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Respetado doctor Valencia;

Defensoria
del Puchlo

Cordial saludo. La Oficina de Control Interno en desarrollo de su rol de evaluacién y seguimiento, asi como en
cumplimiento del Plan General de Actividades — vigencia 2023, aprobado por el Comité de Coordinacion de
Control Interno, analizé y examiné en forma selectiva los aspectos mas representativos de la informacion
relacionada con las PQRSDF, correspondiente a la vigencia Enero-Junio del 2023.

Teniendo en cuenta lo anterior, concierne al lider promover las acciones correctivas, preventivas y de mejora
para la aplicacion de las recomendaciones efectuadas en el informe, esta oficina continuara realizando las
actividades de verificacion y seguimiento conforme lo determina la ley.

Cordialmente,

MESTOR RAUL CAICEDC MELEN DEZ
JEFE OFICINS DE CONTROL INTERM O

Copia:
Anexo:(Informe de Seguimiento Semestral ENERO A JUNIO a las PQRSDF 2023)

Calle 55 # 10-32 - Sede Macional - Bogota. D.C

PBX: (57) (601) 3144000 - Linea Nacional:018000 914814
www , defensoria,gov.co

Plantilla vigente desde: 04/05/2022
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Tramitado y proyectado por: OSCAR MAURICIO SALAZAR SAAVEDRA - Fecha 06/10/2023

Revisado para firma por: NESTOR RAUL CAICEDO MELENDEZ

Quienes tramitamos, proyectamos y revisamos declaramos que el documento lo encontramos ajustado a las normas y disposiciones legales vigentes y por
lo tanto, bajo nuestra responsabilidad lo presentamos para la firma.

Sefior ciudadano, para la Defensoria del Pueblo es
muy importante conocer su percepcion frente a los
servicios prestados.

Evaluar los servicios que presta la Defensoria del
Pueblo es muy facil, accediendo a nuestra “Encuesta
de Satisfaccion al Usuario” escaneando el siguiente

cédigo QR.
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1. Introduccion y alcance

La Oficina de Control Interno en cumplimiento del Rol de Evaluacion y Seguimiento del Plan
Anual de Auditoria vigencia 2023 y teniendo en cuenta lo establecido por la Ley 1474 de
2011, la cual dicta las normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica, y que, en el 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 misidén de la entidad, por lo cual la Oficina de Control Interno deberd vigilar que la
atencion se preste de acuerdo con las normas vigentes y rendird a la administracion de la
entidad un informe semestral sobre el particular”; por lo anterior, la OCI procede a verificar
el cumplimiento de los aspectos legales y la revision de la gestion documental de los
expedientes de las respuestas generadas por parte del Grupo de Transparencia y Servicio al
Ciudadano y Grupo de Gestion Documental, adscrito a la Secretaria General.

Para efectos del presente seguimiento se tomo6 una muestra de las P'Q2?R354D> presentadas
ante la Defensoria del Pueblo con el objetivo de determinar el cumplimiento, la oportunidad
de la informacion, y si la respuesta fue satisfactoria o no para el usuario (de fondo) por parte
de los responsables los responsables de los procesos, que conlleven al mejoramiento continuo
del servicio y atencion al ciudadano.

2. Objetivos

El objetivo principal de la presente evaluacion y seguimiento, consiste en la verificacion de
la atencion, recibo, tramite y resolucion de quejas, sugerencias, reclamos y cierres a las
PQRSDF que fueron formuladas por los ciudadanos durante el primer periodo de la vigencia
2023 comprendido entre el 1 de enero al 30 de junio 2023, que permitan emitir una
respuesta oportuna, clara y de fondo con la normatividad legal

' Peticion: es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes respetuosas a las autoridades por
motivos de interés general o particular y a obtener su pronta resolucion.

2 Queja: es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en relacién con
una conducta que considera irregular de uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

3 Reclamo: es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucion, ya sea por motivo general
o particular, referente a la prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencion de una solicitud.

4 Sugerencia: Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestion de la entidad.

> Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta posiblemente irregular, para
que se adelante la correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético-
profesional. Es necesario que se indiquen las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se establezcan
responsabilidades.
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aplicable y con los lineamientos internos, en aras de lograr el mejoramiento continuo del
servicio y el desarrollo de una institucionalidad orientada a satisfacer al ciudadano y mejorar
la calidad del servicio. Asi mismo, verificar la prestacion del servicio y el cumplimiento de
las funciones del Grupo de Transparencia y Servicio al Ciudadano adscrito a la Secretaria
General de la Defensoria del Pueblo. “Nos unen Tus Derechos”.

MARCO JURIDICO

CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA

e Articulo 23. “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion.

().
o LEYES

e Ley 1712 de 2014%, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”.

e Ley 1755 de 20157, “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”.

e Ley 1757 de 20158, “Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y
proteccion del derecho a la participacion democrdtica”

e DECRETOS

e Decreto 124 de 2016, “Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 2
del Decreto 1081 de 2015, relativo al “Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano”, pagina 39 “Elaborar trimestralmente informes sobre las quejas vy
reclamos, con el fin de mejorar el servicio que presta la entidad y racionalizar el uso
de los recursos”.

e Decreto 1166 de 2016, “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte
2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector

6 Departamento Administrativo de la Funcion Pablica https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=56882
7 Secretaria Senado http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1755_2015.html

8 Departamento Administrativo de la Funcion Publica

https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=65335#:~:text=La%20presente%20ley%20requla%?20la,democr%C3%
Altica%20de%20las%200rganizaciones%?20civiles.



https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=56882
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1755_2015.html
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=65335#:~:text=La%20presente%20ley%20regula%20la,democr%C3%A1tica%20de%20las%20organizaciones%20civiles
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=65335#:~:text=La%20presente%20ley%20regula%20la,democr%C3%A1tica%20de%20las%20organizaciones%20civiles
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Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de
las peticiones presentadas verbalmente”.

e RESOLUCIONES

e Resolucion 183 de 2020°. “Articulo Séptimo: propésito del Grupo de Transparencia
y Servicio al Ciudadano”.

e Resolucion 772 de 2020'° “Por medio de la cual se reglamenta el ejercicio del
derecho de peticion y el tramite interno de las peticiones misionales y administrativas
presentadas ante la Defensoria del Pueblo y el acceso a la informacion publica”

e OTROS DOCUMENTOS

e Circular externa 001 de 2011'"" expedida por el Consejo Asesor del Gobierno Nacional
en materia de Control Interno.

e Circular 22 de 14 diciembre de 2020 Plan de accidén intervencion a la no
conformidad mayor: “Incumplimiento en repuesta en términos de ley”, auditoria al
sistema integrado de gestion.

e Circular No 006 del 17 de febrero 2021 “Instrucciones para dar cumplimiento a la
decision tomada por el comité de gestion institucional SIGI- con relacidn a peticiones
sin respuesta dentro de los términos legales”.

e Circular 050 del 14 de diciembre de 2021 “Pautas para la atencion oportuna de las
lineas y extensiones telefdnicas de la Defensoria del Pueblo”.

