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1. [bookmark: _Toc140836088][bookmark: _Toc242216341]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 evaluación de las PQRSD para verificar el cumplimiento oportuno en las respuestas. Además, se harán las recomendaciones necesarias a los responsables de los procesos para fomentar el mejoramiento continuo de la entidad.
	
2. [bookmark: _Toc140836089][bookmark: _Toc242216342]OBJETIVO

Realizar seguimiento y evaluación al tratamiento de las PQRSD, con el fin de determinar el cumplimiento en la oportunidad de las respuestas y efectuar las recomendaciones que sean necesarias a los responsables de los procesos que conlleven al mejoramiento continuo de la entidad.


3. [bookmark: _Toc140836090][bookmark: _Toc242216343]ALCANCE
[bookmark: _Toc140836091][bookmark: _Toc242216344]El presente informe incluye las PQRSD radicadas en APC Colombia por medio del Sistema de Gestión Documental HERMES, entre el primero (1) y el treinta (30) de septiembre 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: _Toc242216345]Se descargó la información del Sistema de Gestión Documental HERMES, seleccionando el rango de fechas correspondiente al período evaluado en el presente informe.

5. RESULTADOS
Durante el mes de septiembre  de 2026, APC-Colombia recibió un total de  ciento cuarenta y siete (147) PQRSD. De estas, ciento cuarenta y cinco (145) fueron gestionadas al cierre del mes, lo que refleja un alto nivel de gestión de las solicitudes recibidas durante el período evaluado.
Las dos (2) solicitudes restantes correspondían a consultas, cuyo término legal de respuesta es de treinta (30) días hábiles. Al cierre del período, estas se encontraban dentro de los plazos establecidos en la normatividad vigente para su atención.


Igualmente, durante el seguimiento realizado al trámite de las PQRSD correspondientes a septiembre de 2026, se identificó el vencimiento del término legal de respuesta de dos (2) requerimientos: uno asignado a la Dirección de Gestión de Demanda de Cooperación Internacional, correspondiente al radicado PQRSD26-00000680, y otro a la Dirección de Coordinación Interinstitucional de Cooperación (DCI), correspondiente al radicado PQRSD26-00000807.
Al revisar estos casos, se evidenció que las respuestas ya se encontraban elaboradas en el sistema de gestión documental HERMES; sin embargo, no se había completado el procedimiento requerido para su envío a los peticionarios, específicamente, la aplicación de las Tablas de Retención Documental (TRD) y la ejecución de la tarea correspondiente para finalizar el trámite y remitir las comunicaciones a través del sistema.

Como acción inmediata, una vez identificada la situación, las respuestas fueron enviadas a los peticionarios por correo electrónico al día siguiente, teniendo en cuenta que su contenido ya se encontraba elaborado. Con esta medida se buscó garantizar la entrega de la información y atender la situación presentada.
Adicionalmente, el Proceso de Gestión del Servicio al Ciudadano continuó elaborando y difundiendo piezas comunicativas orientadas a reforzar la importancia de gestionar oportunamente las PQRSD y cumplir los términos legales de respuesta. Asimismo, ha brindado orientaciones y acompañamiento a los responsables del trámite sobre el procedimiento que debe completarse en HERMES, haciendo énfasis en la aplicación de las TRD y la finalización de las tareas necesarias para el envío de las respuestas.
En este sentido, es fundamental que los servidores públicos y colaboradores responsables atiendan oportunamente las alertas generadas por HERMES y completen todas las actividades requeridas para finalizar cada trámite, de acuerdo con los procedimientos establecidos. Estas acciones, junto con la participación en los espacios de capacitación y la aplicación de las orientaciones brindadas por el Proceso de Gestión del Servicio al Ciudadano, contribuyen a prevenir nuevos vencimientos y fortalecer la oportunidad y eficiencia en la gestión institucional.
Como resultado de la gestión de atención a la ciudadanía, durante septiembre de 2026 se recibieron 147 PQRSD, cuya distribución por tipo de solicitud se presenta a continuación.
Se destaca que la mayor concentración de solicitudes correspondió a los derechos de petición de interés general o particular, con 63 requerimientos (42,9 %), seguidos de las solicitudes de información, con 51 (34,7 %). Estas dos categorías representaron el 77,6 % del total recibido, lo que evidencia la importancia de mantener una gestión articulada y oportuna para atender las necesidades de información y los requerimientos de la ciudadanía.
Por su parte, se recibieron 14 solicitudes de entidades públicas (9,5 %), 10 del Congreso de la República (6,8 %), 5 de entes de control (3,4 %), 3 consultas (2,0 %) y 1 sugerencia (0,7%).
En términos generales, la distribución de las solicitudes permite identificar las principales necesidades y requerimientos de los grupos de valor y resalta el compromiso de las direcciones de APC-Colombia con la atención de las solicitudes recibidas. Se destaca la importancia de continuar fortaleciendo la articulación institucional para brindar respuestas oportunas, claras y de calidad, contribuyendo a la transparencia y al mejoramiento continuo del servicio al ciudadano
Tabla 1.  Tipología de PQRSD
[image: ]
[bookmark: _Toc179234597]TOTAL, DE PQRSD RECIBIDAS POR DIRECCIONES
Durante el mes de septiembre de 2026, las diferentes direcciones y grupos internos de trabajo de la Agencia, de acuerdo con sus competencias, gestionaron las PQRSD asignadas para su trámite y respuesta dentro de los términos establecidos. En total, se registraron 147 PQRSD distribuidas entre las dependencias de la Entidad, de acuerdo con la competencia de cada una.

