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1. OBJETIVOS:

Evidenciar el estado de la atencién de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS)
recibidas en la Entidad a través de los diferentes canales de recepcion habilitados para tal
efecto, durante el periodo comprendido entre el 01 de enero y 30 de junio de 2018, velando
por el cumplimiento de las normas legales vigentes en términos de oportunidad, eficiencia y
efectividad en la respuesta de las PQRS.

Identificar las acciones de mejoras efectuadas por la Oficina Asesora Juridica en relacion con
la gestién de las PQRS durante el periodo comprendido entre el 01 de enero - junio 30 de
2018, producto de las recomendaciones efectuadas por la OCI en el Informe I-SPQRS-02 en
enero de 2018.

2. ALCANCE:

El seguimiento se hizo teniendo en cuenta:

Los lineamientos generales para la Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias previstos en los Mecanismos para Mejorar la Atencién al Ciudadano?.

Reportes y estadisticas de atencidn de PQRS en la herramienta ORFEO y en el Registro Publico
de Peticiones publicado en la web la ANDJE, para el periodo comprendido entre enero a 01 a
30 de junio de 2018.

Acciones de mejora previstas en el SIGI para el Proceso de Gestion Legal, en atencidn a las
recomendaciones del Informe I-SPQRS-02 de enero de 20182,

3. MARCO NORMATIVO:

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

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

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

! Cuarto componente de las Estrategias para la Construccidén del Plan Anticorrupcidn y de Atencién al ciudadano -Versién 2,
Secretaria de Transparencia, Departamento Administrativo de la Funcion Publica y Departamento Nacional de Planeacion

2 Literal K) del articulo 12 de la Ley 87 de 1993, las Oficinas de Control Interno deberan “verificar que se implementen las
medidas recomendadas”.
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e Ley 1437 de enero de 2011, por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo.

e Ley 1474 de 12 de julio de 2011, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del
control de la gestién publica.

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

e Ley 1712 del 6 de marzo de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y
del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

e Ley 1755 del 30 de junio de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticidon y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

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

¢ Resolucion No. 14 del 30 de enero de 2017 "Por medio de la cual se modifica el capitulo
I del Titulo II de la resoluciéon 102 de 2014, y se dictan otras disposiciones”

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

4. DOCUMENTOS EXAMINADOS:

e Registro Unico de Peticiones. (Pagina web de la Agencia
http://www.defensajuridica.gov.co/servicios-al-ciudadano /registro Peticiones / Paginas/
default. aspx).

e Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias —-PQRS- presentadas en la Entidad y respuestas
a los peticionarios, que obran en el Sistema ORFEO para el periodo comprendido entre enero
a junio 2018.

Procedimiento para la Atencidon de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias GL-P-02 del
19-04-2018 (V4) y en el Protocolo Interno para Atencion de Respuestas de peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias PQRS GL-PT-01

5. INFORME

5.1 CONTENIDO

El Decreto 1083 de 2015, Articulo 2.2.21.4.9, literal b. sefiala dentro de los informes de ley, "Los
informes a que hace referencia los articulos 9 y 76 de la Ley 1474 de 2011”

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

Por su parte, "La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un informe semestral
sobre el particular...”, el cual se presenta a continuacion.
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A. Tramite de las PQRS por modalidad de peticién.

De conformidad con el reporte y estadisticas del Sistema ORFEO, en el periodo comprendido entre
el 01 de enero al 30 de junio de 2018 fueron recibidas por la ANDJE un total de 600 PQRS, a
través de los distintos canales de recepcidn habilitados por la Entidad para dicho fin.

Las modalidades de PQRS mas utilizada por los peticionarios fueron el derecho de peticion de
interés general o particular con 210 peticiones, y el derecho de peticién de autoridad con 158
peticiones, que representan el 35% y el 26.33% del total de las peticiones, respectivamente.

A continuaciodn, se relacionan las PQRS por modalidad de peticién y su porcentaje de participacion
en el total de las mismas.

Cuadro 1: Modalidad y participacion de las peticiones recibidas

2 I SEMESTRE DE % PARTICIPACION
MODALIDAD DE DERECHO DE PETICION 2018 PETICIONES

Consultas 85 14.16
Derecho de Peticion Autoridad 158 26.33
Derecho de Peticion Interés General o particular 210 35
Peticion de Documentos y/o Informacion 118 19.66
Peticiones prioritarias 2 0.33
Queja o reclamo contra la ANDJE 4 0.66
Solicitud de informacién 23 3.83

TOTAL 600 100

Fuente Orfeo: Construccion OCI

Es de mencionar que en ORFEO se reportaron 5 PQRDS-ANDJE que corresponde a solicitudes que
la Agencia envia a nombre propio y 4 Documentos Informados Entes Externos, los cuales fueron
excluidos del total de peticiones recibidas por la ANDJE por no requerir respuesta por parte de la
Entidad. Se observd que se tipificaron en ORFEO un total de 23 solicitudes como "Solicitud de
informacion”, las cuales se relacionan en el siguiente cuadro con nimero y fecha de radicado de

entrada.
Cuadro 2: Radicados “Solicitud de Informacion”

