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INFORME DE EVALUACION AL TRAMITE DE LAS PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS.

SEGUNDO SEMESTRE DE 2020

AUDITOR Deisy Hernandez Sotto
Periodo evaluado: Fecha de elaboracion:
Segundo Semestre de 2020 Abril de 2021

1. INTRODUCCION

La Ley 1474 del 12 de julio de 2011, en su articulo 76 establece que: “En toda
entidad publica, deberd 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 gue la atencidn se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre

el particular (...)".

De igual manera, la CGN mediante Circular Interna No. 5 adopto las medidas
dispuestas en el Decreto 491 del 28 de marzo del 2020, articulo 5, el cual
establece “Ampliacién de términos para atender las peticiones. Para las peticiones
que se encuentren en curso o que se radiquen durante la vigencia de la Emergencia
Sanitaria, se ampliaran los términos sefialados en el articulo 14 de la Ley 1437 de
2011”.

Por lo anterior, y en aras de dar cumplimiento a lo establecido en las normas
antes mencionadas, el GIT de Control Interno de la U.A.E. Contaduria General
de la Nacién (CGN), en su cronograma de actividades 2021, programoé la
realizacion del seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias presentadas a la entidad durante el periodo comprendido entre el
01 de julio al 31 de diciembre del afio 2020.

2. OBJETIVO

Verificar la aplicacion y el cumplimiento normativo desde los principios de
eficiencia, eficacia, igualdad y transparencia por parte de la U.A.E. Contaduria
General de la Nacion (CGN), con respecto a la gestion que se da a las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD).
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3. METODOLOGIA

Para la elaboracion del presente informe, el GIT de Control Interno, tomo
como fuente los informes del Il y IV trimestre de 2020 enviados por Secretaria
General, los registros del Sistema de Gestion Documental Orfeo y la pagina
web, de los cuales se seleccionaron muestras de las PQRSD y se ejecutaron
pruebas de auditoria para verificar el cumplimiento de la normatividad vigente.

4. DESARROLLO

4.1 ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS - PQRSD

De acuerdo con la informacién suministrada por la Secretaria General y el GIT
TIC, se establecié que durante el periodo de evaluacion (1 de julio al 31 de
diciembre de 2020) las PQRSD se tramitaron por medio del correo electronico
pard@contaduria.gov.co, Facebook y el Sistema de Gestibn Documental
ORFEO; presentando el siguiente comportamiento:

4.1.1 PQRSD registradas y reportadas

Los informes de seguimiento del Il y IV trimestre reportaron 180 registros de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias; de las cuales 86 se
presentaron a través del correo electronico, 93 por la pagina web y 1 por
Facebook; es de anotar que en el cuarto periodo todas se registraron en
ORFEQ, indistintamente del medio en que fueron recibidas.

OBSERVACION

Comparadas las PQRSD reportadas en el informe del IV trimestre frente a los
relacionados en el Sistema de Informacion Documental Orfeo, se observo que
4 peticiones no fueron comunicadas en el informe.

PQRSD radicadas en el segundo semestre de 2020, reportadas

lll trimestre del 01 de junio al 30 de septiembre de 2020 62
IV trimestre del 01 de octubre al 31 de diciembre de 2020 118
Total 180

PQRSD radicadas en el segundo semestre de 2020, acorde a
verificacion del GIT de Control Interno

lll trimestre del 01 de junio al 30 de septiembre de 2020 62
IV trimestre del 01 de octubre al 31 de diciembre de 2020 122
Total 184

Fuente: Informes lily IV trimestre de 2020 y registros ORFEO.
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4.1.2 Tipologia de la solicitud

En relacién con las PQRSD radicadas segun el tipo de tramite para el consolidado del
Il semestre de 2020, se evidenci6 un porcentaje mayor en la tipologia Peticibn general
con 54 radicaciones, seguida de Peticiones trasladadas por competencia con 46; esta
informacion se observa en los informes trimestrales publicados a través de la pagina
web, ver siguiente imagen:

Namero de PQRSD, segln tipologia, presentadas durante el Il semestre de 2020

o
Peticiones a las que se negé el acceso a la informacién | 0
o

Peti mpletas ' 4
3
46
16
40
17
1
Peti de documentos BN 3
LI
32
Peticion de inform: 20
I 1

o

10 20 30 40 50 60
Total M|l Trimestre M| trimestre

Fuente: elaboracion GIT de Control Interno.

