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- PARA: DOCTOR JUAN MANUEL QUINONES PINZON, SECRETARIO GENERAL

: DE. ULIO CESAR MORENO BERNAL, JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO

- REFERENCIA: REMISI(.‘)N INFORME DE SEGUIMIENTO PQRSDF

Respetado doctor QUINONES PINZON:

- La Oficina de Control Interno en desarrollo de su rol de evaluacién y seguimiento, cuyo fin
es orientar a la Alta Direccion y a los responsables de los procesos en la revaluacion de los
planes y la implementacién de correctivos, elabord el informe de seguimiento a las

- peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones correspondiente al

_segundo semestre de 2018, el cual nos permitimos remitir.

,

L}

. Esta oficina seﬁuiré realizando las actividades de verificacién y seguimiento, conforme lo
» determina la fey. -

1]

Cordialmente,
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Dra. Claudia Contreras Pefia, Subdirectora de Gestién del Talento Humano.
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INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

1. Introduccion y alcance

La Oficina de Control Interno en cumplimiento con el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y la Circular externa
001 de 2011 expedida por el Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control Interno realizé el
seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones, las cuales ingresaron
a través de los diferentes canales para la atencion establecidos en la Defensoria del Pueblo durante el
segundo semestre de 2018.

2. Objetivos

Verificar la atencion adecuada de PQRSDF con respecto a la aplicacion de los procesos que se tienen
implementados en la entidad y las normas legales vigentes, en aras de lograr el mejoramiento continuo del
servicio y el desarrollo de una institucionalidad orientada a satisfacer al usuario y al ciudadano.

3. Desarrollo

3.1. A través de memorando con nimero de radicado 201900000147 del 8 de enero de 2019 la Oficina de
Control Interno solicitd a Secretaria General reporte sobre las acciones adoptadas con relacion a las
recomendaciones emitidas en el informe de seguimiento a las PQRSDF del segundo semestre de 2017,
entregado el 7 de septiembre de 2018, manifestando lo siguiente:

Recomendacion 5.1. Con respecto a que el Grupo de Servicio, Transparencia y Participacion del Ciudadano,
emita la respuesta adecuada a las recomendaciones que efectia la OCI; asi como también el suministro
oportuno de los informes de PQRSDF, informé que: “se presentan el mes siguiente a la finalizaciéon del
trimestre en razén a que se debe esperar que se cumplan los términos de respuesta, asi como los reportes
que envian las regionales”.

Recomendacion 5.2. en donde se sugiere al Grupo Interno de Trabajo de Servicio, Transparencia y
Participacién del Ciudadano, verificar que los enlaces se encuentren operando y se muestre la informacion
correspondiente y actualizada consignando la fecha de elaboracion y/o modificaciones de los documentos que
se publican, asi como implementar el formulario de PQRSDF en el portal de nifios, coment6 que “en el marco
del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2019 se formulé la actividad “Verificar cumplimiento de
publicacion minima obligatoria en la pdgina web segun Ley 1712 de 2014, sus decretos reglamentarios y
matriz de la Procuraduria General de la Nacion.”

Recomendacion 5.3. en lo concerniente al deber de la entidad de observar estricto acatamiento con los
requisitos y términos establecidos, para emitir respuesta a los derechos de peticién sefald que “se expidié la
Resolucion 327 de 2018 “Por medio de la cual se reglamenta el ejercicio del derecho de peticion y el tramite
interno de las peticiones misionales presentadas ante la Defensoria del Pueblo y el acceso a la informacion
publica”, divulgada en la intranet”.

Recomendacion 5.4. con relacién a conservar la trazabilidad de la informacion dentro de los expedientes de
las PQRSDF, observando el cumplimiento con lo establecido en el proceso de Gestién Documental indicé que
“se conserva de acuerdo al medio por el cual se haya tramitado, es decir, correos electréonicos o memorandos

Nota: Una vez impreso o descargado este documento se considera “COPIA NO CONTROLADA”, por lo tanto debe consultar la version
vigente en el sitio oficial de los documentos del SGC de la Defensoria del Pueblo.
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fisicos y esto depende de la informacién que ofrece el ciudadano que interpone la PQRSDF, o del canal por el
cual se recibid, y en estos términos se ha dado respuesta a los requerimientos de la OCI”.

Recomendacion 5.5. en lo relativo a lo prescrito en la sentencia T-149/13 en donde se sefala que a los
derechos de peticion se les emita una respuesta de fondo, clara, congruente, oportuna y con una notificacion
eficaz, comunicd que “la respuesta a las PQRSDF se notifican a la direccion fisica o electrénica indicada por
el peticionario, quien en cumplimiento del Articulo 16. Sobre contenido de las peticiones de la Ley 1755 de
2015 “Toda peticién deberd contener, por lo menos: 2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de
su representante y apoderado, si es el caso, con indicacién de su documento y de la direccion donde recibird
correspondencia. El peticionario podrd agregar el nimero de fax o la direccion electrénica”.

No obstante para notificar la respuesta a las PQRSDF andénimas se gestionard un espacio en la pdgina web
para su publicacion y asi permitir que el ciudadano anénimo pueda consultarla manteniendo su reserva de su
identidad” .

Recomendacion 5.7. respecto a la importancia de implementar las medidas contundentes, definitivas y
apropiadas, tomando en consideracion lo consignado en los informes trimestrales de PQRSDF, en aras de la
mejora continua del Proceso de Gestion del Servicio, indico que “la identificacion de las debilidades en la
atencion que ocasionan la presentacion de PQRSD, depende exclusivamente del lider del proceso en el marco
del cual se hayan presentado, por ende se mencionard en el memorando de remision la obligacion de
gestionar ante el lider del proceso correspondiente el levantamiento de un plan de mejoramiento para
subsanar las fallas del servicio”.

Recomendacion 5.8. con relacion a la actualizacion de indicadores como la aplicacion de los mismos se
informé que “el proceso de control y evaluacion NO EXISTE, el proceso de Gestién de Servicio y sus
procedimientos fueron incorporados en el proceso de Direccionamiento Estratégico, tal y como se puede
evidenciar en el mapa de procesos, por ende sus indicadores, en cumplimiento del principio de mejora
continua se actualizard durante la vigencia 2019”.

La Oficina de Control Interno precisa y aclara que esta recomendacion surgio en el marco de lo analizado
durante el primer semestre de 2018, en donde aln existia el proceso de Gestidn de Servicio, el procedimiento
de PQRSDF incluido en el proceso de Direccionamiento Estratégico esta vigente desde el 31/07/2018 y es
basicamente el mismo que cuando estaba como proceso independiente por lo tanto se infiere que cuando los
destinatarios de los informes dan cuenta de las acciones realizadas se revisa el contexto de la misma; sin
embargo esta recomendacion sigue siendo valida para la nueva situacion y el hecho del traslado del
procedimiento a otro proceso no es obice para su implementacion.

Recomendacion 5.9. en lo concerniente a actualizar y estandarizar la informacion en las herramientas que
estan publicadas en la sede electrdnica e intranet manifesté que “en cumplimiento de la Resolucion 1360 de
2018, las herramientas de servicio se articulardn con el Sistema Integrado de Gestién Institucional bajo
liderazgo del lider del Subsistema del Servicio al Ciudadano, el cual desarrolla la politica de Transparencia,
acceso a la informacion publica y lucha contra la corrupcidn, participacion ciudadana y racionalizacion de
trdmites”.

Recomendacion 5.10. en lo relativo a la sugerencia que se implementen estrategias que permitan realizar un
seguimiento eficaz a la gestion de las PQRSDF en el nivel regional se sefalé que “como se ha mencionado en

Nota: Una vez impreso o descargado este documento se considera “COPIA NO CONTROLADA”, por lo tanto debe consultar la version
vigente en el sitio oficial de los documentos del SGC de la Defensoria del Pueblo.
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otras oportunidades, con la implementacion del sistema de informacion ORFEO serd posible realizar
seguimiento y control a la gestion de las PQRSDF de competencia de las Defensorias Regionales”.

Recomendacion 5.11. respecto a revisar los controles implementados y las acciones de los riesgos
materializados se comento que “el proceso de Gestion de Servicio fue incorporado en el proceso de
Direccionamiento Estratégico, la revision y actualizacion de los riesgos y los controles se realizard en el
marco de este proceso”.

Recomendacion 5.12. en cuanto a las acotaciones que la OCl realizo a los informes trimestrales sobre PQRSDF
que elabora la Secretaria General se indic6 que “algunos ajustes al informe fueron considerados en la
formulacién de la actividad del subcomponente Fortalecimiento de los canales de atencion asi “Realizar
seguimiento a las PQRSDF, y solicitudes de acceso a la informacion del nivel central y regional” con producto:
Informe cualitativo y cuantitativo, los otros ajustes estardn sujetos a las politicas que desarrollard el
subsistema del servicio al ciudadano integrado de gestion institucional”.