# FECHA RAD RADICADO

1 23/03/2018 20188000518022
2 22/03/2018 20182400511832
3 20/03/2018 20182400490852
4 21/03/2018 20182400500812
5 20/03/2018 20182400490902
6 22/03/2018 20182400505612
7 22/03/2018 20182400504362
8 22/03/2018 20182400511872
9 23/03/2018 20182400512762
10 22/03/2018 20182400511412
11 22/03/2018 20188000505632
12 23/03/2018 20182400515312
13 22/03/2018 20182400512202
14 20/03/2018 20182400490892
15 22/03/2018 20182400512012
16 23/03/2018 20188000519072
17 20/03/2018 20182400483762
18 22/03/2018 20182400505192
19 20/03/2018 20182400483782
20 23/03/2018 20182400513552
21 23/03/2018 20182400514562
22 23/03/2018 20182400515102
23 23/03/2018 20182400515322

Fuente ORFEO/ Construcciéon OCI
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Se verifico que las 23 peticiones se respondieron por parte de la Subdireccion de Acompanamiento
a los Servicios Juridicos, observandose que no se atendid el Procedimiento para la Atencidon de
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias GL-P-02 del 19-04-2018 (V4) ni el Protocolo Interno
para Atencién de Respuestas de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias PQRS GL-PT-01,
asociado a dicho procedimiento. Estos documentos son claros al establecer que corresponde a la
Oficina Asesora Juridica dar respuesta a las PQRS en armonia con lo dispuesto en el articulo 15
numeral 6 del Decreto Ley 4085 de 2011, mientras que los insumos para dichas respuestas
pueden ser aportados por las distintas dependencias de la Entidad, segun se requiera.

Adicionalmente se tipificaron las 23 solicitudes como “Solicitud de informacién”, sin embargo, al
revisar la Actualizacién TRD - enero 2018, serie PQRS, y las subseries respectivas, se constato
gue en ellas no aparece la subserie de “Solicitud de informacién” sino "Peticion de documentos
y/o de Informacién”. En consecuencia, esta indebida tipificacion puede afectar las estadisticas
sobre PQRS por modalidad de derecho de peticion.

Considera la OCI que siendo la OAJ responsable de la gestidon y atencion de PQRS en la Entidad,
debe velar porque se atienda en debida forma lo previsto en el Procedimiento para la Atencién de
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias -GL-P-02 y en el Protocolo Interno para Atencidon de
Respuestas de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias PQRS GL-PT-01, y en este sentido, se
recomienda revisar, modificar o establecer los controles que considere necesarios para que las
dependencias de la Entidad no puedan dar respuesta de las PQRS sino Unicamente aportar los
insumos de respuesta que se requieran.

Respuesta de Ia Oficina Asesora Juridica mediante Memorando
20181030011153-0OAJ de 28-08-2018:

"Lo que ocurrio en el presente caso fue una indebida utilizacion de las TRD asignadas a la
Oficina Asesora Juridica, esto como consecuencia del levantamiento de restriccion de
permisos que hiciera gestion documental a las misionales.

Una vez evidenciada la situacion, en reunion adelantada con Secretaria General, desde el
03-05-2018, se solicité a Gestion Documental, inactivar las TRD de peticiones que atienden
las areas misionales, como consta en el correo de fecha 4 de mayo de 2018.

Por lo expuesto, consideramos inapropiado, endilgar responsabilidad a la OAJ por la “falta
de atencion al "“Procedimiento para la Atencidon de Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias GL-P-02 del 19-04-2018 (V4) ni el Protocolo Interno para Atencién de
Respuestas de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias PQRS GL-PT-01-, asociado a
dicho procedimiento”, por cuanto se traté de un asunto misional, que debe ser atendido
por el area respectiva. No obstante, en gracia de discusion y de persistir la observacion
consideramos oportuno tener en cuenta que la OAJ ha tomado las correspondientes
medidas de prevencién y correccion, consistentes en brindar la correspondiente
capacitacion a los funcionarios enlaces que intervienen en la preparacion de insumos y
respuestas a diferentes clases de solicitudes; al igual que se solicité a gestion documental
la inactivacion de TRD de PQRS a las misionales; con lo que se entiende superada la
recomendacion consistente en "revisar, modificar o establecer los controles que considere
necesarios para que las dependencias de la Entidad no puedan dar respuesta de las PQRS
sino Unicamente aportar los insumos de respuesta que se requieran”. (Anexo listado de
asistentes a la capacitacion).

Tal como consta en correos electronicos del 18-04-2018 y 04-05-2018, se solicito al area
de Gestion Documental explicacion sobre el desblogueo de las TRD de PQRS y como accion
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correctiva el bloqueo de las TRD de la OAJ, implementando asi mismo, las TRD necesarias
para que las areas misionales atiendan sus requerimientos. (Anexos 2 y 3)”.

