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INTRODUCCION

El nGcleo esencial del derecho de peticidén reside en la resolucidn
pronta y oportuna de la cuestidn, ya que de nada sirve la posibilidad
de dirigirse a la autoridad si ésta no resuelve o se reserva para
si el sentido de lo decidido; debiendo la respuesta, cumplir con
los requisitos de oportunidad, resolver de fondo, de manera clara,
precisa y congruente con lo solicitado, y ser puesta en conocimiento
del peticionario, de manera que si la respuesta no cumple con estos
requisitos, se incurre en una vulneracidén del derecho constitucional
fundamental de peticidn.

Por otro lado, el articulo 76 de la ley 1474 de 2011 establece que:

“En toda entidad publica, deberd existir por lo menos
una dependencia encargada de recibir, tramitar vy
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que 1los
ciudadanos formulen, vy gue se relacionen <con el
cumplimiento de la misidén de la entidad.

(..) La Oficina de Control Interno deberd vigilar que
la atencidén se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendird a la administracién de la entidad
un informe semestral sobre el particular”.

En atencidn de este mandato legal, el Asesor con Funciones de Control
Interno presenta el informe de seguimiento al tramite de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias vy denuncias, segundo
semestre de 2021, para lo cual se tomdé una muestra de las PQRS
presentadas y/o respondidas en el periodo en cuestién a fin de
determinar la oportunidad y materialidad de respuesta y presentar
conclusiones y recomendaciones necesarias a la Alta Direccidn para
contribuir a la mejora continua de la entidad.

Téngase en cuenta que si con ocasién del seguimiento se detecten
asuntos que puedan perjudicar el funcionamiento de la Administracién
Piblica o configurar posibles actos de corrupcidn e irregularidades,
el asesor de control interno debe informarlo, segun lo establecido
en los numerales 25 y 26 del articulo 38 de la Ley 1952 de 2019
(deberes de los servidores publicos), el articulo 9 de la Ley 1474
de 2011 (reporte a entes de control), el articulo 67 de la Ley 906
de 2004 (deber de denunciar), el articulo 231 del Decreto-Ley 019
de 2012 (reporte a entes de control), el literal c) del articulo
2.2.21.4.9 del Decreto 1083 de 2015 (informe sobre actos de
corrupcidén) y el pardgrafo lo del articulo 2.2.21.4.7 del Decreto
1083 de 2015 (informar al representante legal, Secretaria General y
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Secretaria de Transparencia del DAPRE).

MARCO NORMATIVO

Constitucidén Politica, articulos 2, 23, 209 y 270.

Ley 87 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”.

® Tey 1474 de 2011 - “Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer 1los mecanismos de prevencién, investigacidén vy
sancién de actos de corrupcidén y la efectividad del control de
la gestidén publica”.

e TLey 1437 de 2011 - “Por la cual se expide el Cbédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

® Iey 1755 de 2015 - “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticidén y se sustituye un titulo del Cdédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

® Decreto 1081 de 2015 - “Por medio del cual se expide el Decreto
Reglamentario Unico del Sector Presidencia de la Republica” -
Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 2, Plan Anticorrupcidén vy
Atencidén al Ciudadano.

® Decreto 1069 de 2015 - “Por medio del cual se expide el Decreto
Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho” -
Capitulo 12 del Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2, peticiones
verbales.

e Documento CONPES 3649 de marzo de 2010, Politica Nacional del
Servicio al Ciudadano.

® Decreto Ley 491 de 2020 - “Por el cual se adoptan medidas de
urgencia para garantizar la atencién y la prestaciédn de los
servicios por parte de las autoridades publicas y 1los
particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas
para la proteccidédn laboral y de los contratistas de prestacidédn
de servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado
de Emergencia Econdémica”.

e ley 2080 de 2021 - “Por medio de la cual se reforma el cddigo
de procedimiento administrativo y de lo contencioso
administrativo - ©Ley 1437 de 2011- vy se dictan otras

disposiciones en materia de descongestién en los procesos que
se tramitan ante la jurisdiccién”.

® Manual de Atencidn y Servicio al Ciudadano-MN-AT-001-V2.

® Procedimiento de Atencidén a Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD) - PR-AT-001-V5.

® Demds normas que sean concordantes, coincidentes Yy
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complementarias.
FUENTES DE INFORMACION

® Bases de datos entradas y salidas PQRSD segundo semestre 2021
suministrada por el &rea de Atencidén al Ciudadano.