OBSERVACION

Las tipologias asignadas a las PQRSD recibidas en el IV trimestre de 2020 se
verificaron teniendo en cuenta en el asunto relacionado en el informe y Orfeo,
frente a la solicitud del peticionario; como resultado se evidencié que de las
122 peticiones 7 fueron clasificadas erroneamente.

Numero de PQRSD, segun tipologia, presentadas durante el IV
trimestre de 2020 - GIT de Control Interno

Tipologia SG Cl

Peticién general 42 39
Peticion de informacion 21 23
Peticion de documentos 4 3
Consulta 21 22
Traslados por competencia 27 30
Peticiones incompletas 3 4
Sugerencia

Peticiones a las que se neg6 el acceso a la informacion 0 0
Total 118| 122

Fuente: Resultado del andlisis realizado a los registros de ORFEO.
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4.1.3 Cumplimiento de términos de las PQRSD

En observancia de lo establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 y el
articulo 5 del Decreto 491 de 2020, la CGN emitio la Circular Interna No. 05
del 21 de abril de 2020,” Por medio de la cual se establecen los tiempos de
respuesta para resolver las distintas modalidades de peticiones dentro del
marco de la pandemia.”; el GIT de Control Interno realizo las pruebas de
auditoria teniendo en cuenta los registros de Orfeo vy los informes del lll y IV
trimestre, evidenciando:

OBSERVACION

1. Para verificar el cumplimiento de los términos de respuesta establecidos
por ley el GIT de Control Interno tom6 como muestra las PQRSD el 100%
del cuarto trimestre (122), a las cuales se verifico la fecha de ingreso y
fecha de respuesta y los documentos registrados en el Sistema de Gestion
Documental Orfeo Vs el informe publicado en la web, en donde se observo
gue 103 fueron contestadas dentro de los términos establecidos por ley,
12 de manera extemporanea (10 traslados por competenciay 2 peticiones)
y a 7 no fue posible verificar el término de respuesta por no hallarse la
documentacion registrada en Orfeo.

2. Revisada la coherencia de las fechas de respuesta registradas en Orfeo,
y en el IV informe trimestral, con respecto a las especificadas en las cartas
o email de respuesta enviada a los peticionarios, se evidencié que se
algunos tenian diferencia, como se observa en el siguiente cuadro:

ORFEO INFORME IV TRIM RESULTADO PRUEBA CONTROL INTERNO
FECHA DE A Dl:er:nu: en Dl:er:nu: en
RADICADO  |FECHA RESPUESTA|  RESPUESTA echas ce echas ce
RESPUESTA Cl (respuesta Cl Vs |respuesta Cl Vs
INFORME
Orfeo IV Informe
20201400041862 8/10/2020 19:12 15/11/2020 13/10/2020 0:00 5dias 32 dias
20201400041912 5/10/2020 11:29 9/10/2020 6/10/2020 0:00 1dia 3dias
20201400042172 16/10/2020 14:41 16/10/2020 11/10/2020 0:00 5dias 5dias
20201400047012 13/11/2020 14:50 20/11/2020 18/11/2020 0:00 5 dias 2 dias
20201400047202 3/11/2020 14:54 4/11/2020 5/11/2020 0:00 2 dias 1dia
20201400047392 12/11/2020 16:53 19/11/2020 18/11/2020 0:00 6 dias 1dia
20201400052832 3/12/202017:41 9/12/2020 7/12/2020 0:00 4 dias 2 dias
20201400053302 24/12/2020 10:48 24/12/2020 28/12/2020 0:00 4 dias 4dias

Fuente: BD Orfeo GIT TIC, soportes documentales Orfeo e informe PQRS IV trimestre.