Respuesta de la OIC a las afirmaciones de la OAJ:

Se invita a la Oficina Asesora Juridica a revisar el Procedimiento ACCIONES PREVENTIVAS,
CORRECTIVAS Y DE MEJORA MC-P-01 y a documentar cualquier accidon correctiva o
preventiva en el Sistema de Gestion Institucional -SIGI- que permita la trazabilidad de las
causas, acciones y tratamiento de las mismas. La necesidad de estas acciones puede surgir
de una Auditoria Interna como también de la Autoevaluacidon, como en el caso que nos
ocupa, la cual es entendida en el documento citado, “... como la evaluacion o valoracion
gue le permite a cada responsable/lider del proceso, programas y/o proyectos y a sus
colaboradores medir la efectividad de sus controles y los resultados de la gestion en tiempo
real, verificando su capacidad para cumplir las metas y los resultados a su cargo, para
establecer si su proceso, programa y/o proyecto funciona efectivamente o si existen
desviaciones en su operacion y tomar acciones de mejora que sean necesarias para el
cumplimiento de los objetivos previstos por la entidad”.

Segun lo expone la OAJ, una vez detectado el problema procedieron a solicitar a Gestién
Documental el bloqueo de las TRD de la OAJ, implementando asi mismo, las TRD
necesarias para que las areas misionales atiendan sus requerimientos, lo cual se evidencid
a través de correos electrénicos. Respecto de la “capacitacion a los funcionarios enlaces
gue intervienen en la preparacion de insumos y respuestas a diferentes clases de
solicitudes” considera la OCI que este tipo de acciones preventivas son efectivas si atacan
la causa que genero el problema, es decir, la indebida utilizacién de TRD de PQRS.

Una vez tomadas las acciones enunciadas para eliminar la causa de una situacion potencial
no deseable por parte de la OAJl, se podra verificar en el informe correspondiente a
segundo semestre de 2018 la efectividad de las mismas.

Sin embargo, se reitera que la OAJ es la dependencia responsable de la gestién y atencién
de PQRS en la Entidad y debe velar porque se atienda en debida forma lo previsto en el
Procedimiento para la Atencidén de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias -GL-P-02
y en el Protocolo Interno para Atencidon de Respuestas de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias PQRS -GL-PT-01-, y en tal sentido, se recomienda hacer seguimiento a las
acciones tomadas para determinar si fueron efectivas o si es necesario establecer nuevos
controles para que las dependencias de la Entidad no puedan dar respuesta de las PQRS
sino Unicamente aportar los insumos de respuesta que se requieran.

B. Cumplimiento de los términos de la ley por modalidad de peticion.

Teniendo en cuenta que las respuestas a los derechos de peticion deben ser efectivamente
informadas a los peticionarios a través de los medios disponibles de la Entidad, tales como como:
correo certificado o medios electrénicos o digitales consentidos por el peticionario, y que la
constancia de envio sirve de prueba de la comunicacidn real y efectiva de la misma, aun frente a
situaciones que dificulten ubicar al solicitante3, se tomé como fecha para verificar el cumplimiento
de los términos de ley por modalidad de peticién, aquella que corresponde a la constancia de
envio de la respuesta y no a la fecha de notificacion de la misma al peticionario, evidenciandose
lo siguiente:

3 Sentencia T-149/13 Referencia: expediente T-3.671.269. Accién de tutela instaurada por Nicolas Elias Noriega Lépez contra el Instituto
Colombiano de Desarrollo Rural- INCODER- Direccién Territorial Bolivar. La Sala Tercera de Revision de la Corte Constitucional
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Tiempo de respuesta a Peticiones por modalidad
enero - junio 2018

RESPUESTA sl lEr « TOTAL
TIPO DE PETICIONES EN TERMINO frléimleg EN TRAMITE GENERAL

Consultas 83 2 85
Derecho de Peticic:m Autorjdad 154 4 158
Eaerrgé:lalc;;je Peticion Interés General o 209 1 210
Peticion de Documentos y/o Informacion 112 6 118
Peticiones prioritarias 2 2
Queja o Reclamo contra la Agencia 4 4
Solicitud de Informacién 21 2 23
Total general 585 12 3 600

Fuente ORFEO/ Construccion OCI

e De las 600 PQRS recibidas por la ANDIJE entre el 01 de enero a 30 de junio de 2018, se dio
respuesta en términos de ley a 585 peticiones, lo que representa un 97.5% del total de las
PQRS. Tres (3) peticiones se encontraron en tramite para respuesta fuera de este periodo.

e Teniendo en cuenta la constancia de envio de la respuesta de la Entidad, bien sea a través de
correo certificado o por medios electrénicos, se constatd que se respondieron fuera de término
de ley 12 PQRS, que corresponden a los radicados que se enuncian a continuacion.

20182400226642
20182400251292
20182400482622
20182400564892
20188000001742
20188000112002
20188000121052
20188000186392
20188000344272
10. 20188000661642
11. 20188000505632
12. 20182400483762

OCRONONAWN =

De las 12 respuestas de PQRS fuera de tiempo, 7 de ellas se dieron con un dia de diferencia
respecto del término de ley, representando el 58.33% de las mismas. Las demas se
respondieron con mas dias de diferencia respecto del término de Ley.