La OCI constato que el informe de PQRSDF del tercer trimestre de 2018 fue publicado el 20 de noviembre de
2018 y el del cuarto trimestre, el 13 de febrero de 2019.

Las demas oficinas concernidas en las acciones que se adoptaron en respuesta a las recomendaciones
emanadas del informe de evaluacion y seguimiento a las PQRSDF, sefalaron:

3.2. La Oficina de Planeacion mediante memorando 1060-05 recibido por la OCl el 28 de enero de 2019
suministro la misma respuesta que Secretaria General con respecto a las recomendaciones 5.8 y 5.9.

3.3. El Grupo de Sistemas comunicé a través del radicado 20190050020000383 recibido por la OCI el 9 de
enero de 2019 lo siguiente:

v" Recomendacion 5.2. en cuanto a en donde se sugiere implementar el formulario de PQRSDF en el portal de
ninos, indico que “se desarrollo en version responsive desing el formulario tnico de peticiones el cual se
puede consultar desde la URL: http://172.31.75.140.81/~spinzon/visionweb/cac2/web_preconsulta.php

Cuando se desarrolla una aplicacién con caracteristicas Responsive desing se hace para que sea totalmente
accesible desde un dispositivo mdvil con limitaciones de tamafio en la pantalla como son los teléfonos
celulares, es muy util para reemplazar la necesidad de desarrollo de una aplicacion mévil la cual deberia
estar desarrollada para diferentes tipos y versiones de sistemas operativos lo cual genera costos de
mantenimiento y de publicacién de las tiendas de aplicaciones.

Esta version estd totalmente desarrollada y probada por parte de los ingenieros del Grupo de Sistemas, la
misma se presento al director de ATQ por su integracion con los sistemas misionales la cual fue aceptada y se
estd a la espera de la decisién para ponerla en produccion”.

3.4. La Subdireccion de Gestion del Talento Humano con mensaje electréonico del 10 de julio de 2018
informé:

v" Recomendacion 5.6. con respecto a capacitar a los servidores publicos y contratistas sobre el capitulo 4 de
la Guia de Servicio al ciudadano de la Esap “Manejo de las actitudes de los servidores publicos y de los
ciudadanos en el servicio”, seiiald que “durante la vigencia 2018 se realizé capacitacion en ética del servicio
e integralidad, en donde se contemplaba las temdticas de escenarios de relacionamiento del ciudadano con el

Nota: Una vez impreso o descargado este documento se considera “COPIA NO CONTROLADA”, por lo tanto debe consultar la version
vigente en el sitio oficial de los documentos del SGC de la Defensoria del Pueblo.
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Estado, Etica Publica, Corrupcién, Transparencia, Integridad y anticorrupcién, Valor de Servicio Publico,
Integridad, Codigo de Integridad.

Asi mismo durante la vigencia 2019 se tiene proyectado incluir en el Plan Institucional de Formacion y
Capacitacioén la temdtica de servicio al ciudadano con el fin de buscar un fortalecimiento de las capacidades
de los servidores en la atencion al ciudadano”.

v Recomendacion 5.13. en lo concerniente a que se cumpla las funciones estipuladas en la Resolucion 708
de 2013 del Comité de Verificacion y Seguimiento de la Gestion Etica en la Defensoria del Pueblo, sefialé que
“Con la expedicion de la resoluciéon 1360 de 2018, en donde se crea el Comité de Gestion Institucional, se
deroga el Comité de Verificacion y Seguimiento de la Gestion Etica, por lo tanto sus funciones son asumidas
por el nuevo comité, que por medio de la gerencia del Sistema Integrado de Gestion Institucional y en
especial del Subsistema de Talento Humano, se gestiona lo relacionado con lo que serd el Codigo de
Integridad. En la presente vigencia se gestionard la aprobacion del nuevo cédigo de integridad que reemplaza
el antiguo codigo de ética”.

v" Recomendacion 5.14. en donde se advierte, realizar campafnas informativas permanentes sobre la
responsabilidad de los servidores publicos y contratistas, frente a los derechos de los ciudadanos, indicé que
“Durante la vigencia 2018 la Secretaria General con apoyo de la Subdireccion de Gestion del Talento
Humano, desarrollaron 4 secciones de capacitacion en ETICA DEL SERVICIO E INTEGRALIDAD, con una
participacion de 195 servidores del nivel central, durante los dias:

e 24 de julio

e 22 de agosto

» 19 de septiembre
30 de octubre

En dichas capacitaciones se trataron las siguientes temdticas espacios de relacionamiento del ciudadano con
el Estado, Etica Publica, Corrupcién, Trasparencia, Integridad y anticorrupcion, Valor de Servicio Publico,
Integridad, Codigo de Integridad”.

v Recomendacion 5.15 en donde se recomienda que la capacitacion referente a los temas de atencion al
ciudadano sea dirigida preferencialmente a los servidores publicos y contratistas que desarrollan dichas
funciones, garantizandose su participacion en el desarrollo de estas jornadas se plante6 que “desde la
Subdireccién de Gestion del Talento Humano se tiene proyectado en la vigencia 2019, el desarrollo de
temdticas de capacitacion relacionadas con atencion al ciudadano enfocada en las necesidades de las
diferentes dependencias que integran la Defensoria del Pueblo”.

4. Conclusiones

4.1. El 19 de febrero de 2019 se verifico la pagina web de la Defensoria del Pueblo y se sigue
encontrando, que en la ruta Atencion al Ciudadano/PQRSDF/Informes al hacer click en los vinculos de los
informes PQRS 2016, 2015 y 2014 a excepcion del Informe PQRSDF - Abril a mayo de 2014 se muestra “No se
puede encontrar esta pdgina”

Nota: Una vez impreso o descargado este documento se considera “COPIA NO CONTROLADA”, por lo tanto debe consultar la version
vigente en el sitio oficial de los documentos del SGC de la Defensoria del Pueblo.

Pagina 4 de 13



o Codigo: ES-P03-F10
&,ﬂ Nombre del Proceso: EVALUACION Y

Defensoria SEGUIMIENTO Version:02

del Pueblo

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

R s sslol s SN [T g 2.0l 00 e | [T G0 0l 08 SRS

No se evidencio en portal de nifios el formulario PQRSDF :

I 1 i T ———

Bl e lo ol Jlolm s |

4.2. La Oficina de Control Interno seleccioné una muestra aleatoria de seis (6) PQRSDF las cuales fueron
tramitadas por el Grupo de Servicio, Transparencia y Participacion del Ciudadano; una (1) queja de la
Defensoria Regional Narifio y una (1) felicitacion de la Defensoria Regional Quindio con el fin de verificar la
efectividad del derecho fundamental de peticion' y el cumplimiento de los parametros establecidos en el
procedimiento “Peticiones, quejas, reclamos, sugerencia, denuncias y felicitaciones” del proceso
“Direccionamiento Estratégico”, cuyas observaciones se relacionaron en el anexo 1:

v De conformidad con la base de datos suministrada se constatd que de las seis (6) seleccionadas, cinco (5)
de ellas su estado se encontré “cerrado”.

Servidor / Defensor

23072018

aaaaa s @ 50095 31/07/2018]se recibe copia de la respuesta Jcerrado

29/08/2018/5019__|50.105 Jcerrada

oooslso12s  Jsoma | osjosporslimpiades | o |em do

v El derecho de peticion del sefior Saul Rojas de conformidad con el contenido, la OCI considera que es un
reclamo. En la respuesta emitida por la dependencia implicada se observo el empleo de tecnicismos, por lo

" Implica respuesta oportuna, que la respuesta sea de fondo, lo que significa que la misma debe ser suficiente, efectiva y congruente
respecto de las pretensiones formuladas (Sentencia T-667/11).