La Dirección de Coordinación Interinstitucional de Cooperación (DCI) gestionó 68 PQRSD, correspondientes al 46,3 % del total, constituyéndose en la dependencia con el mayor volumen de requerimientos. Este resultado evidencia una mayor concentración de solicitudes relacionadas con los asuntos de competencia de esta Dirección, particularmente aquellos asociados con la coordinación y articulación de la cooperación internacional y la orientación sobre temas propios de la gestión de la Agencia en esta materia.

En segundo lugar, la Dirección de Gestión de Demanda de Cooperación Internacional gestionó 33 PQRSD, equivalentes al 22,4 % del total. Este resultado refleja una participación significativa de esta dependencia en la atención de requerimientos relacionados con los asuntos de su competencia y con la gestión de la demanda de cooperación internacional.

Por su parte, la Dirección Administrativa y Financiera gestionó 23 PQRSD, que representan el 15,6 % del total. Los requerimientos asignados a esta dependencia se relacionaron con asuntos propios de su competencia, entre ellos temas administrativos, financieros, contractuales, de talento humano, gestión documental y demás servicios internos de la Entidad.


TRASLADOS POR COMPETENCIA
Durante el mes de septiembre de 2026, APC-Colombia recibió un total de ciento cuarenta y siete (147) PQRSD, de las cuales veintidós (22) fueron trasladadas por competencia, lo que representa el 15,0 % del total de solicitudes recibidas durante el período.

Estos traslados se realizaron en aquellos casos en los que, después de revisar el contenido de las solicitudes, se determinó que los temas planteados no eran competencia de APC-Colombia. Por esta razón, las peticiones fueron remitidas a las entidades correspondientes, con el fin de que fueran atendidas por la autoridad responsable de emitir una respuesta.

En cuanto a la distribución de los traslados por dependencia, la Dirección de Gestión de Demanda de Cooperación Internacional registró diez (10) traslados, equivalentes al 45,5 % del total. Le siguió la Dirección de Coordinación Interinstitucional de Cooperación (DCI), con nueve (9) traslados (40,9 %); la Dirección de Oferta de Cooperación Internacional, con dos (2) (9,1 %), y la Dirección Administrativa y Financiera (DAF), con uno (1) (4,5 %). Por su parte, la Dirección General no registró traslados durante el mes.

Tabla 2. PQRSD trasladadas por competencia por las Direcciones de la Agencia




6. [bookmark: _Toc242216346][bookmark: _Toc140836095]RECOMENDACIONES 
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: _Toc242216347][bookmark: _Toc140836096][bookmark: _Toc179234616]Mantener el seguimiento periódico a las PQRSD asignadas a cada dependencia, revisando las alertas de HERMES y las fechas de vencimiento para evitar retrasos en las respuestas.
· Verificar que, una vez elaborada y aprobada la respuesta, se completen todos los pasos requeridos en HERMES, incluida la aplicación de las Tablas de Retención Documental (TRD) y la finalización de las tareas necesarias para su envío.
· Fortalecer la comunicación entre el Proceso de Gestión del Servicio al Ciudadano y las dependencias responsables, con el fin de resolver oportunamente las dificultades que puedan afectar la atención de las solicitudes.

· Continuar brindando orientación a los servidores y contratistas sobre el manejo de las PQRSD, el uso de HERMES y la importancia de cumplir los términos legales.
· Promover la revisión de las respuestas antes de su envío, procurando que sean claras, completas y comprensibles para la ciudadanía.

7. CONCLUSIONES 	
Durante septiembre de 2026, APC-Colombia recibió 147 PQRSD, relacionadas principalmente con derechos de petición y solicitudes de información, que en conjunto representaron el 77,6 % del total. Estos resultados permiten identificar los principales temas de interés y las necesidades de la ciudadanía y los grupos de valor.

De las solicitudes recibidas, 22 fueron trasladadas por competencia a otras entidades o dependencias, de acuerdo con la naturaleza de los asuntos y las funciones correspondientes.

En el desarrollo de la gestión se mantuvo el seguimiento a las solicitudes y se brindó acompañamiento a las dependencias en el uso de HERMES, con especial atención a las actividades necesarias para completar el trámite y realizar el envío de las respuestas. Asimismo, se identificaron oportunidades para continuar fortaleciendo el seguimiento a las etapas finales del procedimiento.

En general, se destaca el compromiso de las dependencias y el trabajo articulado para atender los requerimientos de la ciudadanía. El Proceso de Gestión del Servicio al Ciudadano continuará promoviendo acciones de orientación y acompañamiento que contribuyan al mejoramiento continuo y a una atención oportuna, clara y de calidad.
TOTAL DE TRASLADOS REALIZADOS 

No DE TRASLADO	
DIRECCIÓN DE COORDINACIÓN INTERINSTITUCIONAL DE COOPERACIÓN	DIRECCIÓN DE GESTIÓN DE DEMANDA DE COOPERACIÓN INTERNACIONAL	DIRECCIÓN DE OFERTA DE COOPERACIÓN INTERNACIONAL	DIRECCIÓN ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA	DIRECCIÓN GENERAL	Total general	9	10	2	1	0	22	

GESTION DE PQRSD MES DE SEPTIEMBRE 2026

Cantidad	
Finalizadas oportunamente  en el  trimestre	En trámite*	Total PQRSD recibidas	145	2	147	

TOTAL DE PQRSD ASIGNADAS A LAS DIRECCIONES EN SEPTIEMBRE 2026

No DE PQRSD	
DIRECCIÓN DE COORDINACIÓN INTERINSTITUCIONAL DE COOPERACIÓN	DIRECCIÓN DE GESTIÓN DE DEMANDA DE COOPERACIÓN INTERNACIONAL	DIRECCIÓN ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA	DIRECCIÓN DE OFERTA DE COOPERACIÓN INTERNACIONAL	DIRECCIÓN GENERAL	Total general	68	33	23	21	2	147	
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