RESPUESTAS FUERA DE TERMINO DE LEY

DiAS FUERA DE CANTIDAD RESPUESTAS PORCENTAJE RESPUESTAS

TERMINO FUERA DE TERMINO FUERA DE TERMINO
-7 1 8,33%
-4 1 8,33%
-3 1 8,33%
-2 2 16,67%
-1 7 58,33%
TOTAL
GENERAL 12 100,00%

Fuente ORFEO/ Construccion OCI

Efectuada la revision correspondiente, la OCI evidencid situaciones que pueden estar
afectando el envio de las respuestas de PQRS a los peticionarios dentro de los plazos
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perentorios de ley, como describe a continuacion, lo que permite efectuar recomendaciones
para contribuir a la mejora de la gestidon de respuestas de PQRS, asi:

(i) Si bien la Oficina Asesora Juridica elabord y radico en el Sistema ORFEO las respuestas de
PQRS vy la fecha de radicacion estd dentro del término previsto en la Ley, estas se
entregaron en mismo dia a la oficina de correspondencia de la Entidad para su tramite de
envio por los canales oficiales, segun la planilla de entrega que lleva la OAJ, sin embargo,
fueron remitidas al peticionario un dia después, lo que trajo como consecuencia, que estén
consideradas como respuestas fuera del término previsto por la Ley. Ver los siguientes

radicados:
e 20182400226642
e 20182400251292
e 20182400564892
e 20188000121052

Asi mismo, se observd que la OAJ elabord y radicé en el Sistema Orfeo una comunicacién
informando al peticionario sobre la ampliacion del término para resolver la peticion por no
ser posible resolverla en los plazos maximos de ley, sin embargo, la constancia de envio
de correspondencia fue posterior al vencimiento del término. Esta situacion se presento
en el radicado:

e 20188000344272

Al respecto, se constatd que la oficina de correspondencia cuenta con horarios especificos
para el envio de comunicaciones oficiales, segun informd la profesional encargada de la
gestion documental de la Secretaria General mediante correo electronico del 9-08-2018,
“...El horario de recibo de comunicaciones para envié es de 8:00 a 18:00 horas. El envid
de comunicaciones se realiza en los siguientes horarios 9:00 horas y a las 14:00 horas
Unicamente, las comunicaciones recibidas a las 13:00 deberan alistarse y enviarse el
mismo dia. Estas politicas estan definidas en el Procedimiento que se adjunta GD-P-03
Envié de Comunicaciones oficiales. Dicha politica se establecié teniendo en cuenta las
recolecciones de correo que realiza 4-72 para el envié y teniendo en cuenta que el
mensajero que realiza las entregas en Bogota tiene dos turnos para las recolecciones del
correo para envio”,

En consideracion a lo anterior, se recomienda a la OAJ ajustar los tiempos internos para
elaborar, radicar y entregar en ventanilla de correspondencia las respuestas de PQRS
cuando requiere de envio por los canales oficiales y minimizar la entrega de
comunicaciones a correspondencia el mismo dia del vencimiento del término y/o remitir la
respuesta a través de medios electronicos hasta el mismo dia del vencimiento.
Adicionalmente se recomienda, gestionar y definir con la Secretaria General un
mecanismo de control interno o un medio que permita priorizar el envio de respuestas de
PQRS a los peticionarios en atencidén a la importancia del asunto, sin estar sujetos a
horarios restrictivos de envio de correspondencia por la empresa 4-72.

(i) El envio de las respuestas de PQRS a través de correo electrénico debe reflejarse en el
Sistema Orfeo no solo para efectos estadisticos sino también para tener constancia del
envio al peticionario, sin embargo, se observd que algunas notificaciones no se
incorporaron al Sistema Orfeo, lo que hace que la constancia de envio se dé a partir del
envio del documento en fisico y no por medio electrénico, o por ambos medios.
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Sin embargo, una vez la OAJ presentd a la OCI los soportes de los correos electronicos
enviados a los peticionarios, se procedid a verificar la fecha de envio y se tomaron como
peticion contestada dentro de términos de ley.

No obstante, lo anterior, se evidencidé que la Oficina Asesora Juridica no atendié el
Procedimiento de Gestion Documental para tramite de envio de comunicaciones por los
canales oficiales (GD-P-03), en consecuencia, se recomienda adoptar las acciones
correctivas para que estas constancias de envio de respuesta a través de medios
electréonicos obren en el Sistema Orfeo junto con las constancias de envio por correo,
segln se requiera.

Respuesta de Ia Oficina Asesora Juridica mediante Memorando
20181030011153-0AJ de 28-08-2018: "Sobre el particular, via correo electrénico del
13-08-2018, se procedidé a la incorporacion en el Sistema Orfeo de las notificaciones
efectuadas via correo electrénico y en lo sucesivo, se dara estricto cumplimiento a lo
dispuesto en el Procedimiento de Gestion Documental para tramite de envio de
comunicaciones por los canales oficiales (GD-P-03). (Anexo 4)”.

Respuesta de la OIC a las afirmaciones de la OAJ:

Teniendo en cuenta que la OAJ adoptd una accion preventiva para que las constancias de
envio de respuesta a través de medios electronicos obren en el Sistema Orfeo y se dé
estricto cumplimiento a lo dispuesto en el Procedimiento de Gestién Documental (GD-P-
03), considera la OCI que esta recomendacion ya fue atendida. Sin embargo, se
recomienda a la Oficina Asesora Juridica, revisar el Procedimiento ACCIONES
PREVENTIVAS, CORRECTIVAS Y DE MEJORA MC-P-01 para documentar la accion
preventiva en el Sistema de Gestidn Institucional -SIGI- que permita la trazabilidad de las
causas, acciones y tratamiento de las mismas.