® Aplicativo AZ-Digital.
Aclaraciones presentadas por parte de las &reas responsables
de las peticiones de la muestra.

DESARROLLO

Téngase en cuenta que la gestidn de PQRS durante el segundo semestre
de 2021 estuvo sujeta a los términos de respuesta establecidos en
el Decreto 491 del 2020.

Para los fines de este informe, se abordaron las bases de datos
provistas por el &rea de Atencién al Ciudadano segin las cuales la
entidad recibié 1181 peticiones en el referido periodo, tanto a
nivel central como regional, de las cuales por practicidad se decidiéd
aplicar prueba de recorrido por las diferentes actuaciones en el
tréamite de una muestra de 37 peticiones seleccionadas aleatoriamente
a fin de evaluar la adecuada y oportuna atencién de las mismas. Para
determinar el tamafio de muestra se utilizd el aplicativo de muestreo
de la caja de herramientas de la Guia de Auditoria Interna Basada
en Riesgos para Entidades Publicas v. 4 del DAFP. Supuestos:

[o)

® FEn general, hay un 2,39% de ©peticiones <con respuesta
extemporanea o ausente.

® No se esperan variaciones significativas de estas fallas entre
semestres.

® Hay un error de muestreo (E) de maximo 5% que estamos
dispuestos a aceptar.

® Hay un nivel de confianza (NC) del 95% de que el E no va a ser
superado.

Finalmente, con la ayuda de numeros aleatorios se selecciond la
siguiente muestra de 37 peticiones identificadas por su radicado de
entrada:

E2021DRB0O0 | E2021DRVO0OO0 | E2021DRBO | E2021NCO0 | E2021NC00 | E2021DRVO
0813 0559 00462 3869 2856 00454

Bogota, D.C. Colombia
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E2021DRBQO
02315

E2021NC003
314

E2021DRBO
00426

E2021DRBO
00705

E2021DRCO
00672

E2021DRVO
00446

E2021NC004
282

E2021DRMEOQ
00421

E2021DRBO
00824

E2021NCO0
3752

E2021DRVO
00852

E2021DRV0O
0819

E2021DRB0O0
0530

E2021DRVO
00857

E2021INCOO
3489

E2021DRBO
00767

E2021DRVO0O0
0792

E2021DRB0O0
0510

E2021NCOO0
4233

E2021NCO0
3331

E2021DRMO
00328

E2021DRB0O0
0704

E2021NC002
615

E2021NCOO0
4175

E2021INCOO
3030

E2021DRBO
00843

E2021DRMOO
0299

E2021DRB0O0
0484

E2021NCOO
4149

E2021DRBO
00555

E2021DRVO
00853

Lo anterior implica la existencia de riesgo de muestreo,

dado que

la conclusidén a que se llegue sobre la base de la muestra de
peticiones analizadas puede o no coincidir con la conclusidén a que
se habria llegado de haber analizado la totalidad de peticiones
recibidas. Sin embargo, si es el caso, los resultados de la muestra
pueden conducir a posibles alertas.

A continuaciédn, muestra el anédlisis de 1las 37 peticiones

seleccionadas:

se
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Esta peticidén se recibid
el dia 14/12/2021 via
correo electrdédnico por
parte de la Secretaria

Region |entre de Desarrollo Rural
E2021DRB00 alg autori |10 14/12 |S2022DRV00 |17/2/ |15/12 |29/12 |extempo |[Alcaldia Municipal
0813 , /2021 |0025 2022 /2021 | /2021 |rénea Chaparral - Tolima, pero
Bogota |dades . .
fue radicada un dia
después.
La respuesta es

pertinente e integra,
aunque extemporanea.

Region entre La respuesta es
E2021DRBQO |al SRS s 13/12 |S2022DRBQO |15/2/ |14/12 |28/12 |extempo ertinentep T teare
02315 Barran /2021 | 00072 2022 /2021 | /2021 |réanea p , grar
quilla dades aunque extemporanea.
docume
E2021NC004 | n?gs 20 2/12/ |S2021NC002 |3/12/ |3/12/ |3/1/2 |oportun L:rtinenrte;pueiie L
282 Y 2021 |490 2021 |2021 |o022 a p ’ g y
inform oportuna.
acién
Region
E2021DRV00 {alillav iitgil 0 20/11 |S2021DRV00 |16/12 |1/12/ |16/12 |oportun Lzrtinenrte;pueitie . s
0819 ) : /2021 |0505 /2021 |2021 |/2021 |a % ’ 9 y
icenci |dades oportuna.