3. En el informe publicado en la pagina web de la entidad en la columna
“TIEMPO DE RESPUESTA”, se evidencid que en algunas peticiones, los
términos comunicados para dar respuesta no correspondian a las
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establecidas en la Circular Interna 05 de 2020 emitida por la CGN, ésto en
razon a que no estaban bien clasificadas, como se observa en la siguiente

Fecha Respuesta
TIPO DE Tiempo de Fecha |DENTRO O| Dentro o
RADICADO TIPO DE SOLICITUD FECHA acicacicn)| TIEMPO DE res| :esta FECHA respuesta | FUERA DE | fuera de GelieRa
SOLICITUD RADICACION | peticionario | RESPUESTA | "**P RESPUESTA | P " e con solicitud
((¢)] Circular 05 a TERMINO |término Cl B
(cn Si/No
_ Derecho de " " .
2020001003002 [peticion | 02/12/2020 | 2/12/2020 | 20dias 20dias | 09/12/2020 | 09/12/2020 |  Dentro Dentro si
peticis peticit N
2020140007682 | SHAON - [PENiEION 00 020 | 371172020 | 20dias 20dias | 04/11/2020 Dentro o se pudo
informacién [informacion constatar
Peticion . . "
2020140054932 % Consulta 14/12/2020 | 14/12/2020 |  30dias 35dias | 23/12/2020 |28/12/2020| Dentro | Dentro si
Traslado por [Traslado por B B .
20201400042192 ! " | 06/10/2020 | 6/10/2020 |  Sdias Sdias | 09/10/2020 |09/10/2020| Dentro | Dentro si
COmpetenCla CompelenCIa
Peticion B B .
20201400047012 General Consulta 29/10/2020 | 29/10/2020 30dias 35dias 13/11/2020 |13/11/2020 | Dentro Dentro Si
2020140047302 | U PEUEON T gy005000 | 31/10/2020 | 30dlas 20dias | 12/11/2020 |12/11/2020| Dentro | Dentro si
general informacion
20201400048692|"SHAON - [Peticion o1 020 | 05/11/2020 | 20dias 20dias | 09/11/2020 |09/11/2020| Dentro | Dentro si
informacién |informacion
2020140040182 |0 Peticionde 1o 000000 | 01/09/2020 | 20dias | 20dias | 09/09/2020 Dentro Nose pudo
informacién |informacion constatar
. Traslado por B B .
20201400055302 |Peticion .| 15/12/2020 | 15/12/2020 30dias 5dias 29/12/2020 |29/12/2020| Dentro Fuera Si
CompelenCIa
2020140005692 | 10" Peticion 17/12/2020 | 17/12/2020 |  30dias 10dias | 27/12/2020 |27/12/2020| Dentro Fuera si
general Incompleta
2020140056402 | Sticion - [Peticion 28/12/2020 | 28/12/2020 |  30dias 30dias | 06/01/2021 |06/01/2021| Dentro | Dentro si
general general

Fuente: Orfeo e informes PQRSD Il y IV trimestre de 2020.

De otra parte, a dos radicados no fue posible realizarle la verificacion de
coherencia de la respuesta debido a que los documentos que soportaban la
misma no se habian anexado en Orfeo, por parte del proceso que la tramito.

En el informe del Il trimestre de 2020, se relaciona una PQRSD a la cual no
fue posible hacerle trazabilidad a la respuesta, por no encontrarse la
informacion registrada en el Orfeo versién actual o antigua.