Nota: Una vez impreso o descargado este documento se considera “COPIA NO CONTROLADA”, por lo tanto debe consultar la version
vigente en el sitio oficial de los documentos del SGC de la Defensoria del Pueblo.
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tanto se hace imprescindible para escribir un texto ajustarse a las preferencias de los lectores, ello implica
conocer su perfil -edad, género, grado de escolaridad, filiacion a grupos minoritarios, nivel socioeconémico,
etc.-2.

v En la felicitacion de la sefiora Claudia Largo se constaté que la comunicacion oficial de respuesta fue
devuelto por la empresa de mensajeria; no obstante en el escrito de la ciudadana estaba un nimero de
celular, en donde se le hubiera podido contactar para solicitarle un correo electronico u otra direccion en
donde se le enviara la respuesta.

v Con relacion a la queja de la sefora Luz Indira Rojas Triana teniendo en cuenta la documentacion aportada
no se encontrd fecha en el escrito de la usuaria, segun la base de datos del Grupo de Servicio, Transparencia y
Participacion del Ciudadano estaba en el buzon de sugerencias y se le consignd6 como fecha el viernes
02/11/2018, acorde con lo estipulado en el procedimiento de PQRSDF vigente en el acapite de “Politicas o
lineamientos de operacion” determina en el numeral 3 que los buzones tendran apertura Unicamente los dias
martes, dejando constancia en el formato denominado “memoria de reunion” (la cual no fue remitida). La
respuesta se emitiéo a través de mensaje electronico en donde tampoco se pudo establecer la fecha de
respuesta.

v En cuanto al reclamo de la sefiora Maria Inés Mora se observd que hubo dos (2) versiones diferentes en el
informe presentado por el funcionario a quien se le delegd para que hiciera la respectiva indagacion frente al
suceso que comunico la ciudadana; sin embargo en la respuesta suministrada no se tuvo en cuenta la version
que narro la reclamante; la OCl conforme con la informacion suministrada por el Centro de Atencion al
Ciudadano pudo determinar que efectivamente para el 28/09/2018 no se estaban agendando nuevas citas.
También se notd que en el escrito del reclamo no se consignd la hora de recibido; datos relevantes para
establecer las circunstancias de tiempo, modo y lugar de ocurrencia de los hechos. Al consultar al Grupo de
Gestion Documental para establecer la fecha de la remision de la respuesta informé que “no se encontré
trazabilidad del envio”. Al emitir las respuestas a los ciudadanos es fundamental que se le presente
informacion cierta, considerando que la imagen de las entidades frente al ciudadano descansa
fundamentalmente en la calidad percibida por éste, tanto de los servicios que recibe como de la atencion que
se le presta. Las actitudes y situaciones desconsideras conducen a la mala imagen de la entidad.?

v Referente a la queja de la sefiora Esperanza Coral de la Regional Narifio se verifico que el formato
utilizado para la recepcion de las PQRSDF no es el vigente y se incumple con lo preceptuado en el
procedimiento DE-P04 y por ende en la Resolucion 327 de 2018.

v" En lo concerniente a la felicitacion de la sefiora Aidé Rios de la Regional Quindio en donde se informé que
solo se evidencio la recepcion del formato, es decir, se advirtié el incumplimiento del tramite establecido en
el procedimiento vigente.

v Respecto a la solicitud de informaciéon de conformidad con los soportes se recibié el 26/07/2018 y en la
base de datos de Secretaria General aparece el 30/07/2018.

v' Dentro de la base de datos que suministr6 el Grupo de Servicio, Transparencia y Participacion del
Ciudadano se observd que se catalogd como “quejas” temas de “desorganizacion a la hora de almuerzo...” e
“incomunicacién de respuesta en la linea telefdnica...”, los cuales son reclamos y la “peticion” de la sefora

2 Guia de Lenguaje Claro para Servidores Plblicos de Colombia - Departamento Nacional de Planeacion, 2015

3 Guia de Servicio al Ciudadano - ESAP
Nota: Una vez impreso o descargado este documento se considera “COPIA NO CONTROLADA”, por lo tanto debe consultar la version
vigente en el sitio oficial de los documentos del SGC de la Defensoria del Pueblo.
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Andrea Casanova en la columna denominada “Dirigido a” se consigno “Queja contra funcionario Yofre Rincén
Alvarez...” y la remitio a la Oficina de Control Disciplinario, en ese orden ideas tiene connotacion de

denuncia.*

Fecha Elevado por| No. Radicado Canal Asunto Direccién Dirigido a Servidor / Defensor Observaciones

queja por mala atencion y desorganizacion a la hora del almuerzo

16/07/2018 nelly moreno cordoba y otros  ventanilla  queja comoesne @gmail.com centro de atencion al ciudadano  fernando lopez los funcionarios se van almorzar y dejan a los usuarios esperando.

queja por incomunicacion a la linea telefonica 3144000 no
contestan, solo hay informacion por la pagina de internet y el
19/09/2018 john fredy jimenez ventanilla queja Subdireccion Administrativa  Angela Maria Medellin correo electronico
queja contra funcionario YOFRE
RINCON ALVAREZ de |a Regional
19/12/2018 Andrea Carolina Casanova ventanilla peticion  andreacasanova03@gmail.com Arau ca oscar German Martinez Rosales oficina de control interno disciplinario

Fuente: Base de datos Grupo de Servicio, Transparencia y Participacion del Ciudadano

v' Se continla constatando que el seguimiento que se ha realizado tanto del nivel central como de las
defensorias regionales, no ha sido una herramienta eficaz, considerando lo evidenciado a través de los
informes de seguimiento que ha emitido la OCI.

4.3. Aun se continua encontrando que los conceptos de peticion, queja, reclamo y denuncia no son
coincidentes con el documento, “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano” Version 2 2015 y el documento denominado Lineamientos de Servicio Integral al Ciudadano.

LINEAMIENTOS GENERALES PARA LA ATENCION DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

1. Definiciones

o Peficion:

b Queje:

o Redamo:

A Solcivd deocce oo nformacin piblce:

fi Denuncio

Lineamientos de Servicio Integral al Ciudadano Extracto estrategias construccion plan anticorrupcion atencion al ciudadano

Asimismo hay enunciados distintos canales de atencion entre Carta de trato digno al Ciudadano, Portafolio de
Servicios, Lineamientos de Servicio Integral al Ciudadano y los que indican en los informes de PQRSDF que
prepara el Grupo de Servicio, Transparencia y Participacion del Ciudadano de la Secretaria General.

4 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. Estrategias para la
construccion del Plan Anticorrupcion y de atencion al ciudadano Version 2, 2015.
Nota: Una vez impreso o descargado este documento se considera “COPIA NO CONTROLADA”, por lo tanto debe consultar la version
vigente en el sitio oficial de los documentos del SGC de la Defensoria del Pueblo.
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Carta de trato digno

Radicado
vendanilla

Presencial
Telefonico

Corren slectronico
Formulario  dnico
de recepeitn de
peticones

Buzbn

Lineamientos de Servicio Integral al Ciudadano

4.4, Se constato que la informacion que aparece en el anexo denominado “glosario” del formato DE-P04-
F13 Version 01 denominado Matriz de Registro de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Felicitaciones
del procedimiento DE-P04 Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones aun sigue discordante.

&oﬁ #jREF!

81 Presen

8. JCUALES SON LOS CANALES PARA ACCEDER A LOS
SERVICIOS?

0

0

Portafolio de Servicios

Tabla 2. Distribucidn de PQRSDF por Canal de comunicacidn

1 2 [] 0 ) 0 4

0 [} 0 0 o 0 ]

Fuente: Grupa de Servicio, Transparencia y Participacion del Cludodano

Informe de PQRSDF-Secretaria General

Concepto Formato Explicacion

Dependencia o RegiqRegional

MNo. Radicado El nimero con el cual correspondencia controla los envios (201600XXXX)
Fecha Fecha de Radicado

Asunto Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia o Felicitacion

Analisis Correspondencia, Correo electrénico, Telefénico, Buzon, Presencial
Canal Nombre de la persona que eleva la PQRSDF

Nombre Usuario Numero telefénico de contacto del usuario y/o Celular

Teléfono Direcidn de Notificacidn del usuario

Direccidn Dia de Tramite de la PQRSDF

Correo Electronico |Dia en el que se le da respuesta al usuario

Fecha Respuesta Abierta, Tramite, Cerrada.

4.5, Se evidencié dentro de los informes de PQRSDF del tercer y cuarto trimestre lo siguiente:

v Se continlla comprobando que en el numeral 3.4.2. Solicitudes de acceso a la informacion solo se tuvo en
cuenta el nivel central.

v No se incluyen todos los derechos de peticion que llegan a la entidad.

v En la parte de caracterizacion de usuario, no se tiene en cuenta el documento Caracterizacion de

Usuarios.

Nota: Una vez impreso o descargado este documento se considera “COPIA NO CONTROLADA”, por lo tanto debe consultar la version
vigente en el sitio oficial de los documentos del SGC de la Defensoria del Pueblo.
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v" Al no haber claridad en los términos de peticion, queja, reclamo, sugerencia, denuncia, solicitud de
informacion se alteran las estadisticas presentadas en los acapites, “Datos Estadisticos sede central” y “Datos
Estadisticos Regionales”.

v/ Falta incluir el analisis cualitativo actividad 7 del procedimiento.

v Se hallé las siguientes inconsistencias en los informes:

Tercer trimestre:

Numeral 2.3. “Alcance del Informe” (pagina 6) se consigné “el informe contiene PQRSDF recibidas, entre el 1
de abril al 30 de junio de 2018...”.

