Alimentar de forma completa las relaciones en Excel y/o CRM de tramite de las
PQRSD, segun el area, de tal manera que al descargarlas se cuente con toda la
informacion de la solicitud como: i). Radicado de entrada y salida; ii). Fechas de
radicado de entrada y salida; iii). Asociar el radicado de respuesta a las PQRSD
en especial cuando en la respuesta se sefiale en el asunto mas de un radicado;
iv). Registrar las fechas y cargar los soportes referentes al correo electrénico de
envio de la respuesta junto con la recepcion de esta por parte del peticionario;
certificados de entrega de la peticion, con el fin de que tenga toda la trazabilidad
y sea Optima para las areas y los terceros interesados.
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5. Continuar implementando acciones de mejora para evitar que se materialicen
riesgos por no contar con los radicados de las respuestas a las peticiones, asi
como con las certificaciones de envio a los peticionarios dentro de la plataforma
de informacién. Siendo necesario que los lideres de proceso revisen nuevamente
los controles establecidos y tomen las decisiones pertinentes con el fin de

minimizar la materializacion de riesgos para la Entidad, funcionarios vy
colaboradores.

En constancia se firma en la ciudad de Bogota D.C., a los 27 dias del mes de junio de 2025.

Adriana Milena Herrera Abril

Jefe de la Oficina de Control Interno
Nota. Los anexos al presente informe hacen parte integral de este.
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Anexo N° 1

Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias — PQRSD (A

partir del 01 de julio al 31 de diciembre de 2024).

Criterios:

CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA

Articulo 23. "Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion. (...)".

Articulo 74. “todas las personas tienen derecho a acceder a los documentos publicos
salvo los casos que establezca la ley”.

Ley 87 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”.
Articulo 12 item i

Ley 1437 de 2011 "Por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, Articulo 7.

Ley 1474 de 2011 "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion publica”. Articulo 76.

Ley 1712 de 2014 "Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacidon Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones”. Articulo 76 item h.

Ley 1755 de 2015 "Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”. Articulo 1.

DECRETOS

Decreto 019 de 2012 "Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administracion Publica”.

Decreto 2641 de 2012 "Por la cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de Ley
1474 de 2011".

Decreto 103 de 2015 "Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014
y se dictan otras disposiciones”.

Decreto 1081 de 2015 "Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario
Unico del Sector Presidencia de la Republica.”

Decreto 1083 de 2015 "Por medio del cual se expide el Decreto Unico
reglamentario del sector de Funcién Publica”.

Decreto 1166 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 radicacion de
las peticiones presentadas verbalmente”.
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RESOLUCIONES INTERNAS:

e Resolucion N° 466 del 28 de junio de 2024 "Por la cual se modifica la Resolucion
169 del 30 de marzo de 2023, en relacion con la organizacion del Grupo Interno de
Trabajo de Atencidon al Ciudadano y Usuarios, y se dictan otras disposiciones”

e Resoluciéon 814 del 22 de noviembre de 2024 “Por medio de la cual se crean
unos grupos internos de trabajo en la Agencia Nacional de Defensa Juridica del
Estado y se dictan otras disposiciones”

PROCEDIMIENTO DE PQRSD

e Atencion-Peticiones, Quejas-Reclamos-Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones
GIC-P-10 Version 002;

e Protocolo Interno para Atenciéon de Peticiones y Consultas Cédigo GL-P-01-V2
vigente desde el 26-02-2021;

e Protocolo de atencién al ciudadano GIC-PT-01- 21 Versioén 2; iv). Procedimiento
para la Atencion de Peticiones y Consultas GL-P-02-V6.

DOCUMENTOS EXAMINADOS:

1. Archivo de Excel que contienen las Peticiones y consultas recibidas por la Agencia
entre el 01 de julio al 31 de diciembre de 2024 reportado por GTI AC y U de las
cuales 60 corresponden a la plataforma Orfeo del 01 de julio al 31 de agosto de
2024; y en la CMR-AC y U con registro de 125 PQRSD, para un total de 185
solicitudes.

2. Archivo en Excel allegado el 20 de febrero de 2024, por parte de la Oficina Asesora
Juridica titulado “Reporte Peticiones” con un total de 394 solicitudes

3. Atencién-Peticiones, Quejas-Reclamos-Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones
GIC-P-10 Version 002

4. Protocolo Interno para Atencién de Peticiones y Consultas Cédigo GL-P-01-V2
vigente desde el 26-02-2021

5. Protocolo de atencidn al ciudadano GIC-PT-01- 21 Version 2

6. Procedimiento para la Atencién de Peticiones y Consultas GL-P-02-V6

Anexo N°2.
Revision y Analisis de PQRSD Muestra (77) luego de las observaciones al
informe preliminar por parte de las areas

En documento adjunto
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