e Memorando del 6 de noviembre de 2020 sobre Socializar la Resolucion 772 de
2020'2, “Por medio de la cual se reglamenta el ejercicio del derecho de peticion y el
tramite interno de las peticiones misionales y administrativas presentadas ante la
Defensoria del Pueblo y el acceso a la informacion publica”.

e Procedimiento de peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones'?
“Recepcionar, tramitar, direccionar, realizar respuestas y cierre a las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones -PQRDSDF- mediante la
aplicacion de herramientas que permitan emitir una respuesta oportuna, clara y de

9 Defensoria del Pueblo https://intranet.defensoria.gov.co/new/?p=52532

10 Defensoria del Pueblo https://intranet.defensoria.gov.co/new/?p=55153

1 Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Control Interno de las Entidades “Orientaciones para el seguimiento a la atencion
adecuada de los derechos de peticion. http://www.homo.gov.co/sites/default/files/adjuntos/circular_externa_001_de_2011.pdf

12 Defensoria del Pueblo https://intranet.defensoria.gov.co/new/?p=58369

13 Defensoria del Pueblo

https://defensoriadelpueblo.sharepoint.com/SGC/PROCESQOS%20Y%20PROCEDIMIENTOS/Direccionamiento%20Estrategico/DE-
P04%20V4%20%20PQRSDF%202021. pdf



https://intranet.defensoria.gov.co/new/?p=52532
https://intranet.defensoria.gov.co/new/?p=55153
http://www.homo.gov.co/sites/default/files/adjuntos/circular_externa_001_de_2011.pdf
https://intranet.defensoria.gov.co/new/?p=58369
https://defensoriadelpueblo.sharepoint.com/SGC/PROCESOS%20Y%20PROCEDIMIENTOS/Direccionamiento%20Estrategico/DE-P04%20V4%20%20PQRSDF%202021.pdf
https://defensoriadelpueblo.sharepoint.com/SGC/PROCESOS%20Y%20PROCEDIMIENTOS/Direccionamiento%20Estrategico/DE-P04%20V4%20%20PQRSDF%202021.pdf
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fondo a los usuarios, con el fin de mejorar la calidad de servicio”. (Codigo:DE-P04;
Version:04).

Lineamientos de Servicio Integral al Ciudadano'. “(...) Se debe promover el trato
digno y solidario, proporcionando informacion basica sobre la atencion, enfocando el
servicio en términos de igualdad, oportunidad, eficiencia y eficacia (...)”.

Plan Anticorrupcion de Atencion al Ciudadano. “En cumplimiento del articulo 73 de
la Ley 1474 de 2011, del articulo 52 de la Ley 1757 de 2015, y la Ley 1712 de 2014,
anualmente se elabora la estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencion al
ciudadano”.

Carta de Trato Digno al Ciudadano'>. “(...) propésito de fortalecer su relacion con la
ciudadania y el compromiso de brindar un trato equitativo, respetuoso, considerado,
diligente y sin distincion alguna”.

Politica de Participacion Ciudadana'®. “La Defensoria del Pueblo integra mecanismos
que propician y facilitan el ejercicio del derecho a la participacion en todo el ciclo de
la gestion institucional (diagnostico, formulacion, implementacion, evaluacion y
seguimiento)”.

Politica de Transparencia y de Acceso a la Informacién Publica'’. “La Politica de
Transparencia de la Defensoria del Pueblo es un instrumento que contiene los
mecanismos de transparencia activay transparencia pasiva que permiten materializar

el derecho fundamental de acceso a la informacion publica a toda la ciudadania”.

o

o

y gestionar mds eficiente y eficazmente sus procesos, asi como facilitar la
rendicion de cuentas a usuarios y diferentes grupos de interés”.

Manual de Riesgos. “La Defensoria del Pueblo, con la participacion del nivel
directivo y funcionarios tanto de nivel central como regional y conforme al
Sistema Integrado de Gestion, se compromete a monitorear y controlar los
riesgos de gestion y corrupcion que puedan impedir el cumplimiento de la
mision y los objetivos estratégicos de la entidad, partiendo del andlisis del
contexto estratégico y acciones para mejoramiento de los riesgos, asi
garantizando la efectividad de los procesos”.

14 Defensoria del Pueblo
https://defensoriadelpueblo.sharepoint.com/SGC/PROCESOS%20Y%20PROCEDIMIENTOS/Direccionamiento%20Estrategico/SERVICIO%20AL%

20CIUDADANO/LINEAMIENTOS%20DEL%20SERVICIO%20AL%20CIUDADANO. pdf

15 Defensoria del Pueblo
https://defensoriadelpueblo.sharepoint.com/SGC/PROCESQOS%20Y%20PROCEDIMIENTOS/Direccionamiento%20Estrategico/SERVICIO%20AL%

20CIUDADANOQ/Carta%20de%20trato%20digno%20al%20usuario.pdf

16 Defensoria del Pueblo
https://defensoriadelpueblo.sharepoint.com/SGC/PROCESOS%20Y%20PROCEDIMIENTOS/Direccionamiento%20Estrategico/SERVICIO%20AL%

20CIUDADANO/Pol%C3%ADtica%20participaci%C3%B3n%20ciudadana%20(1).pdf

""Defensoria del Pueblo
https://defensoriadelpueblo.sharepoint.com/SGC/PROCESOS%20Y%20PROCEDIMIENTOS/Direccionamiento%20Estrategico/SERVICIO%20AL%

20CIUDADANQ/2020-08-27%20Pol%C3%ADtica%20de%20transparencia%20Final. pdf



https://defensoriadelpueblo.sharepoint.com/SGC/PROCESOS%20Y%20PROCEDIMIENTOS/Direccionamiento%20Estrategico/SERVICIO%20AL%20CIUDADANO/LINEAMIENTOS%20DEL%20SERVICIO%20AL%20CIUDADANO.pdf
https://defensoriadelpueblo.sharepoint.com/SGC/PROCESOS%20Y%20PROCEDIMIENTOS/Direccionamiento%20Estrategico/SERVICIO%20AL%20CIUDADANO/LINEAMIENTOS%20DEL%20SERVICIO%20AL%20CIUDADANO.pdf
https://defensoriadelpueblo.sharepoint.com/SGC/PROCESOS%20Y%20PROCEDIMIENTOS/Direccionamiento%20Estrategico/SERVICIO%20AL%20CIUDADANO/Carta%20de%20trato%20digno%20al%20usuario.pdf
https://defensoriadelpueblo.sharepoint.com/SGC/PROCESOS%20Y%20PROCEDIMIENTOS/Direccionamiento%20Estrategico/SERVICIO%20AL%20CIUDADANO/Carta%20de%20trato%20digno%20al%20usuario.pdf
https://defensoriadelpueblo.sharepoint.com/SGC/PROCESOS%20Y%20PROCEDIMIENTOS/Direccionamiento%20Estrategico/SERVICIO%20AL%20CIUDADANO/Pol%C3%ADtica%20participaci%C3%B3n%20ciudadana%20(1).pdf
https://defensoriadelpueblo.sharepoint.com/SGC/PROCESOS%20Y%20PROCEDIMIENTOS/Direccionamiento%20Estrategico/SERVICIO%20AL%20CIUDADANO/Pol%C3%ADtica%20participaci%C3%B3n%20ciudadana%20(1).pdf
https://defensoriadelpueblo.sharepoint.com/SGC/PROCESOS%20Y%20PROCEDIMIENTOS/Direccionamiento%20Estrategico/SERVICIO%20AL%20CIUDADANO/2020-08-27%20Pol%C3%ADtica%20de%20transparencia%20Final.pdf
https://defensoriadelpueblo.sharepoint.com/SGC/PROCESOS%20Y%20PROCEDIMIENTOS/Direccionamiento%20Estrategico/SERVICIO%20AL%20CIUDADANO/2020-08-27%20Pol%C3%ADtica%20de%20transparencia%20Final.pdf
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Modelo Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG “Opera a través de 7 dimensiones
(Talento Humano, Direccionamiento Estratégico, Gestion con valores para
resultados, Evaluacion de Resultados, Informacion y Comunicaciones, Gestion del
conocimiento y Control Interno) que agrupan las politicas de gestion y desempefo
institucional, que, implementadas de manera articulada e intercomunicada,
permitirdn que el MIPG funcione”.