o
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La DRV mediante oficio
con radicado
S2021DRV000465 dio
traslado a la DIMAR,
UNIDAD ADMINISTRATIVA

iiglon ESPECIAL DE SALUD DE

E2021DRV00 Villay consul 35 24/11 |S2021DRV0O0 |2/12/ |25/11 |14/1/ |oportun |ARAUCA, SEPEC y a la DIAN
0792 i cenci ta /2021 | 0462 2021 /2021 2022 a para responder la
5 peticidn por

competencia. En lo de su
competencia, la DRV
respondid de forma
pertinente, integra vy
oportuna.

Aunque la respuesta es
pertinente, integra 'y
oportuna. Es importante
aclarar que la
2/11/ |S2021DRB0O0 [29/11 |3/11/ |2/12/ |oportun |informacidén requerida ya
2021 0403 /2021 2021 2021 a fue respondida con
anterioridad wvia correo
electrénico con el
oficio con radicado
S2021DRB000355.

docume
Region |ntos
al y/o 20
Bogota |inform
acidén

E2021DRB0O
0704

Reqi
egron entre

E2021DRMO0 |al . 20/10 |S2021DRMO0 |26/10 [21/10 |5/11/ |oportun |-2 respuesta es
autori |10

0299 Magang /2021 10199 /2021 | /2021 |2021 2 pertinente, integra y
ué dades oportuna.
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Esta peticidén esta
relacionada con otra
peticidén (E2021DRV000547
del 06/10/2021), la cual
por su naturaleza tiene
un término de respuesta
de 5 dias hébiles
(articulo 258, ley 5 de
1995). En respuesta a la
Honorable Representante
la DRV mediante oficio

con radicado
Region S2021DRV000336 del
a1 10/07/2021 da respuesta
E2021DRV00 Villay |congre |g 19/10 |S2021DRV0O0 [20/10 |20/10 |27/10 |oportun |pertinente, integra vy
0559 . . | so /2021 | 0349 /2021 | /2021 |/2021 |a oportuna a la peticidn
icenci .
o con radicado
E2021DRV000559.
Posteriormente, la
Corporacién para el
Desarrollo Sostenible
del Norte y el Oriente
Amazdénico - CDA,
Seccional Guaviare,
mediante radicado
E2021DRV000559 del

19/10/2021 dio traslado
a la DRV para responder
la peticidén por
competencia, la cual fue
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respondida de forma
pertinente, integra N
oportuna a través de
oficio con radicado
S2021DRV00349 del
20/10/2021.

birece entre La respuesta es
E2021NC003 |ién RN B 23/9/ |S2021NC002 |19/10 [24/9/ |8/10/ |extempo P

314 Genera 2021 |177 /2021 |2021 |2021 |rénea |PEftinente e  integra,
1 dades aunque extemporéanea.

El responsable tipificd
la peticidén como queija,
pero es una consulta ya
que a la peticionaria le
gustaria recibir
orientacidén sobre el
cuidado de peces
ornamentales. En ese
sentido, téngase en
cuenta que el
procedimiento de
atencidén a PQRS estipula
que la respuesta a
consultas debe contar
con el VoBo de la Oficina
Asesora Juridica.