(iii)Se evidencid por parte de la OCI que cuando las respuestas de PQRS requirieron de
insumos de otras dependencias de la Entidad para su elaboracién, se vieron afectados los
tiempos para la respuesta ya que los insumos fueron remitidos a la OAJ acercandose el
vencimiento del termino para el envio de respuesta al peticionario. Ver los siguientes
radicados:

20182400482622
20188000112002
20188000186392

Adicionalmente, se evidencid que la TRD de PQRS de la Oficina Asesora Juridica fue
utilizada por la Subdireccion de Acompafiamiento a los Servicios Juridicos durante el
periodo de analisis, para dar respuestas a derechos de peticion tal como se observa en el
radicado 20188000505632 y en las 23 solicitudes que fueron tipificadas como “Solicitud
de informacién”, como se enuncid en el literal A de este informe.

Considera la OCI que estas circunstancias no facilitan las actividades que tiene que
efectuar la OAJ] para elaborar o consolidar las respuestas, radicarlas y enviarlas a los
peticionarios dentro de los términos previstos en la Ley.

Precisamente el Protocolo Interno para la Atencién de Respuestas de PQRS GL-PT-01 fue
creado "con el fin de armonizar las actividades realizadas en el proceso de elaboracion de
respuestas a PQRS, que requieren insumos de las demas dependencias de la entidad, y
por ende, generar una gestion eficiente...” Se propusieron actividades, responsables y
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tiempos respecto de esta gestidn, sin embargo, la OIC observa que este Protocolo no se
esta cumpliendo por parte de las dependencias involucradas.

Es por esto que la OIC recomienda a la Alta Direccidén y a los colaboradores que sirven
de enlace en las dependencias (ver numerales 1.4. y 1.5 del Protocolo) verificar y revisar
el cumplimiento de los términos previstos en el Protocolo para la remisidon oportuna de los
insumos de repuestas ya que esta no es una responsabilidad exclusiva de la OAJ sino de
toda la Entidad en cabeza de ésta; y se recomienda a la OAJ a efectuar un seguimiento
decisivo de dicho cumplimiento, generando alertas tempranas para que los responsables
de enviar los insumos asuman su responsabilidad.

Al respecto es oportuno mencionar que segun se evidencié por parte de la OCI, la OAJ
realiz6 una actividad de socializacidon del Protocolo con los funcionarios de las dependencias
gue intervienen en el tramite de proyeccion de respuestas y elaboracidon de insumos para
proyectar respuestas de PQRS en la Entidad. No obstante, se reitera que se evidencio el
no cumplimiento del Protocolo por parte de algunas dependencias.

(iv)Segun lo manifestd la OAJ en dos respuestas de PQRS objeto de analisis, existi6 una
indebida utilizacién de la TRD que, de llegar a ajustarse con posterioridad a este Informe
de seguimiento, también generaria ajustes en el Registro Publico de Peticiones ya
publicado. Los radicados son los siguientes:

20188000001742
20188000112002

Respuesta de Ila Oficina Asesora Juridica mediante Memorando
20181030011153-0AJ de 28-08-2018: "De otra parte, es necesario manifestar que
frente a los radicados que en adelante se sefAalan, tampoco existié transgresion en el
término para dar respuesta, toda vez que se presentd una indebida tipificacion, como se
expone frente a cada uno de ellos...” Los radicados a que hace alusion la OAJ son los
siguientes: 20188000505632, 20182400483762, 20188000001742, 20188000112002,
20188000121052. “De acuerdo a lo anotado y en relacion con los anteriores radicados que
se enunciaron con causas asociadas a una “indebida tipificacion”, manifestamos que la
variacion de TRD no afecta el registro publico de peticiones en atencion al control efectuado
por la OAJ con la implementacion del Procedimiento GL-P-14, que como politica de
operacidén establecié la actualizacion del mismo. Por lo anterior procederemos a la
actualizacion del registro”.

Respuesta de la OIC a las afirmaciones de la OAJ:

Considera la OCI que los tiempos de respuesta de los derechos de peticion estan asociados
a cada modalidad, y en este sentido, una “indebida tipificacion” puede conllevar al riesgo
de transgredir el término de ley para dar respuesta a una PQRS. Se evidencid una indebida
tipificacién por parte de la Oficina Asesora Juridica, sin embargo, a través de la accién
correctiva propuesta por la OAJ sobre las TRD y de actualizacién del registro publico de
peticiones, se eliminara la causa de esta situacién. Sin embargo, esta accién correctiva
sera objeto de seguimiento del segundo semestre de 2018.

(v) Respuesta de Ila Oficina Asesora Juridica mediante Memorando
20181030011153-0OAJ de 28-08-2018:Frente a los radicados 20182400226642,
20182400251292, 20182400482622, 20182400564892, 20188000186392,
20188000344272, 20188000661642, manifesto la OAJ lo siguiente: " La Oficina Asesora
Juridica considera que el Informe de Seguimiento sobre la Atencidn de Peticiones, Quejas
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y Reclamos, realiza una interpretacion por fuera de la norma respecto de los postulados
que orientan la atencion y respuesta a los derechos de peticion, previstos en la Ley 1437
de 2011, sustituida por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015, que como ley estatutaria
Unicamente contempld el término para resolver las diferentes modalidades de peticion”.

