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MEMORANDO

00

Al contestar por favor cite el siguiente radicade
Radicado No: 20241000010023

Bogotd, D.C, 2024-07-08

PARA: Eleonora Betancur Gonzalez

CARGO: Directora General

DE: Asesor con Funciones de Control Interno

ASUNTO: INFORME DE AUDITORIA DE GESTION SOBRE MANEJO Y ATENCION DE LAS
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS 1ER SEMESTRE DE 2024 - Corte 01
de enera al 30 de junio de 2024,

Respetada Directora Fleonora.

En cumplimiento a las disposiciones legales dadas a las oficinas de Control Interno o quien
haga sus veces, remito para su conocimiento y fines pertinentes, informe de resultado a la
verificacién de cumplimiento a la gestion de las PQRSD correspondiente al 1er semestre de
2024.

Cardialmente,

Prcdyectd: Evelyn Romero
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AGENCIA PRESIDENCIAL DE COOPERACION INTERNACIONAL DE COLOMBIA
APC-COLOMBIA

INFORME DE AUDITORIA DE GESTION SOBRE MANEJO Y ATENCION DE LAS QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS 1ER SEMESTRE DE 2024 - Corte 01 de enero al 30 de junio de 2024.

EVALUACION, CONTROL Y MEJORAMIENTO

Bogota, D.C. Julio 08 de 2024
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1. INTRODUCCION

El presente informe de verificacion y de seguimiento a la gestion de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y
denuncias se desarrolla en cumplimiento del Plan Anual de Auditorias de Control Interno 2024 y esta enmarcado
en el cumplimiento normativo y los actos administrativos internos que reglamentan el tratamiento de las PQRSD en
la Entidad.

2. OBJETIVOS

Objetivo General

Verificar el manejo y cumplimiento legal por parte de la Agencia Presidencial de Cooperacion Internacional de
Colombia, APC-Colombia, a las disposiciones legales reglamentarias Nacionales e internas en materia de atencion
del servicio al ciudadano a través de la gestion de las PQRSD.

Objetivos Especificos

1. Efectuar verificacion al cumplimiento del requisito de oportunidad y cumplimiento de los tiempos
determinados por la resolucion interna 239 de 2022 en las respuestas a las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias - PQRSD realizadas en la entidad.

2. Verificar la implementacion de acciones de mejoramiento en el proceso de Gestion de Servicio al ciudadano
y tramite de las PQRSD, a través de los informes de gestion y seguimiento.

3. Revision de los informes presentados por el procedimiento de Gestion de Servicio al ciudadano Servicio
de la entidad en cuanto a la verificacion, informe de tiempos, cumplimiento de respuesta y tramite de las
PQRSD elevadas ante la entidad.

3. ALCANCE

La auditoria de verificacion abarca las PQRSD gestionadas en la entidad en el periodo 01 de enero al 30 de junio
de 2024.
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4. MARCO LEGAL

Articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia

Articulo 55 de la Ley 190 de 1995

Capitulo | de la Ley 1437 de 2011

Art 76 Ley 1474 de 2011

Ley No. 2207 del 17 mayo de 2022 que derog0 los articulo 5y 6 del Decreto 491 de 2020.
e Resolucion Interna No. 239 del 24 de junio de 2022.

5. DESARROLLO METODOLOGICO

Para el cumplimiento del primer objetivo de esta verificacion, se procede a evaluar la informacién de tiempo de
respuesta, obtenida a través de la plataforma documental ORFEO, médulo “reportes — PQR” para las solicitudes
radicadas en el periodo del 01 de enero al 30 de junio de 2024.

En cuanto al segundo objetivo de la auditoria, se procede a revisar las recomendaciones realizadas en el informe
de auditoria anterior, del fecha 24 de enero de 2024 radicada con Memorando No. 20241000001313 y publicada
en la sede electronica de la entidad mediante enlace: https://apccolombia.gov.co/sites/default/files/2024-
01/Informe-sequimiento PQRSD.pdf

Para cubrir el tercer objetivo, se efectud verificacion a los informes de gestion publicados por el proceso de
Gestion de Servicio al ciudadano en cumplimiento del procedimiento “Servicio al ciudadano y tramite de las
PQRSD” - cddigo A-PR-063 — version 2, informes publicados en la sede electronica en el siguiente enlace:
https://www.apccolombia.gov.co/atencion-y-servicios-la-ciudadania/modulo-de-pgrsd/2-informes-pars-d/informes-

parsd-2024

6.RESULTADOS DE LA AUDITORIA
Objetivo 1

A continuacién, se presenta la verificacion realizada al criterio de oportunidad de las 595 PQRSD recibidas en la
entidad en el periodo, se presentan por Direccion:

Derecho de peticion de interés general o particular

Dependencia Numero Observacion

Direccion administrativa y financiera 55 Se cumple con los tiempos de ley
Direccién de coordinacion interinstitucional 135 Se cumple con los tiempos de ley
Direccion de demanda de cooperacion 19 Se cumple con los tiempos de ley
Direccion de oferta de cooperacién 8 Se cumple con los tiempos de ley
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Direccién general 5 Se cumple con los tiempos de ley
Peticiones Quejas y Reclamos 42 Se cumple con los tiempos de ley
Total 264

En promedio en general el tiempo de respuesta es de 14 dias

e Ladireccion administrativa y financiera de acuerdo con el volumen de solicitudes registradas y atendidas
presenta un promedio de respuesta de 5 dias.