Region
E2021DRMEO |al consul 7/9/2 |S2021DRMEO |30/12 [8/9/2 |28/10 |extempo

00421 Medell |ta 35 021 |00281 /2021 | 021  |/2021 |rénea

in
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La respuesta es
pertinente e integra,
aunque extemporanea.
Esta comunicacién fue
E2021DRBO0 Region |no ?S. no gs no gs no es no gs no gs no gs no gsl, radicada . g;roneamente
al petici |petic |petic . petic |petic |petic |peticid |como peticidn, pero
0530 ., . L. ., peticidn .. . . .
Bogotd |6n ién ién ién ién ién n corresponde a un simple
oficio.
No se
alleg Esta peticidén se recibid
No se o) el dia 10/08/2021 via
. respu correo electrdédnico por
docume allegd ~ .
Region |ntos respuesta esta no se parte del sefior Ratl
E2021DRB00O alg P 50 10/8/ |* 12 a la |11/8/ |9/9/2 |.°.°° _ |Leonardo Uni Montero,
0510 ) Y 2021 . i petic |2021 021 ) pero fue radicada dos
Bogota |inform peticidn . . ia P P
. idén dias después. No se
acidn por parte P
por allegd respuesta a la
de la DRB C
parte peticidén por parte de la
de la DRB.
DRB
. No se
Direce entre No se alle no se No se allegd respuesta a
E2021NC002 |iédn . 5/8/2 , "1€9 N 6/8/2 |23/8/ . 59 P
autori |10 allegd 6 evidenc |la peticidn por parte de
615 Genera 021 021 2021 ) . .,
1 dades respuesta respu ia la Direccidn General
esta
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No se
alleg
No se ©
allegd respu
Region . respuesta esta no se No se allegd respuesta a
E2021DRB00 petici 3/8/2 a la 4/8/2 |16/9/ . L
0484 al on 30 021 a lg N petic |021 2021 §v1denc la peticién por parte de
Bogota peticidn < 6n la la DRB
por parte
de la DRB |P9F
parte
de la
DRB
El responsable tipificd
la peticidn como
consulta, pero es una
peticidn entre
autoridades vya que es
E2021DRB0O0 ifglon iﬁgil 10 21/07 |S2021DRB0O0 [13/09 [22/07 |5/8/2 |extempo gza C‘izumgiiggigil“gi
0462 Bogota |dades /2021 | 0299 /2021 | /2021 |021 ranea Alimentos y Bebidas -
INVIMA.
La respuesta es

pertinente e integra,
aunque extemporénea.
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Silze Esta peticidén se recibid
PR el dia 06/07/2021 via
No se resou correo electrdédnico por
allegd estg parte del sefior Oscar
E2021DRBO0 Region petici 6/07/ respuesta 2 la 2707/ |20/8/ no se Fabién BoFero Cruz, pe?o
al . 30 a la . evidenc | fue radicada un dia
0426 ., | 6n 2021 S petic |2021 2021 ) .
Bogota peticidén ion ia después.
por parte or
de la DRB p No se allegd respuesta a
parte .
la peticidén por parte de
de la la DRB
DRB :
Esta peticidén se recibid
el dia 17/12/2021 via
correo electrénico por
parte del sefior Jorge
Region - Alonso Godoy Gutiérrez,
E2021DRB00 2l petici 30 17/12 |S2021DRB0O0 |29/12 |20/12 |31/1/ |oportun pero fue radicada el
0824 Bogota én /2021 | 0430 /2021 | /2021 |2022 a 21/12/2021.
La respuesta es
pertinente, integra N
oportuna.
Region
E2021DRV00 f‘iillav petici |4, 7/12/ |$2021DRV00 |10/12 |9/12/ |20/1/ |oportun Lzrtinenrteesf’ueiiie . s
0857 . " |on 2021 |0485 /2021 2021 |2022 |a P ’ g y
lcencl oportuna.
o
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Direcc
E2021NC004 |ién entre " 30/11 |S2021NC002 |9/12/ |1/12/ |16/12 |oportun |D& =~ respuesta es
233 Genera |2Ytort /2021 |526 2021 |2021 |/2021 |a pertinente,  integra Yy
1 dades oportuna.
Se allegd oficio de
respuesta sin radicado
de salida el <cual no
refiere el radicado de
entrada que corresponde
a la peticidédn que se esté
respondiendo
(incumplimiento al
procedimiento de
Talent |entre no se no se atencion de PORS) .
E2021NC004 o autori |10 26/11 |no se evide 29/11 |14/12 evidenc ademéds de que no se
175 /2021 |evidencia : /2021 | /2021 | allegbé evidencia de la
Humano |dades ncia ia