FURAG “El Decreto 2482 de 2012, compilado en el Decreto Unico Sectorial de Funcién
Publica, establece los lineamientos generales para la integracion de la planeacion y
la gestion publica. En este se estipula la adopcion del Modelo Integrado de Planeacion
y Gestion como instrumento de articulacion y reporte de la planeacion”.

“(...) El diligenciamiento del Furag, conforme a lo seAalado en el Decreto 2482 de
2012, le corresponde unicamente a las entidades del orden nacional, informando la
vigencia inmediatamente anterior. Los Fondos Ganaderos, las Electrificadoras, las
entidades en proceso de liquidacion, supresion o disolucion, no se han incluido en la
poblacion objetivo del Modelo, pero continuan con la obligacion de aplicar, en lo
pertinente, las politicas de desarrollo administrativo y reportar su avance en los
medios que tengan establecidos”.

3. Desarrollo

Con el fin de adelantar el proceso evaluador y de seguimiento, la Oficina de Control Interno,
solicito al secretario general, mediante oficio 20230010300213943'8 del 10 de agosto de 2023;
aportar las evidencias en relacién con las acciones implementadas respecto a las
recomendaciones suministradas en el informe de evaluacion y seguimiento a las PQRSDF,
remitido a su despacho el 15 de junio de 2023 por el Sistema de Gestion Documental ORFEO
con radicado 20230010300160183

3.1. PORTAL DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES

Se evidencio que en el “portal de nifios, nifias y adolescentes” se incorporaron videos donde
los protagonistas son nifios y nifas; describen el botdn de nifos, nifias y adolescentes; y
explican el procedimiento para el diligenciamiento del formulario Unico de recepcion de
peticiones, dando un ejemplo.

'8 Sistema de Gestion Documental - ORFEO MEMORANDO_ INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS PQRSDF.


http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=50803
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El 22 de septiembre de 2023, al ingresar al portal de Nifos, Nifas y Adolescentes se pudo
verificar que no estaban cargando los botones de acceso a dicho portal, sin saber durante
cuantos dias se pudo presentar esta afectacion al servicio.

Defensoria para
nifos, nifas y
adolescentes
Portal instituciona

dedicado a |z interaccion y
el conocimiento sobre los

Derechos Humanaos.

Defensoria
del Pueblo
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7

Fuente: https://www.defensoria.gov.co/portal-ninos-y-ninas

Como llenar el formulario escribenos aqui

& Conoce el boton para que los ni.. 3 $  Asise llena el Formulario de nifi..  : $  Te damos un ejemplo para llena.

Boton para

* ¥ 00 :

o P Mm@ ®m O & oW x

https://www.defensoria.gov.co/portal-ninos-y-ninas

https://www.youtube.com/watch?v=_JLRICONk_E
https: //www.youtube.com/watch?v=z0kv3IMz2xs&t=6s

https: //www.youtube.com/watch?v=8IM6tNzR3jQ



https://www.defensoria.gov.co/portal-ninos-y-ninas
https://www.youtube.com/watch?v=_JLRICONk_E
https://www.youtube.com/watch?v=z0kv3lMz2xs&t=6s
https://www.youtube.com/watch?v=8lM6tNzR3jQ
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s 2w 00

e © @ defensoria.gov.cofportal-ninos-y-nins

Estrategias de la Defensoria del Pueblo sobre los derechos de los nifios,
nifnas y adolescentes

E P Buscar

Registro Unico de Peticiones - RUP - En LAnea

Bienvenidos (as) al formulario Gnico de recepcién de peticiones de la Defenserfa del Pueblo. Aqui podrds aportar la informacin que requieres para acceder 2 los servicios que
presta la entidad.
Escribe tus datos personales

Tiee B | Ties ~ e
e - Apeticas
oo o natiiacion = | oo Sexa ~
Y ~
ana @  -Edad— ~
Cuentanos desde donde te comunicas

o @ - Selecion  ~ Muicrprapnis @ - Seleccior  ~

L «

Cuéntanos cual es la situacion sobre la que necesitas apoyo de la DefensorAa del Pueblo

Cual es la situacion

DepartamenioE xiranier @ - Seleciona Extranjero: Municpia @ - Selecciona municipio/

Anexar documento en formato PDF ( solo un archivo) :

Ningune archive selec

Por favor verifica la informacion digitada en este formulario antes de oprimir ol botén "Enviar’. Es imporiante = dilig
e formacion personal ¢ actualizacion constituye tu consentimiento para recolectar, utilizar o divulgar est formacion. Limitamos nuestra coleccion de informacion pers:
onable bajo las circunstancizs. Tus datos solo seran utilizados y divulgados para los objefivos identificados de acusrdo a tu solicitud. Si decides no proporcionarnos dicha
io, trdmite o informacién solicitada. Mantenemos tu informa: onal, sismpre y cuande sea necesario con el fin de cumplir con los fines a los
ra siempre v por un periodo de tiempo razonable. Las solicitudes formuladas seran resuelias o contestadas baje los principios, t&eacute;rminos y
o o s en el codigo so administrativo para =l ejercicio del derecho de peticion (Ley 1437 de 2011, arficulo 14 modificada por la Ley 1755 de 2015,

La informacion sobre canales de atencidn y tiempos de respuesta a los reguerimientos efectuados podra encontrarlos en la Resolucion 772 de 2020. Los costos asociados a la
cion y a la reproduccion de 12 informacién solicitada, se encuentran establecidos en la Reselucion 177 de 2017 Ia cual se establece el coste de reproduccion de documeantos que

s datos queden ¥ corre

=

macion, no obtendras el s
Jaue dieron su consentimiento

= expidan. Autorizas notificaciones slectronicas

Fuente: http://eliseo.defensoria.gov.co/visionweb/cac2/web_preconsulta_ninos.php
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Durante los dias en que se realizd el presente informe, se hizo imposible el acceso a los
documentos “Carta de trato digno al usuario 2022”; asimismo en el documento
“Lineamientos de Servicio Integral al Ciudadano” los links no estaban disponibles.

https: //defensoriadelpueblo.sharepoint.com/SGC/PROCESOS%20Y%20PROCEDIMIENTOS/Direccionamiento%20Estrategico/SERVICIO%20AL%
20CIUDADANO/Lineamientos%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano.pdf

Fuente: Sede electronica Defensoria del Pueblo

Fuente sede electronica Defensoria del Pueblo

En los canales que aparecen como disponibles para la atencion al usuario, sus links no
permiten el acceso al usuario, afectando el servicio al ciudadano.
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CANALES DISPOMIBLES PARA LA ATENCION AL USUARID

TELEFONKO

Linea Nacsonal: 01 8000 914814 - PBX: (60) (1) 3147300 (1) 3144000

*mano6a !

