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1. [bookmark: _Toc140836088][bookmark: _Toc179234609]INTRODUCCIÓN
La Agencia Presidencial de Cooperación Internacional de Colombia - APC Colombia, a través del Proceso de Gestión y Servicio al Ciudadano, realiza el seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, en adelante (PQRSD), recibidas y atendidas por la Agencia.

[bookmark: _Toc128641190]Este informe se constituye en un insumo para la toma de decisiones, ya que permite mejorar la gestión, prevenir situaciones generadoras de riesgos de corrupción y la identificación y promoción de oportunidades de integridad y transparencia en materia de servicio al ciudadano, que propendan en el mejoramiento continuo de la atención a las inquietudes presentadas por las partes interesadas.

Realizar el seguimiento y la evaluación del tratamiento de las PQRSD con el fin de verificar el cumplimiento oportuno de las respuestas emitidas por la entidad . Asi mismo, se generan recomendaciones orientadas al fortalecimiento de los procesos  y al  mejoramiento continuo de la atención de la ciudadania.

2. [bookmark: _Toc140836089][bookmark: _Toc179234610]OBJETIVO
Realizar seguimiento y evaluación integral a la gestión y tratamiento de las PQRSD, con el propósito de verificar el cumplimiento de los términos establecidos y la calidad de las respuestas emitidas a los ciudadanos. Para ello, se analizarán los indicadores de gestión y demás información disponible, a fin de evaluar la eficacia y eficiencia en la atención de las solicitudes.
Este ejercicio permitirá identificar oportunidades de mejora, emitir recomendaciones a las dependencias y responsables de la gestión de las PQRSD, y promover la retroalimentación y la implementación de acciones correctivas y preventivas cuando sea necesario. Lo anterior, con el fin de fortalecer la atención y el servicio a la ciudadanía, contribuir a la transparencia y efectividad de la gestión institucional y fomentar el mejoramiento continuo de los procesos de la entidad, en concordancia con la normativa vigente y las políticas institucionales de gestión de calidad.

3. [bookmark: _Toc179234611][bookmark: _Toc140836090]ALCANCE
[bookmark: _Toc140836091][bookmark: _Toc179234612]El presente informe comprende las PQRSD radicadas en APC Colombia a través del Sistema de Gestión de Documentos Electrónicos de Archivo Digital HERMES, durante el período comprendido entre el primero (1) y el treinta y uno (31) de julio de 2026.
4. DESARROLLO METODOLÓGICO
A continuación, se relaciona la metodología empleada para descargar, revisar y analizar la información de las PQRSD por APC Colombia, durante el periodo evaluado:
[bookmark: _Toc140836092][bookmark: _Toc179234613]Se descargó la información del Sistema de Gestión de Documentos Electrónicos de Archivo Digital HERMES, seleccionando el rango de fechas correspondiente al periodo evaluado en el presente informe del primero (01) al treinta y uno (31) de julio de 2026.
5. RESULTADOS

Durante el mes de julio de 2026, las direcciones y los grupos internos de trabajo de la Agencia Presidencial de Cooperación Internacional de Colombia (APC-Colombia) atendieron oportunamente cien (100) Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD). La totalidad de estas solicitudes fue gestionada dentro de los plazos establecidos en la Resolución 239 de 2022, a través del Sistema de Gestión de Documentos Electrónicos de Archivo Digital HERMES.

En relación con las solicitudes reportadas en el informe correspondiente al mes de junio, es importante precisar que las cinco (5) solicitudes que se encontraban en trámite, relacionadas principalmente con requerimientos de información, correspondían a derechos de petición de interés general o particular radicados durante los últimos días de junio de 2026. Estas solicitudes fueron atendidas y tramitadas dentro de los términos legales establecidos durante el mes de julio, dando continuidad al seguimiento realizado en el período anterior.

Por otra parte, durante el período evaluado, las solicitudes de información constituyeron el tipo de solicitud con mayor participación, con 38 casos, equivalentes al 38 % del total recibido. Le siguen los derechos de petición de interés general o particular, con 35 solicitudes, correspondientes al 35 %.

En conjunto, estas dos clases de solicitudes representan el 73 % del total de las PQRSD, lo cual evidencia que la principal demanda de los ciudadanos y demás grupos de interés se concentra en la necesidad de acceder a información y en el ejercicio del derecho fundamental de petición. Por su parte, las solicitudes provenientes de entidades públicas representaron el 10 %, seguidas de los requerimientos del Congreso de la República, con el 6 %, y de los entes de control, con el 4 %. Las denuncias representaron el 3 %, mientras que las consultas, reclamos y quejas presentaron una participación menor dentro del total de solicitudes recibidas.

En cuanto a la distribución por dependencias, la Dirección de Coordinación Interinstitucional de Cooperación concentró el mayor número de PQRSD, con 44 solicitudes, equivalentes al 44 % del total, seguida de la Dirección Administrativa y Financiera, con 26 solicitudes (26 %). Por su parte, la Dirección de Gestión de Demanda de Cooperación Internacional registró 15 solicitudes (15 %), la Dirección de Oferta de Cooperación Internacional, 12 solicitudes (12 %), y la Dirección General, 3 solicitudes (3 %).