forma en que se notificd
la respuesta, por 1lo
cual no se tiene certeza
de la fecha de respuesta
y no se puede conceptuar
sobre la oportunidad de
respuesta. Sin perjuicio
de 1o anterior, la
respuesta es pertinente
e integra.
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docume
E2021NC004 | .o n?gs 50 25/11 |S2021NC002 |29/11 |26/11 |27/12 |oportun L:rtinenrte;pueit]ie . s
149 Y /2021 |410 /2021 | /2021 | /2021 |a P ’ g y
inform oportuna.
acién
docume
E2021NCO03 | o n?gs 20 11/11 |S2021NC002 |24/11 |12/11 |14/12 |oportun Lzrtinenrte;pueiiie . es
869 Y /2021 |383 /2021 | /2021 |/2021 |a P ’ g Y
inform oportuna.
acién
Esta peticidén se recibid
el dia 29/10/2021 via
correo electrénico por
Region parte del 1Ing. Carlos
E2021DRB00O alg petici 30 29/10 |[S2021DRBO0O |8/11/ |1/11/ |15/12 |oportun |Vélez Jiménez, pero fue
0705 ., |6n /2021 | 0363 2021 2021 /2021 |a radicada el 02/11/2021.
Bogota
La respuesta es
pertinente, integra N
oportuna.
La peticidén fue allegada
E2021NC003 DTTV petici 30 28/10 [S2021NC002 |17/11 |29/10 |15/12 |oportun |via formulario web. La
752 én /2021 |323 /2021 | /2021 |/2021 |a respuesta es pertinente,
integra y oportuna.
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No se allegd copia de la
peticidn ni de la
respuesta ni evidencia
de su forma de

notificacién por parte
E2021NC003 no'se nolse no se nolse no.se no.se no.se de la OGQI, por 1lo cua}
OGCI eviden | 30 evide . . evide |evide |evide |evidenc |no se tiene certeza si
489 . , evidencia \ \ \ ) )

cia ncia ncia ncia ncia ia fue respondida la
peticidén ni fue posible
conceptuar sobre la
pertinencia, integridad
y oportunidad de la

eventual respuesta.

El responsable tipificd
la peticidn como
solicitud de documentos
y/0 informacién, pero es
E2021NC003 entre 23/09 |$2021NC002 |24/09 |24/09 |8/10/ |oportun |UP@  peticion - entre

autoridades ya que

331 DIAF |autori 10 /2021 |083 /2021 | /2021 |2021 |a X
dades corresponde a peticidn
traslada por parte del
MinAmbiente. La
respuesta es pertinente,
integra y oportunidad.
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El responsable tipificd
la peticidn como
solicitud de documentos
y/0 informacién, pero es
una peticidn entre
autoridades dado que fue
interpuesta por el CPIP,
una entidad creada por
Talent |entre la Ley 20 de 1984 vy su
E2021NC003 5 autori |10 6/09/ |S2021NC001 |9/09/ |7/09/ |21/9/ |oportun |Decreto Reglamentario
030 2021 934 2021 2021 2021 a 1412 de 1986, encargada
Humano |dades

de otorgar las
matriculas y expedir las
tarjetas profesionales,
realizar seguimiento vy
control del adecuado
ejercicio de la
profesién. La respuesta
es pertinente, integra y

oportuna.

£2021DRB00 iiglon petici | 27/08 |S2021DRBOO |6/09/ |30/08 |11/10 |oportun Lzrtinenrteesweiiie e

0555 . |on /2021 |0291 2021 | /2021 |/2021 |a p ’ g y
Bogota oportuna.

Direcc entre La respuesta es

E2021NC002 |ién e 110 24/08 |$2021NC001 |30/08 |25/08 |8/9/2 |oportun ertinentep s

856 Genera /2021 | 758 /2021 | /2021 |021 a p ’ g y

dades oportuna.

1
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E2021DRCOO
0672

Region
al
Cali

no es
petici
én

no es
petic
ién

no es
petic
ién

no es
peticidn

no es
petic
ién

no es
petic
ién

no es
petic
ién

no es
peticid

fue

comunicacién

Esta
radicada errbéneamente
como peticidn, pero
corresponde a un simple
oficio.

E2021DRVO0O
0852

Region
al
Villav
icenci
o

queja

30

6/12/
2021

S2021DRVOO
0483

9/12/
2021

7/12/
2021

19/1/
2022

oportun
a

La respuesta es
pertinente, integra N
oportuna.

E2021DRB00
0767

Region
al
Bogoté

denunc
ia

30

26/11
/2021

S2021DRBOO0
0415

13/12
/2021

29/11
/2021

11/1/
2022

oportun

Esta peticidén se recibid
el dia 26/11/2021 via
correo electrénico por
parte del sefior Sterling
Diaz Beancourth, pero
fue radicada el
30/11/2021.