Fuente: Sede electrénica Defensoria del Pueblo

https://www.defensoria.gov.co/web/guest/search?p_p_id=com_liferay_portal_search_web_search_results_portlet_SearchResultsPortlet INSTANCE_4gA50eln5n8H&p_p_lifecycle=0&p.

p_state=maximized&p_p_mode=view&_com_liferay_portal_search_web_search_results_portlet_SearchResultsPortlet INSTANCE_4gA50eIn5n8H_mvcPath=%2Fview_content.jsp&_com_li

feray _portal search_web_search_results_portlet_SearchResultsPortlet INSTANCE 4gA50eln5n8H_assetEntryld=2471750&_com_liferay_portal_search_web_search_results_portlet Searc
hResultsPortlet INSTANCE_4gA50eln5n8H_type=document&p_|_back_url=%2Fweb%2Fguest%2Fsearch%3Fq%3Dcarta%2Bde%2Btrato%2Bdigno

En el Portafolio de tramites y servicios al cliquear en alguno de los vinculos que estan debajo
del SUIT sale el mismo mensaje que “el recurso solicitado no ha sido encontrado”

a 0'Govco

coume %

PORTAFOLIO DE TRAMITES Y SERVICIOS ‘| ¥
VIDA ¥ (%) Funcién Piblica
v
Estado
i
No encostrado
]
¥ Gobierno del
p {I/ Cambio
PREGUNTAS FRECUENTES POBLACIONES DF ESPECIAL PROTECOON —— =

FUNGIOR FBLICA SERICO M. CROADAND

Ll LR

Fuente: Sede electrénica Defensoria del Pueblo



https://www.defensoria.gov.co/web/guest/search?p_p_id=com_liferay_portal_search_web_search_results_portlet_SearchResultsPortlet_INSTANCE_4gA5OeIn5n8H&p_p_lifecycle=0&p_p_state=maximized&p_p_mode=view&_com_liferay_portal_search_web_search_results_portlet_SearchResultsPortlet_INSTANCE_4gA5OeIn5n8H_mvcPath=%2Fview_content.jsp&_com_liferay_portal_search_web_search_results_portlet_SearchResultsPortlet_INSTANCE_4gA5OeIn5n8H_assetEntryId=2471750&_com_liferay_portal_search_web_search_results_portlet_SearchResultsPortlet_INSTANCE_4gA5OeIn5n8H_type=document&p_l_back_url=%2Fweb%2Fguest%2Fsearch%3Fq%3Dcarta%2Bde%2Btrato%2Bdigno
https://www.defensoria.gov.co/web/guest/search?p_p_id=com_liferay_portal_search_web_search_results_portlet_SearchResultsPortlet_INSTANCE_4gA5OeIn5n8H&p_p_lifecycle=0&p_p_state=maximized&p_p_mode=view&_com_liferay_portal_search_web_search_results_portlet_SearchResultsPortlet_INSTANCE_4gA5OeIn5n8H_mvcPath=%2Fview_content.jsp&_com_liferay_portal_search_web_search_results_portlet_SearchResultsPortlet_INSTANCE_4gA5OeIn5n8H_assetEntryId=2471750&_com_liferay_portal_search_web_search_results_portlet_SearchResultsPortlet_INSTANCE_4gA5OeIn5n8H_type=document&p_l_back_url=%2Fweb%2Fguest%2Fsearch%3Fq%3Dcarta%2Bde%2Btrato%2Bdigno
https://www.defensoria.gov.co/web/guest/search?p_p_id=com_liferay_portal_search_web_search_results_portlet_SearchResultsPortlet_INSTANCE_4gA5OeIn5n8H&p_p_lifecycle=0&p_p_state=maximized&p_p_mode=view&_com_liferay_portal_search_web_search_results_portlet_SearchResultsPortlet_INSTANCE_4gA5OeIn5n8H_mvcPath=%2Fview_content.jsp&_com_liferay_portal_search_web_search_results_portlet_SearchResultsPortlet_INSTANCE_4gA5OeIn5n8H_assetEntryId=2471750&_com_liferay_portal_search_web_search_results_portlet_SearchResultsPortlet_INSTANCE_4gA5OeIn5n8H_type=document&p_l_back_url=%2Fweb%2Fguest%2Fsearch%3Fq%3Dcarta%2Bde%2Btrato%2Bdigno
https://www.defensoria.gov.co/web/guest/search?p_p_id=com_liferay_portal_search_web_search_results_portlet_SearchResultsPortlet_INSTANCE_4gA5OeIn5n8H&p_p_lifecycle=0&p_p_state=maximized&p_p_mode=view&_com_liferay_portal_search_web_search_results_portlet_SearchResultsPortlet_INSTANCE_4gA5OeIn5n8H_mvcPath=%2Fview_content.jsp&_com_liferay_portal_search_web_search_results_portlet_SearchResultsPortlet_INSTANCE_4gA5OeIn5n8H_assetEntryId=2471750&_com_liferay_portal_search_web_search_results_portlet_SearchResultsPortlet_INSTANCE_4gA5OeIn5n8H_type=document&p_l_back_url=%2Fweb%2Fguest%2Fsearch%3Fq%3Dcarta%2Bde%2Btrato%2Bdigno
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3.2. PAGINA WEB - Cémo presentar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias
y felicitaciones (PQRSDF)?

Se observa en el pantallazo, que al igual que el trimestre anterior, el boton “listado de
peticiones Enero - marzo, despliega una informacion diferente y es un informe de Peticiones,
Quejas, Reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones del periodo enero-marzo de 2023

€3 C i osmongco : | renca i s " . e et & WG 6 8 8 % 0@ :

&
INFORMES DERECHOS DE PETICION

¢ Listado de Peticiones para Informe trimestral de PQRSDF (Enero-Marzo 2023)

‘0‘ Defensoria del Pueblo  Nos Unen Tus Derechos

Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias, Felicitaciones
Enero - marzo 2023

Secretaria General '
Grupo de Transparencia y Servicio al Ciudadano

u~ o P E @B O 6 6 +

Fuente: https://www.defensoria.gov.co/web/guest/como-presentar-peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-denuncias-y-felicitaciones-pgrsdf-/-
/asset_publisher/pfkn/document/id/2312221? com_liferay_asset_publisher_web_portlet AssetPublisherPortlet INSTANCE pfkn_redirect=https%3A%2F%2Fwww.defensoria.gov.co%2Fweb%2Fguest%2Fcomo-presentar-
eticiones-quejas-reclamos-sugerencias-denuncias-y-felicitaciones-pgrsdf-