Este comportamiento refleja la capacidad institucional para recibir y gestionar los requerimientos de la ciudadanía, entidades públicas, Congreso, organismos de control y demás grupos de interés, promoviendo una atención articulada y orientada a sus necesidades. Asimismo, la distribución de las solicitudes permite fortalecer el seguimiento a la gestión de las PQRSD y la coordinación entre las dependencias responsables de su atención.

En este sentido, los resultados del período contribuyen al fortalecimiento de una gestión de PQRSD más organizada, transparente y cercana, favoreciendo la trazabilidad de los requerimientos y la atención de las necesidades de los diferentes grupos de valor de APC-Colombia.El cumplimiento integral de los términos legales durante el período evaluado ratifica la efectividad de las acciones de monitoreo y control implementadas, así como el compromiso permanente de la Agencia con la excelencia en el servicio, la mejora continua y la garantía de los derechos ciudadanos relacionados con la participación y el acceso a la información.

A continuación, se presenta la distribución de las PQRSD recibidas durante el mes de julio 2026:





Tabla 1. Tipología de PQRSD
	TIPOLOGIA
	PQRSD RADICADA
	PORCENTAJE PQRSD RADICADAS

	Denuncia
	3
	3%

	Entes de control 
	4
	4%

	Derecho de Petición  de Interés General  y Particular 
	35
	35%

	Consulta
	2
	2%

	Información 
	38
	38%

	Entidades Públicas 
	10
	10%

	Congreso de la República
	6
	6%

	Reclamos
	1
	1%

	Queja
	1
	1%

	TOTAL
	100
	100%





[bookmark: _Toc179234597][bookmark: _Toc179234614][bookmark: _Toc140836095][bookmark: _Toc179234615]6. TOTAL DE PQRSD RECIBIDAS POR DIRECCIONES
En el siguiente cuadro se relacionan las PQRSD recibidas por cada una de las direcciones internas de APC Colombia:

Tabla 2. PQRSD por Direcciones

	DIRECCIONES 
	No DE PQRSD RECIBIDAS

	DIRECCIÓN DE COORDINACIÓN INTERINSTITUCIONAL DE COOPERACIÓN
	44

	DIRECCIÓN ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
	26

	DIRECCIÓN DE GESTIÓN DE DEMANDA DE COOPERACIÓN INTERNACIONAL
	15

	DIRECCIÓN DE OFERTA DE COOPERACIÓN INTERNACIONAL
	12

	DIRECCIÓN GENERAL
	3

	Total, general
	100




De igual manera, durante julio se gestionaron 12 oficios de traslado, correspondientes al 12% del total de PQRSD recibidas. De estos, 8 fueron dirigidos a la Dirección de Coordinación Interinstitucional de Cooperación, mientras que 2 correspondieron a la Dirección de Gestión de Demanda de Cooperación Internacional y 2 a la Dirección de Oferta de Cooperación Internacional.

Los traslados realizados corresponden a solicitudes radicadas ante APC Colombia cuya atención no se enmarca dentro de las competencias funcionales de la Entidad, razón por la cual fueron remitidas oportunamente a las entidades competentes para su trámite y respuesta. Esta actuación garantiza el cumplimiento de los principios de eficacia, celeridad y colaboración entre entidades públicas, así como el adecuado ejercicio del derecho fundamental de petición por parte de la ciudadanía.

Lo anterior se llevó a cabo en cumplimiento de lo dispuesto en el artículo 21 de la Ley 1755 de 2015, el cual establece que, cuando una autoridad no sea competente para resolver una petición, deberá remitirla a la entidad competente dentro de los cinco (5) días siguientes e informar al peticionario sobre dicho traslado.


7. RECOMENDACIONES
[bookmark: _Hlk202673236]
Con el fin de fortalecer la atención a la ciudadanía, promover la transparencia institucional y optimizar la eficiencia en la gestión de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD), se presentan las siguientes recomendaciones dirigidas a las direcciones y grupos internos de trabajo de APC Colombia:
[bookmark: _Toc140836096][bookmark: _Toc179234616]
• Mantener las acciones de seguimiento y control a la gestión de las PQRSD, especialmente frente a las solicitudes de información y los derechos de petición, que durante el período representaron el 73 % del total recibido, con el propósito de garantizar su adecuada atención y seguimiento.

• Fortalecer la calidad de las respuestas emitidas, procurando que sean claras, completas, coherentes y respondan de fondo a los requerimientos formulados, mediante el uso de lenguaje claro y accesible para los ciudadanos y demás grupos de interés.

• Fortalecer la articulación entre las dependencias, particularmente en aquellos casos que requieran la participación de más de una dirección o grupo interno de trabajo, con el fin de facilitar la consolidación de información y la emisión de respuestas integrales.

• Reforzar el seguimiento a los traslados de PQRSD, verificando que las solicitudes sean direccionadas oportunamente a la dependencia competente y que se mantenga la trazabilidad de la gestión realizada hasta la atención definitiva del requerimiento.