Numeral 3.2. “PQRSDF por medio de recepcion” (pagina 7) en la tabla denominada “Distribucién de PQRSDF
por canal de comunicacion” el total del canal correo electronico es 6 y no 7

Numeral 3.5. “Quejas” en la tabla de “quejas mds frecuentes” (pagina 13) en la columna “numero de casos
(quejas y denuncias)” “Total” 23 y la sumatoria entre ellas segin la tabla 1 “Numero y porcentaje de las
PQRSDF” (pagina 6) da como resultado 20.

Numeral 5.3. en la tabla 8 reporte de regionales (pagina 16) el “total de PQRSDF” son 58 y no 38. De
conformidad con las memorias de reunion suministradas por la Regional Narifio para registrar la apertura del
buzén de PQRSDF el 8 de agosto de 2018 hubo una (1) sugerencia y dos (2) quejas; para el 4 de septiembre se
encontrd una (1) sugerencia y una (1) queja; en total durante el trimestre fueron dos (2) sugerencias y tres (3)
quejas. Es decir, no es coincidente con lo registrado en la tabla, considerando que aparecen dos (2) quejas y
una (1) sugerencia.

Cuarto trimestre

Numeral 3.1. Tipo de solicitudes recibidas - nivel central (pagina 7) la tabla 1. “Numero y porcentaje de
PQRSDF” se observd que es el mismo cuadro del informe de PQRSDF julio, agosto y septiembre de 2018:
contrastando con la base de datos remitida por Secretaria general se evidencié que para el cuarto trimestre
hubo:

Peticion = 1
Quejas = 24
Reclamo =1
Felicitaciones = 5
Total = 31

Numeral 3.2. PQRSDF por medio de recepcion - Tabla 2. Distribucion de PQRSDF (pagina 8) por canal de
comunicacion también es la misma del informe de PQRSDF julio, agosto y septiembre de 2018 y segln la base
de datos de Secretaria General:

Radicado ventanilla = 16

Telefonico = 1

Correo electronico = 5

Formulario Unico de recepcion de peticiones = 8
Buzon = 1

Total = 31

Numeral 3.4. Distribucién de las PQRSDF por dependencia (pagina 9) se evidencidé que la tabla 3 es la misma
del informe de PQRSDF julio, agosto y septiembre de 2018.

Nota: Una vez impreso o descargado este documento se considera “COPIA NO CONTROLADA”, por lo tanto debe consultar la version
vigente en el sitio oficial de los documentos del SGC de la Defensoria del Pueblo.
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Numeral 4.3. Tipo de solicitudes recibidas (pagina12) Tabla 8. Reporte de Regionales en Narifo toda la fila
esta en cero pero de acuerdo con las memorias de reunion remitidas por la regional del 4 de octubre de 2018
un (1) reclamo y una(1) queja, para el 20 de diciembre de 2018 se comprobo que hubo dos (2) quejas, una (1)
peticion y una (1) felicitacion. Es decir que durante el trimestre hubo: un (1) reclamo, tres (3) quejas, una
(1) peticion y una (1) felicitacion.

También se consign6 en el Gltimo parrafo que “Entre los informes presentados por las Regionales
evidenciamos que disminuyeron la quejas...” y en el informe anterior fueron 15 y en este 25, es decir, se
incrementaron.

El capitulo de conclusiones tiene el mismo contenido entre los informes.

4.6. La Oficina de Control Interno sigue constatando en cuanto a los buzones de PQRSDF instalados en la
sede de Chapinero tanto el ubicado en el primer piso como el del segundo nivel situado en la Defensoria
Regional Cundinamarca, la inexistencia de los formatos correspondientes para que el ciudadano interponga las
PQRSDF, conforme con lo previsto en la politica de operacion numeral 2. del procedimiento vigente; ademas
el del primer piso lo utilizan de basurero. En el Centro de Atencion al Ciudadano C.A.C. sede centro no se
encontro el buzén instalado.

Sede chapinero -primer piso Regional Cundinamarca

5. Recomendaciones®

5.1. La Oficina de Control Interno reitera al Grupo de Servicio, Transparencia y Participacion del
Ciudadano, se emita la respuesta oportuna a las solicitudes que efect(a la OCl; teniendo en cuenta que se
realizan los seguimientos en los meses de febrero y agosto de cada anualidad y conforme con las evidencias la
publicacion de los informes ocurre como promedio mes y medio de finalizado el trimestre. Asimismo es
importante determinar el plazo de entrega de los reportes que deben remitir las regionales y que son insumo
para los informes trimestrales.

5.2. Se sugiere al Grupo Interno de Trabajo de Servicio, Transparencia y Participacion del Ciudadano,
verificar que los enlaces se encuentren operando y se muestre la informacidn correspondiente y actualizada,
consignando la fecha de elaboracion y/o modificaciones de los documentos que se publican, no solo
circunscribiéndose en el cumplimiento de la publicacion minima obligatoria.

5.3. La Oficina de Control Interno sugiere tener en cuenta respecto al Formulario Unico de Recepcién de
Peticiones los requisitos generales y campos minimos fijados en el anexo 2 “Lineamientos sobre el Formulario

5 La Oficina de Control Interno manifiesta que debido al rol de evaluacién y seguimiento asignado por ley, las recomendaciones emitidas
se fundamentan en lo determinado por las normas legales y las normas internas vigentes adoptadas en la entidad.
Nota: Una vez impreso o descargado este documento se considera “COPIA NO CONTROLADA”, por lo tanto debe consultar la version
vigente en el sitio oficial de los documentos del SGC de la Defensoria del Pueblo.
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Electrénico para la Recepcion de Solicitudes de Informacion Publica”, documento que hace parte integral de
la Resolucion 3564 de 2015 “Por la cual se reglamentan los articulos 2.1.1.2.1.1., 2.1.1.2.1.11., 2.1.1.2.2.2. y
el pardgrafo 2 del articulo 2.1.1.3.1.1. del Decreto 1081 de 2015”. De la misma manera dar cumplimiento
con lo fijado en el Acuerdo 060 de 2001 del Archivo General de la Nacion “Por el cual se establecen pautas
para la administracion de las comunicaciones oficiales en las entidades publicas y las privadas que cumplen
funciones publicas” considerando que en el articulo quinto ordena que el consecutivo debe ser Unico para la
radicacion de las comunicaciones oficiales independientemente del canal de atenciéon que utilice el usuario
para contactar la entidad.

5.4. También se recalca que es deber de la entidad observar estricto acatamiento con los requisitos y
términos establecidos, para emitir respuesta a los derechos de peticion, considerando que el desconocimiento
de los derechos de las personas constituiran sanciones, de acuerdo con régimen disciplinario®, por lo tanto es
urgente implementar los mecanismos necesarios para cumplir con lo ordenado en la ley; en este orden de
ideas, es prioritario velar por su acatamiento.

5.5. Se vuelve a recomendar que se conserve la integralidad de la informacion dentro de los expedientes
de las PQRSDF, observando el cumplimiento con lo establecido en el proceso de Gestion Documental,
considerando que al encontrarse los soportes incompletos no se puede establecer si las PQRSDF se tramitaron
adecuadamente y se corre el riesgo de obtener informacion imprecisa, teniendo en cuenta lo prescrito en la
Resolucion 579 de 2016 “Por la cual se crea el Grupo Interno de Trabajo de Servicio, Transparencia y
Participaciéon del Ciudadano en la Defensoria del Pueblo”, articulo 3 Funciones numeral 2 “Coordinar las
acciones necesarias para administrar la documentacion e informaciéon en cada una de las etapas de recibo,
radicacion, seguimiento y almacenamiento relacionados con temas de la funcién del grupo, bajo los
pardmetros del Sistema de Gestion Documental”.

5.6. Se sigue insistiendo en el acatamiento de lo prescrito en la sentencia T-149/13 en donde se sefala
que “la efectividad y el respeto por el derecho de peticion, se encuentran subordinados a que la autoridad
requerida, o el particular segun se trate, emitan una respuesta de fondo, clara, congruente, oportuna y con
una notificaciéon eficaz”, la cual “..implica el agotamiento de los medios disponibles para informar al
particular de su respuesta y lograr constancia de ello”, advirtiendo que “emerge para la administracion
mandato explicito de notificacion que implica el agotamiento de los medios disponibles para informar al
particular de su respuesta y lograr constancia de ello”; agregando “que esta debe ser efectiva, es decir, real
y verdadera, y que cumpla el propdsito de que la respuesta de la entidad sea conocida a plenitud por el
solicitante” y sigue con “la responsabilidad de la notificacion se encuentra en cabeza de la administracion,
esto es, que el ente al cual se dirige el derecho de peticion estd en la obligacidn de velar porque la forma en
que se surta aquella sea cierta y seria, de tal manera que logre siempre una constancia de ello”.

5.7. Es fundamental aplicar los parametros establecidos en la “Guia de Lenguaje Claro para Servidores
Publicos de Colombia” del DNP en donde se sefiala que “El ciudadano es el eje fundamental de la
Administracion Publica y debe ser el Estado quien esté al servicio de sus necesidades y requerimientos”.