9%3F id%3Dcom_liferay_asset publisher_web_portlet AssetPublisherPortlet INSTANCE pfkn%26i lifecycle%3D0%26 state%3Dnormal%26 mode%3Dview%26_com_liferay_asset publisher web_portlet_AssetPubli
sherPortlet INSTANCE pfkn_assetEntryld%3D2312221%26_com_liferay_asset publisher web_portlet AssetPublisherPortlet INSTANCE pfkn_cur%3D0%26p_r_p_resetCur%3Dfalse

Teniendo en cuenta lo anterior, el GTSC, NO dio cabal cumplimiento a la Ley 1712 de 2014,
la cual fue reglamentada por el Decreto Reglamentario 1081 de 2015, en materia de
transparencia y del derecho de acceso a la informacion publica, y asi como lo preceptuado
en la Circular Externa 001 de 201129 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia
de Control Interno de las entidades del Orden Nacional y Territorial Nam. 3, donde se

19 Pagina Web de la Defensoria del Pueblo | Atencién al Ciudadano (a) | Como presentar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y felicitaciones (PQRSDF) https://www.defensoria.gov.co/es/public/atencionciudadanoa/1961/C%C3%B3mo-presentar-
peticiones-sugerencias-quejas-reclamos-y-denuncias.htm

20 Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Control Interno de las Entidades “Orientaciones para el seguimiento a la atencion
adecuada de los derechos de peticion. http://www.homo.gov.co/sites/default/files/adjuntos/circular_externa_001_de_2011.pdf



https://www.defensoria.gov.co/web/guest/como-presentar-peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-denuncias-y-felicitaciones-pqrsdf-/-/asset_publisher/pfkn/document/id/2312221?_com_liferay_asset_publisher_web_portlet_AssetPublisherPortlet_INSTANCE_pfkn_redirect=https%3A%2F%2Fwww.defensoria.gov.co%2Fweb%2Fguest%2Fcomo-presentar-peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-denuncias-y-felicitaciones-pqrsdf-%3Fp_p_id%3Dcom_liferay_asset_publisher_web_portlet_AssetPublisherPortlet_INSTANCE_pfkn%26p_p_lifecycle%3D0%26p_p_state%3Dnormal%26p_p_mode%3Dview%26_com_liferay_asset_publisher_web_portlet_AssetPublisherPortlet_INSTANCE_pfkn_assetEntryId%3D2312221%26_com_liferay_asset_publisher_web_portlet_AssetPublisherPortlet_INSTANCE_pfkn_cur%3D0%26p_r_p_resetCur%3Dfalse
https://www.defensoria.gov.co/web/guest/como-presentar-peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-denuncias-y-felicitaciones-pqrsdf-/-/asset_publisher/pfkn/document/id/2312221?_com_liferay_asset_publisher_web_portlet_AssetPublisherPortlet_INSTANCE_pfkn_redirect=https%3A%2F%2Fwww.defensoria.gov.co%2Fweb%2Fguest%2Fcomo-presentar-peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-denuncias-y-felicitaciones-pqrsdf-%3Fp_p_id%3Dcom_liferay_asset_publisher_web_portlet_AssetPublisherPortlet_INSTANCE_pfkn%26p_p_lifecycle%3D0%26p_p_state%3Dnormal%26p_p_mode%3Dview%26_com_liferay_asset_publisher_web_portlet_AssetPublisherPortlet_INSTANCE_pfkn_assetEntryId%3D2312221%26_com_liferay_asset_publisher_web_portlet_AssetPublisherPortlet_INSTANCE_pfkn_cur%3D0%26p_r_p_resetCur%3Dfalse
https://www.defensoria.gov.co/web/guest/como-presentar-peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-denuncias-y-felicitaciones-pqrsdf-/-/asset_publisher/pfkn/document/id/2312221?_com_liferay_asset_publisher_web_portlet_AssetPublisherPortlet_INSTANCE_pfkn_redirect=https%3A%2F%2Fwww.defensoria.gov.co%2Fweb%2Fguest%2Fcomo-presentar-peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-denuncias-y-felicitaciones-pqrsdf-%3Fp_p_id%3Dcom_liferay_asset_publisher_web_portlet_AssetPublisherPortlet_INSTANCE_pfkn%26p_p_lifecycle%3D0%26p_p_state%3Dnormal%26p_p_mode%3Dview%26_com_liferay_asset_publisher_web_portlet_AssetPublisherPortlet_INSTANCE_pfkn_assetEntryId%3D2312221%26_com_liferay_asset_publisher_web_portlet_AssetPublisherPortlet_INSTANCE_pfkn_cur%3D0%26p_r_p_resetCur%3Dfalse
https://www.defensoria.gov.co/web/guest/como-presentar-peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-denuncias-y-felicitaciones-pqrsdf-/-/asset_publisher/pfkn/document/id/2312221?_com_liferay_asset_publisher_web_portlet_AssetPublisherPortlet_INSTANCE_pfkn_redirect=https%3A%2F%2Fwww.defensoria.gov.co%2Fweb%2Fguest%2Fcomo-presentar-peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-denuncias-y-felicitaciones-pqrsdf-%3Fp_p_id%3Dcom_liferay_asset_publisher_web_portlet_AssetPublisherPortlet_INSTANCE_pfkn%26p_p_lifecycle%3D0%26p_p_state%3Dnormal%26p_p_mode%3Dview%26_com_liferay_asset_publisher_web_portlet_AssetPublisherPortlet_INSTANCE_pfkn_assetEntryId%3D2312221%26_com_liferay_asset_publisher_web_portlet_AssetPublisherPortlet_INSTANCE_pfkn_cur%3D0%26p_r_p_resetCur%3Dfalse
https://www.defensoria.gov.co/web/guest/como-presentar-peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-denuncias-y-felicitaciones-pqrsdf-/-/asset_publisher/pfkn/document/id/2312221?_com_liferay_asset_publisher_web_portlet_AssetPublisherPortlet_INSTANCE_pfkn_redirect=https%3A%2F%2Fwww.defensoria.gov.co%2Fweb%2Fguest%2Fcomo-presentar-peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-denuncias-y-felicitaciones-pqrsdf-%3Fp_p_id%3Dcom_liferay_asset_publisher_web_portlet_AssetPublisherPortlet_INSTANCE_pfkn%26p_p_lifecycle%3D0%26p_p_state%3Dnormal%26p_p_mode%3Dview%26_com_liferay_asset_publisher_web_portlet_AssetPublisherPortlet_INSTANCE_pfkn_assetEntryId%3D2312221%26_com_liferay_asset_publisher_web_portlet_AssetPublisherPortlet_INSTANCE_pfkn_cur%3D0%26p_r_p_resetCur%3Dfalse
https://www.defensoria.gov.co/es/public/atencionciudadanoa/1961/C%C3%B3mo-presentar-peticiones-sugerencias-quejas-reclamos-y-denuncias.htm
https://www.defensoria.gov.co/es/public/atencionciudadanoa/1961/C%C3%B3mo-presentar-peticiones-sugerencias-quejas-reclamos-y-denuncias.htm
http://www.homo.gov.co/sites/default/files/adjuntos/circular_externa_001_de_2011.pdf
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determin6é que: “Las entidades destinatarias de la presente Circular dispondrdn de un
registro publico organizado sobre los derechos de peticion que les sean formulados el cual

contendra (...)".