La DRB dio traslado a la
Corporacidn Autdnoma
Regional del Alto
Magdalena para responder
la peticidn por
competencia. A su vez,
respondid lo de su
competencia de forma
pertinente, integra vy
oportuna.
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Region
E2021DRMO0 |al e 1/12/ |s2021NC002 |14/12 |2/12/ |17/12 |oportun |D®  ~ Tespuesta es
0328 Magang |3utorl 2021 |574 /2021 |2021 |/2021 |a pertinente, integra y
ué dades oportuna.
No se allegd copia de la
respuesta y ni evidencia
de su forma de
notificacién por parte
Region no se |no se |no se |no se de la OGCI, por lo cual
E2021DRB0OO 1 . 30 27/12 |no se i de |evide |evide |evidenc |7°O Se tiene certeza si
0843 a | duede /2021 |evidencia eve \ \ . fue respondida la
Bogota ncila ncia ncia la L. . .
peticién ni fue posible
conceptuar sobre la
pertinencia, integridad
y oportunidad de la
eventual respuesta.
Region
£2021DRVOO 3%11 R 6/12/ |$2021DRV00 |9/12/ |7/12/ |19/1/ |oportun |12 . rteSpue?ti es
0853 prrmavodueja 2021 |0484 2021 [2021 |2022 |a perbinente, Lutegra ¥
icenci oportuna.
o
Region El responsgb}? tipificd
Al la peticidn como
E2021DRVO00 Villav |queja |30 18/08 |S2021DRV0O0O |6/09/ |20/08 |1/10/ |oportun |solicitud de documentos
0454 i cenci /2021 |0313 2021 /2021 |2021 a y/o informacidén, pero es
o una queja. Esta queja
fue radicada un dia
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después de ser recibida.
E1l concepto del asesor
de control interno, si
bien la respuesta fue
oportuna, también se
tiene que:

- carece de pertinencia

dado que ante la
aclaracién de la entidad
en estudio de caso

referente por principio
de igualdad, hay una
ambigltiedad dado que
primero en la respuesta
se dice que la entidad
tramité la solicitud de
prérroga de permiso en

el caso referente
(radicada posterior a la
fecha limite para

solicitar prérroga) pero
luego se dice que 1lo
importante no es la
fecha de radicacién sino
la fecha en que se
presenté la solicitud.
Esto puede suceder
debido a que la entidad
no realizdé la radicacidn
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de la solicitud
inmediatamente después
de recibirla, pero si
ese fuere el caso en la
respuesta no quedd
consignada la fecha en
que efectivamente se
presentd la solicitud,
lo cual resta
transparencia a su
argumentacidén, maxime si
la solicitud de prérroga
de permiso de parte del

peticionario también
tiene fecha de
radicacidén fuera
término.

- carece de integralidad
dado que en la respuesta
no fue atendida la parte
de la queja referente a
la presunta notificacién

tardia de un acto
administrativo
("notificando una

resolucién de mayo a
mitad de agosto").
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E2021DRV0O
0446

Region
al
Villav
icenci
o

Esta peticidén fue
ampliada a través de la
comunicacién con

radicado E2021DRV000454.
Téngase en cuenta el
anadlisis de dicha
peticidn.
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De las 37 peticiones 2 fueron errdneamente tipificadas y 1 fue la
ampliacién de otra, es decir, efectivamente se analizaron 34
peticiones. Los resultados del analisis de oportunidad de la
respuesta se resumen asi:

Oportunidad de la respuesta
. No se .
Dependencia Evidenci Extempora | Oportun Total
nea a
a

Direccidn
General 1 L 2 4
DTAF 0 0 4 4
DTIV 0 0 1 1
OGCI 1 0 0 1
Talento 1 0 1 5
Humano
Reglona% 0 0 5 5
Magangué
Regional
Medellin 0 L 0 L
Regional
Barranquilla 0 L 0 L
Regional
Bogotéa 4 2 > 1
Regional
Cali 0 0 0 0
Regional
Villavicenci 0 0 7 7
o

Total 7 5 22 34

% 21% 15% 65% 100%

CONCLUSIONES DEL ANALISIS DE LA MUESTRA

e FEn unos casos se evidenciaron respuestas extempordneas y en
otros no se evidencié la respuesta, lo cual podria conllevar
a responsabilidades de orden disciplinario. Se recomienda
tomar medidas para garantizar la oportunidad de respuesta a
peticiones. Por ello, es pertinente mejorar los controles
actuales o identificar nuevos, considerando posibles controles
automaticos soportados por el aplicativo AZ-Digital a fin de
evitar retrasos u omisiones en la respuesta.

® Se recomienda hacer un seguimiento diario, semanal y mensual
de las PQRSD para identificar peticiones prdéximas a vencer e
informar a las dependencias competentes para su respectiva
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atencidn.