5.8. Se sigue haciendo hincapié en la importancia de implementar las medidas contundentes, definitivas
y apropiadas, tomando en consideracion lo consignado en los informes trimestrales de PQRSDF, en aras de la
mejora continua del Proceso de Direccionamiento Estratégico, en razon a que se sigue observando de manera

¢ Articulo 31 Ley 1755 de 2015.
Nota: Una vez impreso o descargado este documento se considera “COPIA NO CONTROLADA”, por lo tanto debe consultar la version
vigente en el sitio oficial de los documentos del SGC de la Defensoria del Pueblo.
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reiterativa los temas en las quejas, reclamos, sugerencias; realizando una autoevaluacion exhaustiva, en
donde se indaguen las causas raices de las mismas, revisando en cual(es) actividad(es) del proceso se
generaron las debilidades, (analisis cualitativo) con el objeto de tomar las acciones correctivas (plan de
mejoramiento), efectuando los ajustes y controles necesarios.

5.9. Considerando que los procesos de control y evaluacion del servicio deben contar con indicadores
apropiados de soporte los cuales deben reflejar con objetividad, oportunidad y precision los resultados y la
gestion, se vuelve a recalcar la importancia en la implementacion de los mismos.

5.10. La Oficina de Control Interno advierte efectuar el analisis de probabilidad de ocurrencia de
situaciones adversas con sus correspondientes controles y acciones efectivas, las cuales se consolidan en la
matriz del mapa de riesgos del proceso de Direccionamiento Estratégico.

5.11. Nuevamente se recomienda actualizar y estandarizar la informacion en las herramientas que estan
publicadas en la sede electronica e intranet: Carta de Trato digno al Usuario, Portafolio de Servicios,
Protocolo de Servicios de la Defensoria del Pueblo, Informes trimestrales de PQRSDF, Lineamientos de
Servicio Integral al Ciudadano con el procedimiento establecido en el proceso de Direccionamiento
Estratégico asi como velar por el cumplimiento con lo que esta alli establecido.

5.12. De nuevo se sugiere que se implementen estrategias que permitan realizar un seguimiento eficaz a
la gestion de las PQRSDF en el nivel regional, teniendo en cuenta lo evidenciado por la OCI en sus informes de
seguimiento y auditorias de gestion.

5.13. En lo cuanto a los informes trimestrales presentados por la Secretaria General sobre PQRSF la
Oficina de Control Interno vuelve a realizar las siguientes acotaciones:

v' La Oficina de Control Interno recomienda observar cumplimiento a lo preceptuado en la Circular Externa
001 de 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Control Interno de las entidades del
Orden Nacional y Territorial numeral 3 en donde se determind 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 contendrd, como minimo, la siguiente informacién: el tema o asunto que origina la
peticion o la consulta, su fecha de recepcidon o radicacion, el término para resolverla, la dependencia
responsable del asunto, la fecha y numero de oficio de respuesta. Este registro deberd ser publicado en la
pdgina web u otro medio que permita a la ciudadania su consulta y seguimiento”.

v' La Oficina de Control Interno, insiste en el deber que tiene la entidad en dar cumplimiento con lo
reglamentado en el Decreto 1081 de 2015 en su articulo 2.1.1.6.2. “Informes de solicitudes de acceso a
informacion. De conformidad con lo establecido en el literal h) del articulo 11 de la Ley 1712 de 2014, los
sujetos obligados, deberdn publicar los informes de todas’ las solicitudes, denuncias y los tiempos de
respuesta. Respecto de las solicitudes de acceso a informacion publica, el informe debe discriminar la
siguiente informacién minima: (1) El numero de solicitudes recibidas. (2) El nimero de solicitudes que fueron
trasladadas a otra institucion. (3) El tiempo de respuesta a cada solicitud. (4) El nimero de solicitudes en las
que se negd el acceso a la informacion. El informe sobre solicitudes de acceso a informacion, estard a
disposicion del publico en los términos establecidos en el articulo 4° del presente decreto”.

7 [subrayado y negrilla nuestro]
Nota: Una vez impreso o descargado este documento se considera “COPIA NO CONTROLADA”, por lo tanto debe consultar la version
vigente en el sitio oficial de los documentos del SGC de la Defensoria del Pueblo.
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v Se recalca que dentro de los informes se efectue la clasificacion por caracterizacion de usuario, teniendo
en cuenta el documento denominado “Caracterizacion de Usuarios”, el cual debe ser sometido a una continua
divulgacion y actualizacidn, realizando los estudios periodicos con base en un analisis de tendencias, que
permitan que la Defensoria del Pueblo conozca de una manera mucho mas detallada a sus usuarios, para el
enfoque de actividades de disefo, redisefio, comunicacion y mejoramiento de tramites y servicios (de
informacion, interaccion y participacion).

v Nuevamente se sugiere que en la clasificacion de PQRSDF por medio de recepcion se tenga en cuenta los
canales de atencién que determina el Protocolo de Servicios de la Defensoria del Pueblo, (Atencion:
presencial, telefonica, virtual y por correspondencia) y el documento de Protocolos de Servicios al Ciudadano
del Departamento Nacional de Planeacion.

v' Es fundamental identificar y consignar en forma correcta la fecha de recibido de la PQRSDF con el fin de
suministrar la respuesta en forma oportuna, asi como actualizar permanentemente la base de datos que se
utiliza para el control ya que constituye un insumo para la elaboracion de las estadisticas que se consignan en
el informe.

v Se hace primordial establecer mecanismos de verificacion para la adecuada clasificacion de: peticion,
queja, reclamo, denuncia y sugerencia de conformidad con los conceptos emitidos en los documentos
“Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano Version 2 2015” de
conformidad con el 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” vy la “Guia para
responder a solicitudes de acceso a informacion publica”, en aras de lograr exactitud y confiabilidad en las
estadisticas que se presentan en los informes.

v Se considera pertinente incluir dentro de los informes de PQRSDF el analisis cualitativo de la informacion,
(actividad 7 del Procedimiento DE-P04 de PQRSDF).

v Se realice, una revision minuciosa a los informes antes de su publicacion en procura que la informacion que
alli se expone sea congruente, inequivoca, actualizada y completa.

5.14. La Oficina de Control Interno sigue advirtiendo que la capacitacion referente a los temas de atencion al
ciudadano sea dirigida preferencialmente a los servidores publicos y contratistas que desarrollan dichas
funciones, garantizandose su participacion en el desarrollo de estas jornadas.

5.15. Es necesario seguir trabajando en el mejoramiento continuo desde el autocontrol, para las
recomendaciones formuladas por la Oficina de Control Interno.

En caso de presentarse alguna dificultad en la interpretacion sobre lo planteado en el presente informe de
seguimiento que dificulte la accion de medidas de mejoramiento, la Oficina de Control Interno estara en toda
la disposicion de ampliar la informacion.

Proyect6: Bibiana Moreno TA.
Reviso y aprobd: Julio César Moreno Bernal, Jefe Oficina de Control Interno

Nota: Una vez impreso o descargado este documento se considera “COPIA NO CONTROLADA”, por lo tanto debe consultar la version
vigente en el sitio oficial de los documentos del SGC de la Defensoria del Pueblo.
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CUADRO DE ANALISIS DE PQRSDF SEGUNDO SEMESTRE DE 2018
Anexo 1

N.O.

*CLASE PQRSDF

ELEVADO POR

DEPENDENCIA

CANAL DE ATENCION

FECHA DE LA
PQRSDF

ASUNTO

FECHA RECIBIDO
MEMORANDO
REMISORIO POR LA
DEP. IMPLICADA

FECHA OFICIO
PARA EL USUARIO
SOBRE EL
TRASLADO DE
COMUNICACION

FECHA
MEMORANDO
REMISION PQRSDF
AOCID O AL
COMITE DE
CONVIVENCIA
LABORAL

FECHA OFICIO PARA
EL USUARIO EN
DONDE SE INFORMA
MOTIVO DE LA
DEMORA Y FECHA DE|
ENTREGA DE RPTA.

FECHA ENTREGA.
DEL OFICIO DE
RTA. DEFINITIVA
POR LA DEP.
IMPLICADA AL
USUARIO

“**PLAZO
MAXIMO PARA
LA RESPUESTA

OBSERVACIONES

Denuncia

An6nimo

Regional Ocana

Correspondencia

16/07/2018

Presuntos actos de corrupcion del
defensor regional

23/07/2018

08/08/2018

Derecho de peticion

Saul Rojas Amazo

Direccion Nacional de

Recursos y Acciones Judiciales

Virtual

23/07/2018

Inconformidad con el tramite
dado al recurso de insistencia

25/07/2018

25/07/2018

27/07/2018

14/08/2018

De conformidad con el contenido de la peticion la OCI considera que
es un reclamo. En la respuesta emitida se evidenci6 que se utilizaron
tecnicismos; por lo que la OCI recomienda tener en cuenta el perfil de
los usuarios que acuden a la Defensoria del Pueblo para redactar las
respuestas en un lenguaje sencillo y claro para el receptor.