• Continuar realizando revisiones periódicas de los expedientes gestionados en HERMES, verificando que los documentos asociados, oficios de traslado, respuestas y demás actuaciones se encuentren correctamente vinculados al respectivo radicado, fortaleciendo así la trazabilidad documental.

• Continuar verificando el adecuado registro documental y la aplicación de la Tabla de Retención Documental (TRD) en las actuaciones relacionadas con las PQRSD, contribuyendo a garantizar la organización, conservación y trazabilidad de la información.

• Promover espacios de retroalimentación con las dependencias responsables de la gestión de PQRSD, especialmente aquellas que concentran un mayor número de solicitudes, con el propósito de revisar resultados, compartir buenas prácticas y fortalecer continuamente la gestión del servicio al ciudadano.

• Continuar fortaleciendo las acciones de orientación a los ciudadanos y demás grupos de interés sobre el adecuado registro de sus solicitudes, especialmente en lo relacionado con la identificación, datos de contacto y descripción clara del requerimiento, facilitando su correcta gestión y respuesta.

8. CONCLUSIONES 	

· Durante julio de 2026, el Proceso de Gestión del Servicio al Ciudadano realizó el seguimiento integral a las PQRSD recibidas por la Agencia, fortaleciendo las actividades de recepción, clasificación, direccionamiento, seguimiento y control de los requerimientos, como parte de las acciones orientadas a garantizar una atención organizada y efectiva a los ciudadanos y demás grupos de valor.

· El comportamiento de las PQRSD durante el período evidencia que las solicitudes de información y los derechos de petición constituyen la principal demanda de los usuarios de la Agencia. Este resultado reafirma la importancia del Servicio al Ciudadano como un proceso estratégico para identificar las necesidades de información de los grupos de valor y generar insumos que permitan mejorar la orientación y atención que brinda APC-Colombia.

·  La gestión desarrollada permitió fortalecer el direccionamiento de las solicitudes hacia las dependencias competentes, promoviendo la articulación institucional para su adecuada atención. Los 12 traslados realizados durante el período representan una oportunidad para continuar fortaleciendo la identificación de competencias y el seguimiento de las solicitudes hasta la culminación de su trámite.

·  El seguimiento efectuado desde el Proceso de Gestión del Servicio al Ciudadano contribuye a fortalecer la trazabilidad de las PQRSD en HERMES, permitiendo realizar controles sobre los documentos, actuaciones y respuestas asociados a cada radicado. Esta actividad resulta fundamental para mantener la integridad del expediente y facilitar el seguimiento institucional de los requerimientos.

· El análisis periódico de las PQRSD permite al proceso contar con información sobre los temas de mayor demanda, las dependencias que concentran solicitudes y las necesidades recurrentes de los ciudadanos, convirtiéndose en un insumo para la toma de decisiones y para la identificación de oportunidades de mejora en los procesos y servicios de la Agencia.

· La gestión de las PQRSD trasciende la recepción y distribución de solicitudes, dado que el Servicio al Ciudadano cumple una función articuladora y de seguimiento entre los grupos de valor y las diferentes dependencias de la entidad. En este sentido, las acciones desarrolladas durante julio contribuyeron a fortalecer la coordinación institucional y el control sobre el ciclo de atención de los requerimientos.

· Finalmente, los resultados del período permiten destacar la importancia de continuar consolidando una gestión de Servicio al Ciudadano basada en seguimiento, trazabilidad, análisis de información, articulación institucional y mejora continua, elementos que contribuyen al fortalecimiento de una atención transparente, accesible y orientada a las necesidades de los ciudadanos y demás grupos de valor de APC Colombia 
No DE PETICIONES TRASLADADAS POR FALTA DE COMPETENCIA DE LA AGENCIA




Total	
DIRECCIÓN ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA	DIRECCIÓN DE COORDINACIÓN INTERINSTITUCIONAL DE COOPERACIÓN	DIRECCIÓN DE GESTIÓN DE DEMANDA DE COOPERACIÓN INTERNACIONAL	DIRECCIÓN DE OFERTA DE COOPERACIÃ“N INTERNACIONAL	DIRECCIÓN GENERAL	8	2	2	

TOTAL DE PQRSD RECIBIDAS DURANTE JULIO 2026




Total	
Información 	Derecho de Petición de interes general o particular	Entidades Públicas 	Congreso de la Republica	Entes de control	Denuncia	Consulta	Reclamo	Queja	38	35	10	6	4	3	2	1	1	

PQRSD POR DIRECCIONES 2026




Total	
DIRECCIÓN DE COORDINACIÓN INTERINSTITUCIONAL DE COOPERACIÓN	DIRECCIÓN ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA	DIRECCIÓN DE GESTIÓN DE DEMANDA DE COOPERACIÓN INTERNACIONAL	DIRECCIÓN DE OFERTA DE COOPERACIÃ“N INTERNACIONAL	DIRECCIÓN GENERAL	44	26	15	12	3	
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