Las anteriores observaciones denotan falencias, las cuales son reiterativas, y
conllevaron al incumplimiento de lo establecido en la Ley 1755 de 2015, en
cuanto a plazos para dar respuesta en algunas PQRSD; asi como, debilidad
en la aplicacion de los controles previos a la publicacién definitiva de los
informes trimestrales, dando lugar al incumplimiento parcial del principio de la
calidad de la informacion establecido en el articulo 3 de la Ley 1712 de 2014,
gue reza: 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.
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4.1.4 Traslado por competencia

Para verificar lo expuesto en el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015 el cual reza:
“Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticién no es la
competente, se informard de inmediato al interesado si este actia verbalmente, o
dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcioén, si obro por escrito. Dentro
del término sefialado remitir la peticion al competente y enviara copia del oficio
remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario competente asi se lo
comunicara. Los términos para decidir o responder se contardn a partir del dia
siguiente a la recepcion de la Peticion por la autoridad competente”; el GIT de
Control Interno procedio a validar el trdmite dado por la entidad a este tipo de
peticiones, para lo cual tomé como muestra las realizadas durante el IV
trimestre de 2020.

Como resultado de las pruebas de auditoria el GIT de Control Interno
estableci6 que para el IV trimestre se presentaron 30 traslados por
competencia de los cuales solamente se inform6 de 27 y de éstos 8 se
contestaron fuera de término; estableciendo incumplimiento de la ley en
mencion.

4.1.5 PQRSD sin respuesta

Revisados los registros de Orfeo del IV trimestre de 2020, se evidencié que 11
solicitudes se clasificaron como “No requiere respuesta”, de igual manera al
verificar los motivos por los cuales no se les dio respuesta se establecié que
no todos los requerimientos requieren en la medida en que pueden tratarse se
solicitudes repetidas, invitaciones, comunicaciones informativas, entre otras;
gue no necesitan ser contestadas.

4.2 INFORMACION PUBLICADA A TRAVES DE LA PAGINA WEB

La entidad ha dispuesto en la pagina web, link “Servicio al Ciudadano” el
formulario a través del cual los ciudadanos pueden registrar Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias; el cual esta direccionado al
sistema de gestion documental Orfeo. Realizada la trazabilidad de la
informacion dispuesta y los campos del formulario se establecio:

OBSERVACION

a. Las definiciones establecidas al ingresar al link
https://www.contaduria.gov.co/peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-y-
denuncias, no corresponden con la totalidad de las que se muestran al
diligenciar el formulario, en la medida que inicialmente se exponen al
ciudadano la clasificacion de la solicitud como: peticién, queja, reclamo y
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denuncia; sin embargo al diligenciar el campo “Seleccione el tipo de
requerimiento que desea registrar’ el despliegue de opciones muestra:
sugerencia, reclamo, queja, peticion, felicitaciones, denuncia de corrupcion
funcionario CGN, denuncia y agradecimientos; lo que puede generar
confusién al momento de registrar la informacion.

b. Al revisar los datos generados por ORFEO del periodo comprendido entre
el 01 de octubre al 31 de diciembre de 2020, se observo que se registraron
26 remitentes como ANONIMO N.N. Al realizar la trazabilidad por medio de
6 muestras y revisar los informes del 11l y IV trimestre 2020, se establecio
que no tenian esta condicion y por lo tanto fueron gestionadas por la entidad

La anterior situacién fue generada al momento de diligenciar el formulario
toda vez que al activar el campo de “Anénimo” deja activos los “DATOS DE
CONTACTO DEL SOLICITANTE”, obligando al ciudadano a dar informacion e
impidiendo de esta manera que sea una solicitud de caracter anénima. En
conclusién, a través de la pagina web no se pueden realizar PQRSD de
caracter anénimo. Como se observa en la siguiente imagen:

W IO

Fuente: Pagina web CGN

c. Elformulario solo admite el cargue de un archivo con tamafio maximo de 20
MB, limitando el servicio prestado al ciudadano en cuanto a la cantidad de
archivos que puede adjuntar; de igual manera, si el ciudadano requiere
anexar mas documentos debera generar otra PQRSD y asi sucesivamente,
segun la cantidad de archivos que quiera anexar el peticionario.