Respuesta de la OCI a las afirmaciones de la OAJ:

La OAJ expuso sus argumentos en el citado memorando, y la OIC solo hard mencién en
este documento a algunos de estos apartes.

Afirma la Oficina Asesora Juridica los siguiente: "En este punto no puede perderse de vista
que la importancia que la Corte Constitucional le ha dado a la necesidad de comunicar la
respuesta al peticionario no ha implicado considerar que dicha comunicaciéon debe hacerse
dentro de los mismos términos legales para resolver la peticion, pues una interpretacion
en ese sentido contrariaria las mismas disposiciones legales que regulan el tramite de los
derechos de peticion. Notese que el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011 (sustituido por el
articulo 1° de la Ley 1755 de 2015) establece los términos que tienen las entidades
publicas “"para resolver” las peticiones, no para "comunicar” las respuestas al peticionario.
De hecho, no existe norma que establezca el plazo con el que cuenta la entidad para
comunicar la respuesta al peticionario, de ahi que la Corte Constitucional haya tenido la
necesidad de sefialar que la comunicacion de la respuesta es un elemento del derecho de
peticion pero que tener esa condicion no implica que la comunicacion deba producirse
dentro de los términos que tienen las autoridades para resolver las peticiones. Una
interpretacion contraria implicaria desconocer el texto legal”.

Al respecto la OCI hace mencién a que la misma Corte Constitucional en la Sentencia T-
149/13, ha sostenido que el derecho de peticidon se concreta en dos momentos sucesivos,
el primero con la recepciéon y tramite de la peticién, y el segundo, el momento de la
respuesta, “...cuyo significado supera la simple adopcion de una decision para llevarila a
conocimiento directo e informado del solicitante... Sobre la obligacion y el caracter de la
notificacion, debe precisarse en primer lugar, que esta debe ser efectiva, es decir, real y
verdadera, y que cumpla el propdsito de que la respuesta de la entidad sea conocida a
plenitud por el solicitante. ... La constancia que logre obtener la entidad de la notificacién
de su respuesta al peticionario, constituye la prueba sobre la comunicacion real y efectiva
que exige la jurisprudencia para perfeccionar el nucleo esencial del derecho de peticion,
desde luego, siempre que la respuesta se ajuste a las exigencias que lineas atras fueron
desarrolladas”.

Por tanto, la OIC reitera lo ya mencionado en este escrito, y toma como fecha para verificar
el cumplimiento de los términos de ley por modalidad de peticién, aquella que corresponde
a la constancia de envio de la respuesta, bien sea a través de correo fisico o por correo
electrdnico, y se afirma nuevamente, que no se esta teniendo en cuenta la fecha en que
se notifica la respuesta al peticionario, ya que se puede presentar situaciones que
evidencien la dificultad para ubicar al solicitante alin por medios ordinarios.

Sostiene la OAJ que, “... esta resolviendo los derechos de peticion en términos establecidos
en la normatividad vigente y acatando los lineamientos jurisprudenciales. Ahora bien, la
simple circunstancia en que se hubieran notificado con posterioridad al término de su
resolucién, no puede ser determinante para que se establezca una NO CONFORMIDAD por
cuanto no hay trasgresion a norma alguna” Sin embargo, llama la atencion esta Oficina
que el hecho de contar con un radicado de respuesta con fecha dentro del término de ley,
no garantiza la obligacién de enviar la respuesta con prontitud a su destinatario para se
logre la comunicacion efectiva y se cumpla el propdsito de que la respuesta de la entidad
sea conocida a plenitud por el solicitante.
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Por altimo, afirmdé la OAJ que, “..ha de tenerse en cuenta que el hecho de haberse
notificado con posterioridad al vencimiento del término para su resolucién, no causé dano
o lesividad alguna a los peticionarios, quienes recibieron sus notificaciones en un término
razonable, situacion que se puede verificar con la inexistencia de algun tipo de reclamacion
posterior de parte de estos mismos peticionarios y segun las constancias de entrega”. Al
respecto manifiesta la OCI, que la razén de ser de este seguimiento no es determinar si
las respuestas de PQRS fuera del término de ley, pueden o no causar lesividad o dano al
peticionario, sino reportar cuantas PQRS presentaron y cuantas se respondieron en
términos de ley.

C. Registro Pablico de Peticiones.

Durante el periodo de analisis se evidencié una publicacién por mes (6 publicaciones), en el
registro publico de peticiones, vinculo https://www.defensaJURIDICA.gov.co/servicios-al-
ciudadano/registro peticiones/Paginas/peticiones 2018.aspx. La informacidn que arrojé el
Registro por modalidad de derecho de peticion fue la siguiente:

Cuadro: Modalidad por mes del primer semestre 2018
MODALIDAD ME MES | MES | MES | MES | MES | TOTA

S1 2 3 4 5 6 L
Consulta 10 22 7 15 12 16 82
Peticion de autoridad 11 14 20 22 43 51 161

Interés general o particular 22 39 38 32 39 40 210

Peticion de documentos e
informacion

Queja o reclamo 1 0 1 0 2 0 4
Peticion prioritaria 2 2
Fuente Orfeo: Construccion OCI

16 16 32 25 39 18 146

El Registro Publico de Peticiones vs la informacién del Sistema ORFEO por modalidad de peticidon
(relacionada en el numeral 1), se refleja en el siguiente cuadro:

Cuadro: Modalidad segiin OFEO y Registro Publico de Peticiones

MODALIDAD ORFEO REGISTRO | DIFERENCIA
Consulta 85 82 -3
Peticion de autoridad 158 161 +3
Interés general o particular 210 210 Igual

Peticion de documentos e

. L. 118 146 +28
informacion

Queja o reclamo 4 4 Igual
Peticion prioritaria 2 2 Igual
Solicitud de informacion 23 0 -23
TOTAL 600 605

Fuente Orfeo y Pagina Web- Construccion OCI

Si bien la informacidon por modalidad de peticidn refleja algunas diferencias, principalmente al
adicionar las 23 peticiones de "solicitud de informacion” a "“Peticiones de documentos e
informacion”y por otros temas relacionados con cambios de tipificacién o solicitudes en tramite,
se resalta positivamente el trabajo conjunto de la OAJ y de la Secretaria General para generar
informacion confiable, transparente y oportuna de las PQRS que se gestionan la Entidad.
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D. Canal de recepcién peticiones

En el periodo del informe los canales de recepcién de peticiones mas usado fueron el presencial
con 234 peticiones y via correo electrénico con 230 peticiones, representando el 39% y 38%,
respectivamente.

PETICIONES POR CANAL DE ATENCION

ENERO - JUNIO 2018

Cantidad de Peticiones % de participacién de

Tipo de Peticiones

radicadas peticiones
CORREO ELECTRONICO 230 38,33%
PRESENCIAL 234 39,00%
FORMULARIO
ELECTRONICO 135 22,50%
OTROS ELECTRONICOS 1 0,17%
TOTAL GENERAL 600 100,00%

E. Seguimiento de Acciones de Mejora y Correctivas

La OCI evidenciéo que la Oficina Asesora Juridica adelanté acciones de mejora y correctivas
durante el primer semestre de 2018, segln se enuncian a continuacion:

Cuadro: Acciones de Mejora

A A FECHA DE
FUENTE ACCION RECOMENDACION TAREA CIERRE
e Elaborar procedimiento
En términos generales se Registro publico de PQRS
cumplen los términos
Evaluacion Oportunidad pero hay aspectos . Revisar y aprobar el
independient de mejora asociados a este procedimiento 2018/06/08
e-interna procedimiento que debe
ser ajustados tal como el Socializar el procedimiento a
registro de PQRS. los colaboradores
involucrados
Incorporar verllflg:aaop de los Se evidencié
datos del peticionario y el t
tramite a seguir en el q.uzladez ?
procedimiento GL-P-02. actividad fue
cerrada
Establecer e incorporar los trggraodea
criterios para solicitar pf yh
Se evidencio en el ampliacién del termino para qude su techa
periodo julio a diciembre dar respuesta en el :Sct:;ebrerle
-y de 2017 que 3 peticiones procedimiento GL-P-02 .
Evaluacion - prevista
. . . no se respondieron en
independient Correctiva | P - N . para el
e-interna 0s termlnos previstos en ReV|S|on_ y_aprobacnon del 2018/02/16
el articulo 14 de la Ley procedimiento GL-P-02 finalizé
1755 de 2015 ajustado. y sefina
el dia 17
e  Socializar el "Protocolo No obstante
interno para atencién de lo anterior
respuestas de peticiones, esta
quejas, reclamos y -
sugerencias — PQRS. GL-PT- aCt('j‘“dad se
01, a los colaboradores de cur?'\pl(i)(;a
las areas misionales P

Fuente: Construcciéon OCI-SIGI

Se evidencié la inclusion del Procedimiento GL-P-14, para la Publicacién del Registro Publico de
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, que tiene como objetivo, "Establecer las actividades
necesarias para publicar y actualizar el Registro Publico de Peticiones en el sitio web de la
Entidad”, el cual fue publicado en el SIGI el 31-05-2018. Este procedimiento contribuye el
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cumplimiento de los previsto en la Circular Externa 01 de 2011 del Consejo Asesor de Gobierno
Nacional y atiende lo recomendado por la Auditoria I-SPQRS-02 de enero 2018 en el sentido de
“revisar el procedimiento para la publicacion de peticiones en el Registro Publico de Peticiones
para que se incluyan todas las peticiones radicas ante la agencia”. También es necesario resaltar
que la OAJ socializé el procedimiento a los colaboradores involucrados, lo que resulta esencial
para el cumplimiento del mismo.

Se evidencié que Procedimiento para la Atencidén de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
-GL-P-02, fue revisado y ajustado y se publicé la ultima versidon el 19-04-2018, y particularmente,
en la Actividad 2 del Procedimiento GL-P-02, "Revisar el contenido de la PQRS y hacer reparto
para proyecto de respuesta”, se incorporaron en la descripcidon criterios para respuestas de
peticiones incompleta, ambigua o que no exista claridad sobre la identidad y/o direccién de
notificacion del peticionario (2.3.), o que requieran ampliacion del término para dar respuesta
(2.4.), por tanto, estas medidas contribuyen a mitigar el riesgo de incumplir los términos de ley,
de acuerdo con las recomendaciones de la Auditoria I-SPQRS-02 de enero 2018.