La direccion de coordinacion interinstitucional con un promedio de 12 dias.

La direccion de demanda de cooperacion con un promedio de 15 dias.

La direccién de oferta de cooperacion con un promedio de 8 dias.

La direccion general con un promedio de 14 dias

Radicadas en el modulo de PQRSD sin especificacion 14 dias

Se evidencia un promedio de 12 dias en la respuesta de las direcciones con mayor cantidad de derechos de
peticidn; se gestionan los requerimientos ciudadanos antes del cumplimiento del tiempo limite legal.

Solicitudes de entes de control

Dependencia Numero Observacion
Direccion administrativa y financiera 8 Se cumple con los tiempos de ley
Direccion de coordinacion interinstitucional 1 Se cumple con los tiempos de ley
Direccion de demanda de cooperacion 5 Se cumple con los tiempos de ley
Direccion de oferta de cooperacién 0 Se cumple con los tiempos de ley
Direccion general 0 Se cumple con los tiempos de ley
Peticiones Quejas y Reclamos 10 Se cumple con los tiempos de ley
Total 24

Denuncias

Durante el periodo evaluado se recibieron dos denuncias radicadas en PQRSD

Dependencia NUmero Observacién
Direccion administrativa y 1 Desde Control interno se realiz6 la verificacion de la informacion
financiera de la denuncia anénima con radicado No. 202410160003147

del 19-04-2024, una vez revisado el texto se evidencia que
corresponde a unas preguntas tipo formulario o test, se dio
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respuesta desde la Agencia, pero no se cumple con lo
dispuesto en la resolucién 239 de 24 de junio de 2022 paragrafo
primero, numeral 8. Situacién que es contraria al cumplimiento
de los tiempos que establece dicha resolucion. La respuesta se
emitié a los 3 dias habiles siguientes a la recepcion el 24-04-

2024.
Direccién administrativa y 1 Desde Control interno se realiz6 la verificacion de la informacion
financiera de la comunicacion de Edwin Molano con numero de radicado

202410160002517 del 02-04-2024 el cual manifiesta una
denuncia para Google para recuperacion de una cuenta desde
la agencia le dieron respuesta a dicha denuncia aclarando que
no es de manejo de APC, en cuanto al tiempo de respuesta no
se da alcance a lo dispuesto en la resolucién 239 de 24 de junio
de 2022 del paragrafo primero, numeral 8. Situacién que es
contraria a los tiempos que establece dicha resolucion ya que
se remitio respuesta el dia 08-04-2024 cuatro dias habiles
después.

Total 2

Control Interno recomienda revisar el tiempo dispuesto para la emitir respuesta a las denuncias de acuerdo
a la resolucion 239, dado que como se ha evidenciado en la practica este tiempo de respuesta de 1 dia habil
no se esta cumpliendo.

De informacién Congreso

Dependencia Numero Observacion
Direccion administrativa y financiera 1 Se cumple con los tiempos de ley
Direccién de coordinacion interinstitucional 8 Se cumple con los tiempos de ley
Direccién de demanda de cooperacion 2 Se cumple con los tiempos de ley
Direccién de oferta de cooperacion 0 Se cumple con los tiempos de ley
Direccion general 0 Se cumple con los tiempos de ley
Peticiones Quejas y Reclamos 8 Se cumple con los tiempos de ley
Total 19

Informacion entidades publicas

El promedio general de respuesta a esta solicitud esta en 10 dias, cumpliendo con lo determinado en la
resolucion interna 239 de 2022.
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Dependencia Numero Observacion
Direccion administrativa y financiera 17 Se cumple con los tiempos de ley
Direccién de coordinacion interinstitucional 39 Se cumple con los tiempos de ley
Direccion de demanda de cooperacion 7 Se cumple con los tiempos de ley
Direccion de oferta de cooperacion 3 Se cumple con los tiempos de ley
Direccion general 1 Se cumple con los tiempos de ley
Peticiones Quejas y Reclamos 14 Se cumple con los tiempos de ley
Total 81
Requerimientos de consulta
Dependencia Numero Observacion
Direccion de coordinacioén interinstitucional 3 Se cumple con los tiempos de ley
Direccién de demanda de cooperacion 1 Se cumple con los tiempos de ley
Peticiones Quejas y Reclamos 1 Se cumple con los tiempos de ley
Total 5
Solicitudes de informacion
Dependencia Numero Observacion
Direccion administrativa y financiera 40 Se cumple con los tiempos de ley
Direccion de coordinacion interinstitucional 67 Se cumple con los tiempos de ley
Direccion de demanda de cooperacion 23 Se cumple con los tiempos de ley
Direccion de oferta de cooperacion 17 Se cumple con los tiempos de ley
Direccion general 1 Se cumple con los tiempos de ley
Peticiones Quejas y Reclamos 28 Se cumple con los tiempos de ley
Total 176
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Quejas

De acuerdo a la resolucion 239 de 2022 articulo 13 numeral 7, indica que la respuesta a la queja se debe dar el
dia habil siguiente a la recepcion.