Felicitacion

Claudia Patricia Largo

Regional Cundinamarca

27/08/2018

29/08/2018

17/09/2018

Se consigno en la tabla la fecha de elaboracion del oficio del
memorando a la Regional Cundinamarca emitido por Secretaria
General. De acuerdo con la evidencia enviada por el Grupo de
Servicio, Transparencia y Participacién del Ciudadano fue devuelto
por la empresa de mensajeria por dificil acceso el 11/09/2018; no
obstante en el escrito de la sefiora aparece un numero de celular, en
donde se le pudo haber contactado para solicitarle el suministro de un
correo electronico para enviar la respuesta.

Queja

Luz Indira Rojas Triana

Centro de Atencion al
Ciudadano

Correspondencia

No aparece

Atencion inadecuada de servidor
publico

19/11/2018

De conformidad con las evidencias no aparece fecha en el escrito de
la sefiora, se evidencia que en la base de datos de Secretaria General
02/11/2018, el cual fue un viernes y el procedimiento vigente en el
acapite de "Politicas o lineamientos de operacién” determina en el
numeral 3 que los buzones tendran apertura Unicamente los dias
martes, dejando constancia en el formato denominado “memoria de
reunién”. Por otro lado, el envio de la respuesta a la sefiora fue
mediante mensaje electronico en donde no se pudo establecer la
fecha; la OCI realizo solicitud para el envio de los soportes y no
fueron allegados.

Reclamo

Maria Inés Mora

Subdireccion de Servicios
Administrativos

Correspondencia

28/09/2018

Falta de servicio de banos para
los usuarios

03/10/2018

02/10/2018

22/10/2019

Se observo dos (2) versiones diferentes en el informe presentado por
el funcionario a quien se delegd para que hiciera la respectiva
indagacion; sin embargo en la respuesta emitida, no se tuvo en cuenta
la version que dio la usuaria. Consultado el CAC se evidencio que para
el 28/09/2018 efectivamente no se agendd nuevas citas. En el oficio
del reclamo no se consigné la hora de recibido, estos datos son
importantes para establecer las circunstancias de tiempo, modo y
lugar de ocurrencia de los hechos. Mediante mensaje electronico del
26/02/2019 del GGD se nos informé que no se encontro trazabilidad
del envio.




FECHA

FECHA OFICIO MEMORANDO FECHA OFICIO PARA | FECHA ENTREGA.
FECHA RECIBIDO EL USUARIO EN DEL OFICIO DE s
FECHA DE LA MEMORANDO PARAEL USUARIO | REMISION PQRSDF DONDE SE INFORMA | RTA. DEFINITIVA « PLAZO
N.O. *CLASE PQRSDF ELEVADO POR DEPENDENCIA CANAL DE ATENCION ASUNTO SOBRE EL AOCID O AL . MAXIMO PARA OBSERVACIONES
PQRSDF REMISORIO POR LA TRASLADO DE COMITE DE MOTIVO DE LA POR LA DEP. LA RESPUESTA
DEP. IMPLICADA COMUNICACION CONVIVENCIA DEMORA Y FECHA DE| IMPLICADA AL
LABORAL ENTREGA DE RPTA. USUARIO
PR i oo St e frmcin e
6 ” ) S p‘ Correspondencia 26/07/2018 |de insistencia del sefor Jaime 01/08/2018 10/08/2018
Informacion Salud, la Seguridad Social y el L
: Alberto Rincon Correa
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NIVEL REGIONAL
Se observo que el formato utilizado para la recepcion de las PQRSDF
no corresponde al vigente y segln las evidencias enviadas se incumple
el procedimiento DE-P04 y por ende la Resolucion 327 de 2018. A
través de mensaje electronico del 24 de enero de 2019 la regional
. informé que se hizo la busqueda en Vision Web con el nimero de
Inadecuada actitud y édula y n ncontro registro algun fectuo llamada al movil
6 |Queja Esperanza Coral Regional Narifio Correspondencia 20/11/2018  |comportamiento de los abogados 23/01/2019 1171272018 |ceaviayno see, contro registro alguno, s~e erectuo famada at mo
N que aparece alli y no corresponde a la sefiora, no obstante la
que la atendieron B A .
encargada del tema en Secretaria General le indic6 que realizara un
oficio y se publicara en la cartelera de la Regional, enviando como
evidencia una comunicacion oficial a los usuarios calendado
23/01/2019 en donde se le comunica a la sefiora que se le dio traslado
a la queja
De conformidad con el mensaje electronico de la regional del
5/02/2019 se informé que solo se evidencio la recepcion del formato
7 |Felicitacién Aide Rios Quintero Regional Quindio Correspondencia 19/06/2018 11/07/2018 |PO 10 tanto no se cumplid con el trémite establecido en el

procedimiento vigente en lo concerniente a responder con un
agradecimiento, valorando el esfuerzo de la entidad en lograr los
objetivos e invitando al usuario a continuar atento a la gestion.

Fuente: Bases de datos PQRSDF segundo semestre 2018 y expedientes escaneados enviados por el Grupo de Servicio, Transparencia y Participacion del Ciudadano
*Esta clasificacion fue tomada de la base de datos que aporto Grupo de Servicio, Transparencia y Participacion del Ciudadano para el caso del nivel central y de las matrices de PQRSDF que suministraron las defensorias regionales.

**Para el calculo se tomd como referencia la fecha cuando el usuario realizo la PQRSDF, es decir, la columna sexta.
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Fuente: Bases de datos PQRSDF segundo semestre 2018 y expedientes escaneados enviados por el Grupo de Servicio, Transparencia y Participacion del Ciudadano
*Esta clasificacion fue tomada de la base de datos que aporto Grupo de Servicio, Transparencia y Participacion del Ciudadano para el caso del nivel central y de las matrices de PQRSDF que suministraron las defensorias regionales.

**Para el calculo se tomd como referencia la fecha cuando el usuario realizo la PQRSDF, es decir, la columna sexta.
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Nota:

MEMORANDO
Bogota, 6 de septiembre de 2018
PARA: DOCTOR JUAN MANUEL QUINONES PINZON, SECRETARIO GENERAL
DE: JULIO CESAR MORENO BERNAL, JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO

REFERENCIA: REMISION INFORME DE SEGUIMIENTO PQRSDF

Respetado doctor QUINONES:

La Oficina de Control Interno en desarrollo de su rol de evaluacién y seguimiento, cuyo fin es orientar a
la Alta Direccion y a los responsables de los procesos, en la revaluacion de los planes y la
implementacion de correctivos. Elaboré el informe de seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones correspondiente al primer semestre de 2018, el cual nos
permitimos remitir.

Esta oficina seguira realizando las actividades de verificacion y seguimiento, conforme lo determina la
ley.

Cordialmente,

raal o
/

10 CESAR MORENO BERNAL
JEFE/OFICINA/DE CONTROL INTERNO

Copia: Dr. Jorge Calero Chacon - Vice defensor
Dr. Giovanni Rojas Sanchez, Director Nal. de Atencion y Tramite de Quejas
Dr. Avelino Diaz Rendodn, Jefe Oficina de Planeacion.
Dr. Jesus Prado Diaz, Jefe Oficina de Comunicaciones e Imagen Institucional
Dra. Claudia Contreras Pefa, Subdirectora de Gestion del Talento Humano.
Ing. Giovanni De Los Reyes Guevara, Responsable del Grupo de Sistemas

Anexo: 21 folios - Informe de seguimiento a las PQRSDF

Proyect6: Bibiana Moreno

Reviso: Julio César Moreno Bernal

Archivado en: Informes de evaluacion y seguimiento - Informe de seguimiento a las PQRSDF primer semestre 2018
Consecutivo Dependencia: 1030 - 104

Una vez impreso o descargado este documento se considera “COPIA NO CONTROLADA”, por lo tanto debe consultar la versién
vigente en el sitio oficial de los documentos del SGC de la Defensoria del Pueblo.
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INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

1. Introduccion y alcance

La Oficina de Control Interno, en cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y la Circular externa 001
de 2011, expedida por el Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control Interno. Realiz6 el
seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones, las cuales ingresaron,
a través, de los diferentes canales para la atencion establecidos en la Defensoria del Pueblo, durante el
primer semestre de 2018.

2. Objetivos

Verificar la atencion adecuada de PQRSDF, con respecto a la aplicacion de los procesos que se tienen
implementados en la Entidad y las normas legales vigentes, en aras de lograr el mejoramiento continuo del
servicio, como también al desarrollo de una institucionalidad orientada a satisfacer al usuario y al ciudadano.