De otro lado la OCI, en su rol de evaluador, consulté en la pagina web de la entidad los
informes de seguimiento trimestrales a las PQRSDF, elaborados por el Grupo de Transparencia
y Servicio al Ciudadano, sin que se encontrara publicado el listado de derechos de peticion
(abril - junio 2023), como tampoco el informe de seguimiento de Secretaria General, lo
anterior en contravia al articulo 3 de la Ley 1712 de 2014.

eclar : ciasy-f # & 0@ :
INFORMES DERECHOS DE PETICION .

INFORMES DE SEGUIMIENTO DE SECRETARIA GENERAL A LAS PQRSDF

RADIQUE AGUI =
SU PETICION V

fuente: Informes de Derechos de Peticion e Informes de Seguimiento de Secretaria General a las PQRSDF

Fuente: Pagina Web de la Defensoria del Pueblo 19/09/2023.
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3.3. ANALISIS MUESTRA DE PQRSDF (Enero - Marzo y abril - junio de 2023)

La OCl toma la informacién suministrada por el GTSC a través del Sistema de Gestion
Documental, la cual contiene una Base de datos en Excel que sirvié como insumo para el
analisis, toma de decisiones y construccion del informe.

Una vez organizada la informacion se procedio a recoger una muestra aleatoria de las PQRSDF
con el fin de revisar la oportunidad de respuesta, y verificar en el Sistema de Gestion
Documental ORFEO, si se dio respuesta de fondo, medio de recepcion, y si las tipologias
PQRSDF coinciden con lo que aparece en la base de datos. La muestra aleatoria se observa al
final del documento, donde se registran observaciones.

3.4. MAPA DE RIESGOS

Analizando el mapa de riesgos y los informes del primer trimestre 2023 de PQRSDF, se
evidencié una clara materializacion de los Riesgos, toda vez que, se enunciaron diferentes
falencias como: Respuestas extempordneas y sin respuesta-vencido por lo que, dicha
informacion, comparandola, se presenta de manera incoherente, por este motivo, solicitamos
verificar y actualizar la informacion.

MONITOREO RIESGOS DE GESTION

...... 1 8 € ot e e e e o o 0 A1 At o compmi s s ekl ouea s o o . e e cond 3601 - 2094 Mo Unn Tas Ducchor” oo 090 o 2039

ACSPONSABLE DL WE300 AUTOEVALUACIS | TRATAMIENTO | CAUFICACION | COMBATI £L 8 mesaor om0 10 P GUILNES WO REPORT ARON MONITOIEO DE IIESGOS
o PPN
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Fuente. Mapa de Riesgos de Gestion (Cuatrimestral enero - abril de 2023).
Fuente: INTRANET - Mapa de Procesos

Nos Unen Tus Derechos

Estado Respuesta PQRSDF

Periodo: enero - marzo 23

+ El 92,2% de las PQRSDF, fueron respondidas en termino, lo

VENCIDO CON TRAMITE ASOCIADO "'50379"’ que significa una mejora positiva de 1 punto porcentuales
respecto del periodo anterior. (91,2%).
%
SIN RESPUESTA VEnciDo [l 24%% )
1707 + El 49% de las PQRSDF fueron respondidas de manera
0,19% extemporanea, presentando una disminucién, de 3 puntos
HIN RESPUESTA DENTRO DE TERMINO Y
152 porcentuales sobre el periodo anterior.
4,93% .
RESPUESTA EXTEMPORANEA 3968 +  El 2,12% de las PQRSDF se encuentran vencidas, presentando
92,21% un aumento de 1,48 puntos sobre el periodo anterior (0,64%).
RESPUESTA DENTRO DE TERMINO )
* El0,19% de las PQRSDF, sin respuesta, dentro de términos.
ATENDIDO, CON RTA FUERA DEL SGD | 0,48% P + d ‘ 387 petici f
ORFEO (CIERRE CON INCIDENCIA) 387 ‘ ara este periodo se presentaron peticiones que fueron
gestionadas y tramitadas, pero por fuera del sistema SGD, por
0 1000020000300004000050000600007000080000

tanto su cierre se realizé a través de incidencia a solicitud del
erado al dia 24 de abril de 2023, jefe de la dependencia responsable.
Fuente: Informe

primer trimestre PQRSDF - Secretaria General

Se concluy6 que, en los informes aportados, se registr6 materializacion de los riesgos, toda
vez que, se enunciaron diferentes falencias como: Respuestas extempordneas y sin
respuesta-vencido por lo que, dicha informacion se presenta de manera incoherente, por
este motivo, solicitamos verificar y actualizar la informacion.




Caodigo: ES-P03-F10

&& Nombre del Proceso: EVALUACION Y SEGUIMIENTO _
Defensoria Version:02

del Pueblo

COLOMBIA

) Vigencia desde: 01/02/2016
INFORME DE EVALUACION Y SEGUIMIENTO

‘i Defensoria del Pueblo  NosUnen Tus Derechos

Comportamiento tipologias

Tipologia S| Total Muestra S
error
Derecho de peticiA®n | 218 4%
02. PeticiA®n de documentos o informaciA®n. S 115 120 4%
04. Peticiones entre autoridades. 4 91 95 4%
05. Consultas. 3 17 20 15%
06. Honorables Congresitas. 47 47 0%
07. Acciones Judiciales. 9 9 0%
12. Queja misional 4 100 104 4%
13. Reclamo por servicios DefensorAa. 4 9 13 31%
14. Sugerencia. 3 3 100%
16. Felicitaciones, |6 6 | 0%
17. No requiere respuesta. 1 10 11 9%
19. Solicitud defensor pA2blico. 300 300 0%
21. Queja sobre funcionario o contratista DP. 3 38 41 7%
Total general 37 960 997 4%
Del total de la muestra analizada para el periodo (997 peticiones), tan solo el 4% presento problemas de radicacion por no
corresponder a la tipologia indicada, encontrando un problema en la identificacion adecuada de las sugerencias ciudadanas, los
reclamos por servicio y las consultas ciudadanas

Se observa en la base de datos del registro de PQRSDF correspondiente al primer semestre
de 2023 del nivel central, que se hace necesario recomponer y minimizar los diferentes
medios de recepcion, teniendo en cuenta el documento, Protocolos de Servicio al Ciudadano
del Departamento Administrativo de la Funciona Publica.