Dependencia Numero | Observacion
Direccion de coordinacion interinstitucional 1 Se cumple con los tiempos de ley
Direccion de demanda de cooperacion 1 Se cumple con los tiempos de ley
Direccion general 1 Se cumple con los tiempos de ley
Total 3
Anénimo
PQRSD: 1
Comunicacion
Direccién de oferta de cooperacion: 1
Sugerencia
PQRSD:1
Direccion de coordinacion interinstitucional: 1
Comunicaciones vencidas
Dependencia Numero registro Observacion
Direccion administrativa y financiera (Talento Control Interno, constata que son
humano) 202410160001077 errores del aplicativo ORFEO en
parametros y que son
202410160001057 responsabilidad de los
administradores tecnolégicos. No
DCl 202410160004507 hay incumplimienios  por
vencimientos en los tiempos de
respuesta.
2024101600467 P
Total 4
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Revision de las mejoras aplicadas a la plataforma ORFEO, de acuerdo con las recomendaciones de

informes anteriores.

Para dar cumplimiento a este objetivo propuesto en la auditoria de verificacion, se procedio a verificar la
informacién que se reporta en el mddulo de estadisticas de ORFEO

e Se observan que las comunicaciones que se encuentran en estado de vencimiento, cumplen con los
tiempos de ley, Al indagar al respecto con la responsable del proceso de servicio al ciudadano, indico que
no es acertada la informacion que se registra por parte del aplicativo y que obedece a fallas las cuales

informé a T.

Lo anterior, es un hecho reiterado en auditorias anteriores sobre la parametrizacion adecuada y oportuna
del aplicativo con el fin de evitar que conduzca a errores de la informacion.

e Respecto de la parametrizacion en los dias habiles o calendario se evidencié tiempos de el aplicativo
tomados en dias calendario la mayoria en el mes de enero.
e Enla parametrizacion de los tiempos de respuesta de acuerdo a la resolucion 239 del 24 de junio de 2022,
se evidencia en el tiempo de manejo de denuncias y quejas un tiempo de 15 dias habiles, cuando este tipo
de solicitudes es de manejo en 1 habil, la recomendacion seria revisarlo de acuerdo a los tiempos de la

resolucion.

e Se requiere que en el desarrollo tecnoldgico los radicados asignados al médulo de Peticiones Quejas y
Reclamos y que la responsable de servicio ciudadano, asigne a las direcciones y a la persona encargada
de acuerdo a su experticia; el aplicativo no evidencia esa asignacion, en el médulo de reporte se visualiza
como asignados a PQR que esta dependencia no es la responsable de la respuesta; quien la genera es la
dependencia a la que le fue asignada. Se requiere que en el conteo solo se evidencien las Direcciones con
todas las solicitudes asignadas y gestionadas por estas, incluyendo las que llegan directamente como las

asignadas por servicio ciudadano.

Dependencia recibidas

DIRECCION ADMINISTRATIVA'Y
FINANCIERA

FPETICIOMES, QUEJAS ¥ RECLAMOS 71

DIRECCION DE COORDINACION
INTERINSTITUCIOMAL DE COOPERACION

DIRECCION GENERAL

DIRECCION DE OFERTA DE 17
COOPERACION INTERNACIONA

DIRECCION DE DEMANDA DE
COOPERACION INTERNACIONAL
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Derecho de peticion de interes general Congress dela Respuesta derecho de Entidades Entes de
Dependencia | Tipo Informacion  Andnime 0 particular Queja Republica peticion publicas control  Consulta Sugerencia Denuncia

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS

Objetivo 3
Gestion del proceso de servicio al ciudadano
Recomendaciones

Elaborar dentro de las informes recomendaciones a los procesos/dependencias para la mejora en
oportunidad de las respuestas.

Reiterar acogiendo la recomendacion de Control Interno, que los procesos/dependencias operen el
procedimiento para que deriven las respuestas del radicado Padre y evitar la duplicidad de las
comunicaciones en ORFEO.

Gestionar oportunamente alarmas sobre tiempos de respuesta a los responsables asignados de gestionar las
PQRSD.

Se recomienda que en el informe de PQRSD se indique cdmo se realiza la asignacion de las PQRSD
cargadas a su nombre en el aplicativo Orfeo mientras se parametriza esta funcién en el nuevo aplicativo.

Se recomienda a Tl tener en cuenta para el nuevo aplicativo las observaciones, necesidades y oportunidades
de mejora evidenciadas por PQRSD y Control Interno, dada la experiencia con el aplicativo ORFEO.
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