3. Desarrollo

3.1. A través, de memorando 1030-072 del 4 de julio de 2018. La Oficina de Control Interno solicité a
Secretaria General, reporte sobre las acciones adoptadas con relacion a las recomendaciones emitidas, en el
informe de seguimiento a las PQRSDF, del segundo semestre de 2017, entregado el 16 de marzo de 2018. Sin
que a la fecha de cierre de este informe se hubiera producido respuesta alguna, pese a que hubo
reiteraciones al respecto.

Cabe anotar que el informe de PQRSDF del primer trimestre de 2018, fue publicado el 30 de mayo de 2018 y
el del segundo trimestre, el 21 de agosto de 2018.

Las demas oficinas concernidas, en las acciones que se adoptaron en respuesta a las recomendaciones
emanadas del informe de evaluacion y seguimiento a las PQRSDF, sefalaron:

3.2. La Oficina de Planeacion, mediante memorando 1060-041 remitido por mensaje electronico del 5 de
julio de 2018 informo con respecto a:

v Recomendacion 5.7. sobre la actualizacion y aplicacion de los indicadores, que evidencien la gestion y los
resultados del proceso sefald, que se realizo la actualizacion del Instructivo Diseiio, Medicion y Andlisis de los
Indicadores Cdédigo SQ-103 y la ficha del indicador codigo SQ-F-09 el 28/04/2018. Alineando la plataforma
estratégica con los objetivos de calidad del sistema de gestion, los cuales se encuentran publicados en la
Intranet Mapa de Procesos - proceso de Direccionamiento Estratégico.

Agrego6 que, “en relacién con el levantamiento de indicadores del Proceso de Gestion del Servicio, el cual a
partir del 31/10/2017, con la actualizaciéon de la caracterizacion del Proceso de Direccionamiento
Estratégico, por decision del lider del proceso el sefior Defensor del Pueblo hace parte de éste como un
procedimiento”.

Mediante mesas de trabajo con la Secretaria General, se esta construyendo el nuevo procedimiento y la OPL
establecié cronograma de capacitacion y asesorias, a los lideres de procesos sobre indicadores de acuerdo con

Nota: Una vez impreso o descargado este documento se considera “COPIA NO CONTROLADA”, por lo tanto debe consultar la version
vigente en el sitio oficial de los documentos del SGC de la Defensoria del Pueblo.
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el Instructivo Disefio, Medicion y Andlisis de los Indicadores Codigo SQ-103; anadidé que los indicadores del
proceso de Direccionamiento Estratégico estaran construidos en el mes de agosto.

v" Recomendaciones 5.9. respecto a la adopcion de los parametros contenidos en el documento, “Estrategias
para la construcciéon del Plan Anticorrupcién y de atencién al ciudadano Versién 2 2015”, de conformidad con
el Decreto 124 de 2016, senalo que “...en la reunién sostenida en Secretaria General con el Grupo de Servicio
y la Oficina de Control Interno, el dia 11 de abril de 2018, se solicitd precisar [sic] cudles son los pardmetros
en relacion a las pgrsdf, contenidos en el documento “Estrategias para la construccion del Plan
Anticorrupcion y de atencidn al ciudadano Version 2 de 2015, que considera la OCI hacen falta por adoptar”.

Senalé que en lo concerniente a, incluir el tramite a seguir cuando en las PQRSDF se establezca la
responsabilidad de los contratistas (defensores publicos), determinandose directrices claras, planted que
“...con la formulacién del procedimiento de servicio el cual tiene actividades generales que involucran todas
las herramientas de servicio al ciudadano, la Secretaria General estd actualmente construyendo el Manual de
Servicio al ciudadano, que contiene la descripcion de actividades, que deben seguirse en la realizacion de las
politicas de la Defensoria del Pueblo, para la satisfaccion del usuario y partes interesadas, donde se tiene
previsto incluir el tratamiento que debe darse a las pgrsdf contra los defensores publicos, en concordancia
con el Manual de Denuncias, que se estd construyendo con la Oficina de Control Interno Disciplinario vy la
Direccion Nacional de Defensoria Publica, en el ajuste al procedimiento AT-PO1”.

En lo relativo a lo sugerido por la OCl, de revisar el formato “Matriz de Registro de PQRSDF” para el control
de la emision oportuna, de la respuesta y la informacion presentada en el “glosario” complemento
manifestando, que por competencia se indague al Grupo de Servicio de Secretaria General.

Considerando la respuesta suministrada por la Oficina de Planeacion, respecto a que faltd precisar los
parametros contenidos por implementar y extraidos en el documento, “Estrategias para la construccion del
Plan Anticorrupcién y de atencion al ciudadano Version 2 2015”, la OCl enfatiza que todas las inquietudes
surgidas por los asistentes en la reunion, llevada a cabo el pasado 11 de abril de 2018. Fueron debidamente
sustentadas y resueltas, especificamente en este item se hizo claridad en el deber de realizar, una lectura
cuidadosa al capitulo “Lineamientos Generales para la Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, sugerencia
y Denuncias”. Entre ellos se menciona entre otros: “Disefiar, implementar y publicar un reglamento donde se
indique el tramite interno para dar respuesta a las peticiones y el trdamite de las quejas”; “lineamientos
especiales- Ley 1755 de 2015” entre otros.

En lo concerniente a los ajustes del formato “Matriz de Registro de PQRSDF”, en donde la OPL manifest6é no
ser competente, la OCl estima que teniendo en cuenta el Decreto 025 de 2014, “Por el cual se modifica la
estructura orgdnica y se establece la organizacidon y funcionamiento de la Defensoria del Pueblo”, en lo
pertinente al articulo 11 Oficina de Planeacion fija en el numeral “5. Asesorar a las dependencias internas en
la racionalizacion de los procesos y procedimientos de la entidad”, y en el “14. Elaborar y actualizar en
coordinacién con las demds dependencias, los manuales de procesos y procedimientos y demds herramientas
de gestion”; considerando lo anteriormente expuesto esta actividad si le atafe a la OPL.

3.3. La Oficina de Comunicaciones e Imagen Institucional a través del mensaje electrénico del 12 de julio
de 2018 comunico lo siguiente:

v" Recomendacion 5.3. concerniente a tener en cuenta el informe emitido por la Secretaria de Transparencia
como resultado del acompanamiento que realizo sobre la implementacion de la Ley 1712 de 2014 durante la

Nota: Una vez impreso o descargado este documento se considera “COPIA NO CONTROLADA”, por lo tanto debe consultar la version
vigente en el sitio oficial de los documentos del SGC de la Defensoria del Pueblo.
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vigencia 2017, asi como verificar que los enlaces se encuentren operando... indicé que se procedié a verificar
cada uno de los enlaces, enviando los pantallazos.

3.4. El Grupo de Sistemas comunico a través del memorando 5002-18-148 recibido por la OCI el 12 de julio
de 2018 sefialo lo siguiente:

v" Recomendacion 5.13. en cuanto a continuar desarrollando la plataforma del Formulario Unico de
Recepcion de Peticiones, de conformidad con los requisitos generales y campos minimos fijados en el anexo
2, “Lineamientos sobre el Formulario Electrénico para la Recepcion de Solicitudes de Informacion Publica”,
indico, que se encuentra en fase final de desarrollo de una version del modulo, Formulario Unico de
Recepcion de Peticiones con el Registro Unico de Peticiones RUP, que articula las solicitudes de los
ciudadanos provenientes de la web institucional, con los sistemas de informacion misional. Agrego, que como
compromiso por parte del grupo, en reunion de socializacion de la herramienta, sostenida con el Director
Nacional de Atencion y Tramite de Quejas, este modulo sera sometido a ajustes, se solicitd que el reparto de
las solicitudes allegadas por este medio debe ser automatico, al interior del Grupo de Recepcion y Analisis;
una vez se efectlen las correcciones, se presentara ante las areas funcionales, que intervienen en el proceso
de atencidén y tramite. Por ultimo, afadio que la herramienta entrara en produccion, en cuanto se terminen
de realizar las modificaciones correspondientes, tanto a nivel de aplicaciones sugeridas por las diferentes
areas como de procedimientos, también se hagan las pruebas funcionales y se apruebe por las instancias
respectivas.