. |CODDEPE_AC con TERMINOS/ | NUM_TERMIN |FECHA VENCIMI | MEDIO_DE_RECEPCIO CODIGO_D

N - = - - - USUARIO_ACTUAL LOGIN_CORREO USUARIO_ANTERIOR SALIDA FECHA_RESPUESTA -

1 -|  TUAL |-|SINTERMINOS ~| OS_PETICION: ENTO - N =l S S S S ~| QUE_LC
42540 5| 999 RECLAMO 15 Ordenar de A aZ ARCHIVO ARCHIVO 1 2023-04-05 6006
42541 5| 999 RECLAMO 15 Ordenar deZa A ARCHIVO ARCHIVO 1 2023-02-27 6007
42542 5| 999 RECLAMO 15] 2023 Qrdenar por coler > | ARCHIVO ARCHIVO 1 2023-03-13 6005
42543 5| 999 RECLAMO 15| 2023 ARCHIVO ARCHIVO 1 2023-03-10 6029
42544 5| 999 RECLAMO 15| 2023 ARCHIVO ARCHIVO 1 2023-02-27 6003
42545 5| 999 RECLAMO 15| 2023  fFiftos detedo ' | ARCHIVO ARCHIVO 1 2023-02-22 6003
42546 5| 999 RECLAMO 15| 2023 5| ARCHIVO ARCHIVO 1 2023-03-16 6010
42547 5| 999 RECLAMO 15| 2023 B selecdonar todo) ARCHIVO ARCHIVO 1 2023-03-28 905

Correo electrA’nico
42548 5| 999 RECLAMO 15| 202  Far ARCHIVO ARCHIVO 1 2023-03-13 6030
42549 5] 999 RECLAMO 15 202 “ni;’:‘n“f"“ PORSDFE ARCHIVO ARCHIVO 1 2023-03-01 6030
42550 5| 999 RECLAMO 15[ 202} ¥ Mensajeri-a ARCHIVO ARCHIVO 1 2023-02-21 6030
Personal

42551 5| 999 RECLAMO 15[ 2023 v ARCHIVO ARCHIVO 1 2023-03-17 6006
42552 5| 999 RECLAMO 15| 2023  Ventanila ARCHIVO ARCHIVO 1 2023-03-06 6017
42553 5| 999 RECLAMO 15| 2023 ARCHIVO ARCHIVO 1 2023-04-12 6010
42554 5| 999 RECLAMO 15| 2023 Canceiar | | ARCHIVO ARCHIVO 1 2023-03-08 6030
42555 5| 999 RECLAMO 15| 2023 ARCHIVO ARCHIVO 1 2023-03-27 6003




&%

Defensoria
del Pueblo
COLODMEBIA

Nombre del Proceso: EVALUACION Y SEGUIMIENTO

Caodigo: ES-P03-F10

Version:02

Vigencia desde: 01/02/2016

INFORME DE EVALUACION Y SEGUIMIENTO

3. Conclusiones

. EL GTSC con lo anterior, no da cumplimiento a la Ley 1712 de 2014, la cual fue
reglamentada por el Decreto Reglamentario 1081 de 2015, en materia de
transparencia y del derecho de acceso a la informacion publica.

. AL momento de hacer la evaluacion, encontramos que que el segundo informe de
seguimiento trimestral (abril-junio), no se encuentra publicado en la sede electroénica,
informe donde se consolida la informacion de todos los radicados que ingresan a la
Defensoria en todas sus tipologias, lo que conlleva a un incumplimiento a la Ley 1712
de 2014.

. Dentro de la presente evaluacion se logra evidenciar que, tanto en la muestra
seleccionada como en el informe de seguimiento de Secretaria General de las PQRSDF
dentro del periodo evaluado, se presenté falta de oportunidad en las respuestas a las
PQRSDF teniendo en cuenta con lo establecido en la Ley 1755 de 2015.

. Se pudo identificar que continlan materializandose riesgos por lo que se evidencian
respuestas extemporaneas y sin respuesta-vencido, lo que, como ya se menciono
puede verse reflejado en la interposicion judiciales en contra de la entidad, y verse
asi afectada la imagen institucional de la entidad.

De otro lado figura en el cuadro RIESGOS DE GESTION, que existen pautas que definen

la causa inmediata y de raiz del riesgo, lo que conlleva al incumplimiento de las
PQRSDF, causas que deben ser tenidas en cuenta por los funcionarios responsables del
control, aplicando todos los mecanismos de control adoptados en el mismo cuadro
Riesgos de Gestion, sin embargo, este despacho considera que son insuficientes estos
controles a cargo de los funcionarios responsables del proceso.

. Se evidenci6 que en el informe evaluado, aportado el GTSC, solo se analizaron en el
periodo 997 peticiones, por lo que no se esta ejecutando el control de acuerdo con lo
establecido en el Mapa de Riesgos, el que sefala que, diariamente van a tomar una
muestra de minimo 50 PQRSDF.
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. Se observa en la base de datos del registro de PQRSDF correspondiente al primer
semestre de 2023 del nivel central, que se hace necesario recomponer y minimizar la
clasificacion de los medios de recepcion PQRSDF, teniendo en cuenta el documento,
Protocolos de Servicio al Ciudadano del Departamento Administrativo de la Funcion

Publica y del Departamento Nacional de Planeacion.

1. Recomendaciones

La Oficina de Control Interno se permite proponer las siguientes recomendacion con el fin de
lograr el cumplimiento de los objetivos en materia de Registro y Direccionamiento de las
peticiones, términos para comunicar el tramite o la gestion, peticiones administrativas o no
misionales, atencion de peticiones prioritarias y preferentes, términos generales para
resolver el derecho de peticion, traslado por competencia, peticiones de caracter misional
cuya respuesta involucre a varias dependencias a nivel nacional, de la siguiente manera:

1. Realizar un control eficaz respecto a los canales de atencion de la pagina WEB, ya que

se vienen presentando deficiencias en el despliegue de sus links, se recomienda
informar a la Oficina de Comunicaciones e imagen institucional, para que esos
inconvenientes sean solucionados de manera inmediata en lo posible, como lo indica
la resolucion 183 del 30 de enero de 2020, en su numeral 13, para el caso que nos
atane, los servicios de radicacion de PQRSDF.

2. Continuar generando criterios de unificacion de atencion de usuarios y tramites de

PQRSDF, en las regionales y en las delegadas desarrollando inducciones vy
capacitaciones de forma continua a los funcionarios y contratistas de la entidad, sobre
la forma en que opera el Sistema de Gestion Documental de la entidad, la importancia
de la debida tipificacion de los radicados y de dar respuesta dentro del término
correspondiente, lo anterior con el fin de desarrollar una cultura vocacional y de
servicio a todo el personal adscrito a la Defensoria del Pueblo, sobre el compromiso
que tiene la entidad sobre el usuario en cumplimiento de su MISION como institucion
y su compromiso con el promocion y proteccion de Derechos.

. En el mismo sentido, se recomienda establecer una cultura informatica a cada uno de
los operadores de manera pedagogica, en la que puedan familiarizarse con cada uno
de los sistemas para la correcta atencion en los procesos de recepcion y analisis de
PQRSDF.
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4, La Oficina de Control Interno recomienda tener en cuenta con lo sefalado en la
Circular Externa 001 de 20112' del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia
de Control Interno de las entidades del Orden Nacional y Territorial numeral 3 en
donde se determiné que: “Las entidades destinatarias de la presente Circular
dispondran de un registro publico organizado sobre los derechos de peticion que les sean
formulados, el cual contendra, como minimo, la siguiente informacion: el tema o asunto
que origina la peticion o la consulta, su fecha de recepcion o radicacion, el término para
resolverla, la dependencia responsable del asunto, la fecha y numero de oficio de
respuesta. Este registro debera ser publicado en la pagina web u otro medio que permita
a la ciudadania su consulta y seguimiento”.