®¢ No todas las peticiones registradas en AZ-digital fueron
vinculadas con sus respectivas respuestas, es decir, no se
vinculdé el radicado de entrada con el radicado de salida, 1lo
cual dificulta la labor de control al trédmite de las peticiones
tanto por parte del &4rea de atencidén al ciudadano como por
parte del asesor de control interno. Se recomienda continuar
las capacitaciones a fin de asegurar el adecuado uso del
aplicativo por parte de todas las areas.

PROCEDIMIENTO DE ATENCION A PQRSD

® El procedimiento de atencidén a PQRS no incluye actividades o
politicas para el cumplimiento de lo establecido en el
articulo 2.1.1.3.1.2 del Decreto 1081 de 2015, el cual reza
asi:

“Seguimiento a las solicitudes de informacidn
publica. En la recepcion de solicitudes de
informacidn publica los sujetos obligados deben
indicar al solicitante un numero o coédigo que permita
hacer seguimiento al estado de su solicitud, la fecha
de recepcidn y los medios por los cuales se puede
hacer seguimiento a la misma.”

Mas allad del procedimiento documentado, se evidencian avances
positivos en la implementacién de la herramienta albergada en
https://aunap.analitica.com.co/AZDigital//Publica/Frm Consul
taEstadoSolicitud.php como medio para gque los peticionarios
hagan seguimiento al estado del trémite. Sin embargo, en
seguimiento a las peticiones de la muestra a través de esta
herramienta se evidencidé que la consulta no arrojdé algun valor
en el campo “Estado de la solicitud”, frente a lo cual se
recomienda realizar lo pertinente para asegurar dque esto
muestre algun valor, por ejemplo, sin responder (dentro de
término o vencida), trasladada, desistida, respondida
(oportunamente o extempordneamente), etc. Ademds, se pudo
verificar que la herramienta estd mostrando en el campo “Fecha
Creacién” la fecha en que fue radicada la peticidédn més no la
fecha en que la entidad efectivamente la recibid, por lo cual,
por un lado, se estaria incumpliendo este aspecto de la norma
en mencién, y por el otro, si esta fecha se usa para
seguimiento al trémite de las peticiones y se considera como
la de recepcidédn de la peticidn ello conllevaria el riesgo de
incumplimiento a los términos legales de respuesta. Por lo
tanto, se recomienda realizar lo pertinente para corregir esta
posible fuente de sesgo en el trémite de las peticiones.


https://aunap.analitica.com.co/AZDigital/Publica/Frm_ConsultaEstadoSolicitud.php
https://aunap.analitica.com.co/AZDigital/Publica/Frm_ConsultaEstadoSolicitud.php
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® Se recomienda ampliar el procedimiento de atencidén a PQRS con
los pasos a seguir en caso de desistimiento expreso del
peticionario.

® Se recomienda fortalecer a quienes estén involucrados en la
recepcién de peticiones, tipificacidén de peticiones,
establecimiento de fechas limite de respuesta y hacer reparto,
todo lo cual permite evitar cifras sesgadas sobre peticiones,
traslados 1internos por inadecuado reparto y respuestas
extempordneas por inadecuada tipificacién.

® las peticiones en su mayoria vienen siendo recibidas vy
tramitadas via correo electrdédnico institucional, dadas las
limitaciones impuestas por la emergencia sanitaria. Se
recomienda disponer lo necesario para que los peticionarios
puedan cumplir su deber de registrarse como usuario ante la
AUNAP, cumpliendo las normas de Proteccién de Datos
Personales, para poder adelantar actuaciones por medios
electrénicos, lo cual a su vez le permitird a la AUNAP
continuar la actuacidén por este medio, todo lo anterior segun
lo establecido en el articulo 54 de la ley 1437 de 2011,
modificado por el articulo 9 de la ley 2080 de 2021.

Finalmente, existe la preocupacidén por el suministro y oportunidad
de la informacidén solicitada por el asesor con funciones de control
interno ya que se dispuso de una fecha de reporte para las mismas,
la cual muchos responsables no cumplieron con los tiempos
estipulados y fue necesario extender el plazo del reporte de la
informacién.

Atentamente,

=3y M\

ANA MARLENNE HUERTAS LOPEZ
Asesora con Funciones de Control Interno (E)

Proyectd

S hacee-
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SAUL ALFONSO HERRERA HENRIQUEZ
Contratista profesional de Control Interno