Asi mismo contribuye a dicha finalidad, la actividad de socializaciéon del Protocolo interno para la
Atencion de Respuestas de PQRS -GL-PT-01 (v 0) publicado el 05-06-2017, con los funcionarios
de las dependencias que intervienen en el tramite de proyeccion de respuestas y elaboracién de
insumos para proyectar respuestas oportunas, congruentes y de fondo.

Por otra parte, si bien la OAJ no es la dependencia responsable de mantener actualizados los
canales de atencion al ciudadano y dar cumpliendo de la Ley 1437 de 2011, articulo 7°, paragrafo
5. “Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al usuario donde la
respectiva autoridad especifique todos los derechos de los usuarios y los medios puestos a su
disposicion para garantizarlos efectivamente”, se evidencié que dicha Carta fue actualizada en la
pagina web en los hipervinculos de Servicios al Usuario, Participacién Ciudadana y el Micrositio
de transparencia, y se dio cumplimiento a la recomendacion efectuada por la OCI en el informe
de Seguimiento de PQRS de enero de 2018 por parte de la Secretaria General.

Se observa que, en la pagina web en Servicio al Usuario, en el link Peticiones Sugerencias, Quejas
y Reclamos, se enuncian los Canales de Atencidn a disposicion de los interesados, los cuales se
encuentran actualizados con la informacién pertinente.

F.NO CONFORMIDAD U OBSERVACIONES:

Como resultado del seguimiento efectuado por la OCI al trdmite de las PQRS por modalidad de
peticién y cumplimiento de los términos de la ley por la Entidad, se constaté que durante el primer
semestre de 2018, 7 respuestas de PQRS tienen constancia de envio al peticionario con un dia
de diferencia respecto del término de Ley, representando el 58.33% de las mismas, mientras que
5 respuestas de PQRS dan cuenta de envio al peticionario de mas dias de diferencia respecto
del término de Ley.

Teniendo en cuenta que estos incumplimientos han sido esporadicos, dispersos y que hay una
desviacién minima en relacién con requisitos normativos, se deja la OBSERVACION por parte
de la OCI, para que la OAJ defina acciones de mejora individuales o de manera coordinada con
otras areas de la Entidad a fin de evitar o minimizar la posibilidad de respuestas de PQRS fuera
de términos de Ley.

Ahora bien, es importante anotar que de acuerdo a lo expuesto en este escrito, la OAJ ha
adelantado acciones correctivas y preventivas que contribuyen a la mejora de su gestion, sin
embargo, se sugiere que revise el Procedimiento ACCIONES PREVENTIVAS, CORRECTIVAS Y DE MEJORA
MC-P-01 y fin de a documentar cualquier accidn correctiva o preventiva en el Sistema de Gestidon
Institucional -SIGI-, adoptada o por adoptarse, que permita la trazabilidad de las causas, acciones y
tratamiento de las mismas.
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G. RECOMENDACIONES:

1. En relacion con la gestion documental de las PQRS

Se recomienda revisar la manera como se esta gestionando documentalmente la inclusién de
radicados asociados a una respuesta de PQRS para identificar las respuestas dadas a los
peticionarios y la trazabilidad de las mismas.

Se recomienda gestionar y definir con la Secretaria General un mecanismo de control interno o
un medio que permita priorizar el envio de respuestas de PQRS a los peticionarios en atencién a
la importancia del asunto, sin estar sujetos a horarios restrictivos de envio de correspondencia
por la empresa 4-72.

2. En relacion con los insumos suministrados por las dependencias para respuestas
de PQRS

Siendo la OAJ es la dependencia responsable de la gestién y atencidn de PQRS en la Entidad,
debe velar porque se atienda en debida forma lo previsto en el Procedimiento para la Atencidn
de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias -GL-P-02 y en el Protocolo Interno para Atencion
de Respuestas de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias PQRS -GL-PT-01-, y en tal sentido,
se recomienda hacer seguimiento a las acciones correctivas y preventivas enunciadas en este
informe, para para que las dependencias de la Entidad no puedan dar respuesta de las PQRS sino
Unicamente aportar los insumos de respuesta que se requieran, y asi mismo, determinar si dichas
acciones fueron efectivas o si puede ser necesario establecer nuevos controles.

Se recomienda a la Alta Direccion y a los colaboradores que sirven de enlace en las dependencias
(ver numerales 1.4. y 1.5 del Protocolo) dar estricto cumplimiento de los términos previstos en
el Protocolo Interno para Atencidon de Respuestas de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
PQRS GL-PT-01 para la remisidon oportuna de los insumos de repuestas ya que esta no es una
responsabilidad exclusiva de la OAJ sino de toda la Entidad en cabeza de ésta.

Se recomienda a la OAJ a efectuar un seguimiento decisivo de dicho cumplimiento, generando
alertas tempranas para los responsables en las dependencias que aportan el insumo para que
asuman su responsabilidad administrativa.

Firma Auditor Lider y/o Equipo Auditor Firma Jefe de Control Interno ANDJE
Informe realizado Electronicamente por: Informe Firmado Electrénicamente por:
Martha Edmee Ramirez Fayad Luis Eberto Hernandez Ledn
Experto Oficina de Control Interno Jefe Oficina de Control Interno
No. Radicado: 20181020011393. No. Radicado: 20181020011393.
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