5. Nuevamente nos permitimos recomendar se realice e incluya en los informes un analisis
cualitativo de la informacion en el que se logre determinar las causas (inmediata y de
raiz) revisando en cual(es) actividad(es) del proceso se generaron las debilidades,
determinando el impacto, su efecto, entre otras caracteristicas.

)

6. Se recuerda la importancia de la revision minuciosa y pormenorizada de los informes
antes de su publicacion, socializacion y envio, lo anterior obedece a que la informacion
que alli se encuentra sea correcta, actualizada y completa.

7. Este despacho se permite insistir al GTSC el deber de los servidores publicos de
informar a la Oficina de Control Interno Disciplinario, los actos que puedan acarrear
investigaciones disciplinarias para los funcionarios que, en cuya dependencia, se
genere el incumplimiento en la NO RESPUESTA Y TRAMITE OPORTUNO de las
peticiones, asi como aquellos radicados que se encuentran vencidos.

8. Con respecto al riesgo de gestion, la OCl considera que la materializacion del riesgo
opera desde el mismo instante del incumplimiento en la NO RESPUESTA Y TRAMITE
INOPORTUNO a las PQRSDF y no como esta registrado en el cuadro referido, donde se
plantea que este riesgo se da Unicamente cuando existe una investigacion disciplinaria,
generando asi una posible afectacion reputacional a la entidad. Los cumplimientos e
incumplimientos a las respuestas de PQRSDF, derivan si o si, en una percepcion de
satisfaccion o insatisfaccion, de confianza y desconfianza frente a los servicios
misionales de la entidad. Es por eso que este despacho recomienda tener en cuenta
las no respuestas - tramite inoportuno a las PQRSDF no solo como causa del riesgo,
sino como RIESGO en si y que sea contemplado en el cuadro RIESGO DE GESTION.

21 Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Control Interno de las Entidades “Orientaciones para el seguimiento a la atencion
adecuada de los derechos de peticion. http://www.homo.gov.co/sites/default/files/adjuntos/circular_externa_001_de_2011.pdf
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Néstor Raul Caicedo Meléndez
Jefe de la Oficina de Control Interno

Proyect6: Oscar Mauricio Salazar Saavedra y Claudia Bibiana Moreno.
Funcionarios de la Oficina de Control Interno.
Revisé: Dr. Néstor Raul Caicedo Meléndez, jefe de la Oficina de Control Interno.




&%

Defensoria

del Pueblo

Nombre del Proceso: EVALUACION Y SEGUIMIENTO

Caddigo: ES-P03-F10

Version:02

@ L O MBIA

INFORME DE EVALUACION Y SEGUIMIENTO

Vigencia desde: 01/02/2016

35. ANALISIS DE LA MUESTRA PQRSDF ALEATORIA

FECHA DE | FECHA DE LA . **TERMINOS_PE FECHA . FECHA DE .
DEPENDENCIAS RADICADO ENTRADA *TIPO DE PETICION REFERENCIA CANAL DE RECEPCION NOMBRE RADICADO DE RESPUESTA ***DIAS OBSERVACIONES OCI
RADICADO PQRSDF TICION VENCIMIENTO RESPUESTA
. Fundacion Luis o X .
; L Solicitud traslado X Si bien es cierto de dio respuesta de fondo y favorable a la
REGIONAL BOGOTA 20230009050291832 30/03/2023 | 30/03/2023 |Derecho de Peticién 15 24/04/2023 L, Virtual Carlos 20230060051551881 27/04/2023 18 . . ,
hospitalizacion R peticion, esta fue emitida de manera extemporanea
Sarmiento
En la matriz aportada por el GTSC se determind como canal
DELEGADA PARA LA o . . .
PREVENCION RIESGOS de atencion la "Ventanilla", revisadas las evdenciad por la
VIOLACIONES DE DDHH Y 20230040400544992 | 21/02/2023 | 17/02/2023 |Derecho de Peticién |5 10/03/2023 |(Establecer el grado de riesgo |ventanilla CGR 20230040401698600 8/05/2023 51 |OCl se constatd que el medio utilizado fue a través de un
b mensaje electronico por lo que que la OCI concluye que fue
"virtual
Queja contra Defensor " . . 5
REGIONAL RISARALDA 20230080280589402 23/02/2023 | 17/02/2023 Pabli 15 10/03/2023 |Negacion elaboracion tutela ventanilla 3104106133 20230060281934900 18/05/2023 59 Respuesta extemporanea
Ublico
| . Deficiente atencion y gestion
REGIONAL SAN ANDRES | 20230060290555002 | 21/02/2023 | 21/02/2023 rDecfa”w p_°|r servicios 15 14/03/2023 |por parte de defensores Ventanilla 40992807 20230060290876200 | 10/03/2023 | 13 |Se dio tramite al reclamo hecho por el usuario.
efensoriales publicos
conforme el histérico del Orfeo se contstaté que una
Solicitud def: funcionaria del C.A.C. coment6 que se ingreso la peticion al
olici efensor
CA.C. 20230050051566222 (16/05/2023 [16/05/2023 L ! 15 7/06/2023 |Solicitud defensor publico  |Ventanilla No se evidencid RUP del Vision Web para que sea atendido por Consultorio
publico .
Juridico del 21 al 25 de mayo de 2023, no obstante no se le
10306822202 envio respuesta al peticionario.
Solicitud defensor - : ) .
REGIONAL QUINDIO 20230009050599662 | 30/06/2023 | 30/06/2023 pliblico 15 25/07/2023 |Solicitud defensor publico Formulario PQRSDF 1094976523 20230060273188961 27/07/2023 17  [Respuesta extemporanea
Peticiones entre Solicitud apoyo jornada PERSONERIA DE Cumple con los parametros establecidos en Ley 1755 de
REGIONALCALDAS |  20230060081427772 e juridica a privados de la Ventanilla A DORADA 20230060081769441 | 11/05/2023 | 4 | 15" P v
5/05/2023 5/05/2023 10 19/05/2023 |libertad
Si bien es cierto hubo respuesta dentro de terminos (14
REGIONAL SUCRE 20230060311233342 Derecho de Peticién Solicitud servicios de salud  [Personal 1129530694 20230060311732081 10/05/2023 14 |dias) no se evidencio seguimiento a la misma, que
19/04/2023 | 19/048/2023 15 11/05/2023 certifique que se haya protegido o no, el derecho.
Se evidencia que la solicitud no fue recibida por medio
telefonico como dice en la matriz, si no por medio escrito.
Unidad Nacional La solicitud tuvo respuesta dentro de los terminos
REGIONAL PUTUMAYO 20230060091460542 Derecho de Peticion 31/05/2023 |Solicitud de infornmacion Telefonico Z'e :mticcli?;;a 20230060091785401 estableciidos en laley 1755 de 2015, se hizo gestion alo
solicitado, sin embargo no se evidencia seguimiento ala
misman sin gye se evidencie una respuesta de fondo a la
9/05/2023 9/05/2023 15 12/0520203 entidad solicitante.

*Tipo de peticion corresponde a la tipificacion establecida en el Sistema de Gestion Documental Orfeo.

**LEY 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.
***Dias se refiere a los dias habiles transcurridos entre las fechas de los radicados de entrada y de respuesta 2023-02-21