Las anteriores situaciones denotan debilidad en los pardmetros establecidos a
través del Sistema de Gestion Documental Orfeo; en cuanto al proceso de
radicacion de PQRSD por parte del ciudadano.
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RECOMENDACIONES

El GIT de Control interno considera pertinente y perentorio que los
responsables en la cadena de valor de gestion de las PQRSD, realicen un
analisis de las debilidades expuestas en los diferentes informes semestrales
presentados por este GIT con la finalidad de determinar la causa raiz de éstas;
asi mismo, establecer estrategias que permitan el cumplimiento de lo
establecido en la normatividad, para asi mitigar los posibles riesgos juridicos
y disciplinarios a los que puede estar expuesta la entidad; para lo cual se
sugiere:

e Fortalecer los controles establecidos para garantizar la coherencia entre la
informacion publicada en los informes y los registros del Sistema de Gestion
Documental Orfeo.

e Sensibilizar a los procesos responsables de tramitar las PQRSD sobre la
importancia de subir a Orfeo la totalidad de los archivos que hacen parte de
la gestion para dar respuesta, y con el proposito de preservar los
documentos que permiten evidenciar la trazabilidad de la gestion realizada.

e Capacitar a los responsables de tipificar las PQRSD, para fortalecer los
controles y evitar errores en la clasificacion de las mismas en los informes
y mitigar el riesgo de incumplimiento de términos de respuesta.

e Realizar una actualizacion del formulario dispuesto en la pagina web para
garantizar que la opcion de peticion anénima cumpla con las caracteristicas
qgue la misma implica; de igual manera, analizar la posibilidad de ampliar el
namero de archivos que se pueden anexar para evitar la duplicidad de
solicitudes y mejorar la prestacion de este servicio.

e Cambiar la periodicidad del control de revision del estado de las PQRSD,
llevado a cabo por la Secretaria General, para dar respuesta a tiempo a la
totalidad de las PQRSD radicadas.

¢ Finalmente, se recomienda a los procesos responsables de dar tramite a
las PQRSD, que evalten la complejidad de las mismas con el fin de
determinar si estan en capacidad de responderlas dentro de los términos
establecidos por ley y en caso de que no, se actue de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 14 de la la Ley 1755 de 2015, el cual permite
establecer un nuevo plazo de respuesta que no podra exceder del doble del
inicialmente previsto, y asi evitar futuras demandas y sanciones para la
CGN.
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CONCLUSION

e La U.A.E Contaduria General de la Nacion, en el ejercicio de sus funciones
y dentro del marco de la pandemia, atendié durante el segundo semestre
de 2020 las PQRSD; dando respuesta acorde a los requerimientos del
solicitante y lo hizo mediante un trato respetuoso, considerado y diligente a
todas las personas sin distincion.

e En atencién al decreto 103 de 2015 articulo 52, la CGN viene publicando
los informes de seguimiento a las PQRSD con la informacién minima
requerida para todas las solicitudes recibidas, sin embargo; persisten
debilidades en el diligenciamiento de estos, dando lugar al incumplimiento
parcial del principio de la calidad de la informacion establecido en la Ley
1712 de 2014.

« Se contindan respondiendo algunas PQRSD por fuera de los términos
legalmente establecidos, y no hacen uso del recurso definido en el
paragrafo del articulo 14 de la ley 1755 de 2015: “Cuando excepcionalmente
no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui sefalados, la autoridad
debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término
sefalado en la ley expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el
plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del
doble del inicialmente previsto.”.

MARITZA VELANDIA CARDOZO.
Coordinadora GIT de Control Interno.

Elabor6: Deisy Hernandez Sotto
Aprobé: Maritza Velandia Cardozo.
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