3.5. La Subdireccion de Gestion del Talento Humano con mensaje electronico del 10 de julio de 2018
informa:

v" Recomendacion 5.12. en lo concerniente al cumplimiento de las funciones, estipuladas en la Resolucion
708 de 2013 del Comité de Verificacion y Seguimiento de la Gestion Etica en la Defensoria del Pueblo, seialo
que, “se ha realizado varias solicitudes al Departamento Administrativo de la Funcién Publica, para el
acompafiamiento en el desarrollo de una capacitacion en el tema del Cédigo de Integridad, con el fin de
poner a disposicion de esta instancia, el proceso de estructuracion del cédigo de integridad”. Para los efectos
adjuntaron evidencia, de los correos y radicados de la solicitud ante Funcién Publica. Complemento diciendo,
que se viene estructurando la presentacion ante el comité, del nuevo codigo de integridad y la propuesta de
resolucion de adopcion del mismo, de acuerdo con los lineamientos de funcion plblica. Se adjunté mensaje
electronico del 15/02/2018, en donde se solicito capacitacion sobre Codigo de Integridad y el pantallazo, del
sistema de informacion documental Orfeo del DAFP, en donde aparece que fue reasignado varias veces y por
Ultimo archivado.

v" Recomendacion 5.14. en donde se advierte, realizar campanas informativas permanentes sobre la
responsabilidad de los servidores pUblicos y contratistas, frente a los derechos de los ciudadanos, indicé que
desde la Secretaria General y la subdireccion, se tiene programado una serie de capacitaciones en materia de
ética pulblica, integralidad y cultura del servicio. La cual se desarrollara, durante el segundo semestre de
2018. Anadié que dentro de la agenda de induccion y reinduccion basica institucional, se han aclarado los
temas de codigo de ética y atencion al ciudadano. La OCl evidencié el mensaje electronico del 26/06/2018,
dirigido a todos los servidores publicos del nivel central, en donde se realizo la convocatoria sobre el curso de
la ética del servicio e integralidad, programando una sesion mensual para los meses de julio a octubre.

Nota: Una vez impreso o descargado este documento se considera “COPIA NO CONTROLADA”, por lo tanto debe consultar la version
vigente en el sitio oficial de los documentos del SGC de la Defensoria del Pueblo.
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4. Conclusiones
4.1. Entre el 17 de julio al 28 de agosto de 2018, se verifico la pagina web de la Defensoria del Pueblo y

se sigue encontrando: que en la ruta Atencion al Ciudadano/PQRSDF/Informes al hacer click en los vinculos de
los informes PQRS 2016, 2015 y 2014, a excepcion del Informe PQRSDF - Abril a mayo de 2014 se muestra “No
se puede encontrar esta pdgina”

Al hacer click al vinculo portal de nifios se mostro “The requested URL /ninosninas/ was not found on this
server”.

% ¢l m a BN N

4.2. La Oficina de Control Interno, seleccioné una muestra aleatoria de cinco (5) PQRSDF, las cuales
fueron tramitadas por el Grupo de Servicio, Transparencia y Participacion del Ciudadano y dos (2) quejas de
las Defensorias Regionales de: Atlantico y Guajira con el fin de verificar, la efectividad del derecho
fundamental de peticion' y el cumpliendo con los parametros, establecidos en el procedimiento “Peticiones,
quejas, reclamos, sugerencia, denuncias y felicitaciones” del proceso “Gestion del Servicio”, cuyas
observaciones se relacionaron en el anexo 1:

v" De conformidad con la base de datos suministrada se constato, que de las cinco (5) seleccionadas, dos (2)
de ellas se encontro su estado “cerrado” y las demas “pendiente”. En general, se observo, que en la muestra
escogida, no se llevd a cabo completamente los procedimientos establecidos en el proceso.

v" La denuncia del sefor Félix Dionisio Henriquez Alvarez, en donde de conformidad con las evidencias
aportadas, se comprobdé que a pesar de ofrecer respuesta a Secretaria General y que dentro de la

" Implica respuesta oportuna, que la respuesta sea de fondo, lo que significa que la misma debe ser suficiente, efectiva y congruente
respecto de las pretensiones formuladas (Sentencia T-667/11).
Nota: Una vez impreso o descargado este documento se considera “COPIA NO CONTROLADA”, por lo tanto debe consultar la version
vigente en el sitio oficial de los documentos del SGC de la Defensoria del Pueblo.
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documentacion suministrada, se encontré un oficio de la defensora regional, no se pudo constatar que se le
haya remitido respuesta al denunciante.

v" En la queja del sefior Johny Amilkar Angel se evidencid, que hubo mucha dilacion con el tramite de la
misma, sin que finalmente el ciudadano obtuviera respuesta alguna.

v Con relacion al reclamo de William Villalba Ledn, sobre la inconformidad con la atencién telefénica, por
parte de algunas servidoras publicas conforme con las evidencias presentadas, no hubo gestion.

v' En cuanto a la peticion del sefor Rafael Chaves en donde solicita, se le informe sobre el estado de su
proceso en la accion popular de Dofia Juana se observo, que la respuesta fue incompleta.

v" En cuanto a la queja del sefior John Senior, sobre la devolucion de los documentos por desistir de
continuar, con el tramite que el defensor publico inicid, se comprobd que la comunicacion en donde se le
comunica al quejoso, sobre el traslado al servidor pUblico competente para resolverla, fue devuelta por la
empresa de correo 472 por la causal “No existe”, sin que se halla evidenciado que se hubiera hecho gestion,
(llamada al ciudadano para rectificar la direccion o en su defecto, en los datos que se consignaron en el inicio
de la gestion) para notificarle la comunicacion.

v En lo concerniente a la queja del sefior José Lorenzo Rumbo, aun cuando la defensora regional informé que
se habia comunicado con el quejoso telefonicamente previamente, se evidencié que la respuesta remitida por
mensaje electronico fue extemporanea.

v Las Defensoria Regional Atlantico, no utilizd la Ultima version del formato de la matriz PQRSDF,
correspondiente al procedimiento Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones.

v Se vuelve a presentar error en la clasificacion de las PQRSDF tal y como se resume en la tabla que aparece
a continuacion.

CLASE DE PQRSDF S/BD DE FECHA DE
ELEVADA POR No. RADICADO ASUNTO OBSERVACIONES OCI*
GSTPC O REG PQRSDF
Presunta conducta irregular defensor plblico, pero
Denuncia Felix Dionisio Henriquez Alvare] 7/05/2018 5543243 resulto ser una inconformidad con la gestion del
defensor publico. Quejas
- . , Solicita se investigue y sancione la deficiente
Reclamo William Villaba Ledn 17/05/2018 ., L, . i .
atencion telefonica de varias servidoras pUblicas
. ., . , i Solicitud sobre el estado actual de su proceso en
Solicitud de Informacion Rafael Ricardo Chaves Rojas 15/04/2018 7230179 =, .
la accion de grupo de Dofia Juana .
- Peticiones
X X Solicita la devolucion de los documentos
Queja John Fredy Senior 7/03/2018| 201800053543
aportados.
Queja José Rumbo 19/06/2018 Impuntualidad en la atencion Reclamo

*Esta reclasificacion se hizo de conformidad con los conceptos del documento “Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano Version 2 2015 ” de conformidad
con el Decreto 124 de 2016 “Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 2 del Decreto 1081 de 2015".

v El Grupo de Servicio, Transparencia y Participacion del Ciudadano, no remitid las evidencias completas de
algunas PQRSDF, en especial en lo concerniente a los mensajes electronicos, para las que se tramitan por el
canal virtual.

Nota: Una vez impreso o descargado este documento se considera “COPIA NO CONTROLADA”, por lo tanto debe consultar la version
vigente en el sitio oficial de los documentos del SGC de la Defensoria del Pueblo.
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v/ Se continla constatando que el seguimiento que se ha realizado, tanto del nivel central como de las
defensorias regionales, no ha sido una herramienta eficaz, considerando lo evidenciado, a través, de los
informes de seguimiento que ha emitido la OCI.

v’ Se sigue constatando, con relacion a la informacion consignada en la base de datos en Excel elaborada por
el Grupo de Servicio, Transparencia y Participacion del Ciudadano que existen diferencias en las fechas en las
cuales se instaura la PQRSDF de conformidad con los soportes, asi:

Fecha base de datos

Clase de PQRSDF Elevado por: Fecha segun soportes en Excel GSTPC

Ramon E. Beltran Junta de Accion

Felicitacion Comunal Alpes Futuro 18/04/2018 17/04/2018

Peticion Rafael Ricardo Chaves Rojas 15/04/2018 13/04/2018

NTH DE ACCITY CONINAL ALPES FUTURO
erseweria uridion 4218 Min G 30.051.719.

Defensoria delpueblo

Némero de Peticién [7230179)

ot s

Asunto : Agradecimiento
REF - Radicado No 14123 Expediente 2013-007007

Muy Respetados(as) Sefires (as)

En nombre de la comunidad que represento en mi condicién de
presidente de Ia Junta de Accién Comunal manifiesto a ustedes mis
mas sinceros agradecimientos por la gestion realizada por ustedes
a nuestra solicitud de la referencia con la Accién Popular que se
adelant6 con el Defensor Doctor OSCAR QUIROGA y que surtié los
frutos esperados, puesto que se desarrolié con creces por parte de

e LI M gk}

4.3. AUn se continua encontrando, que los conceptos de peticion, queja, reclamo y denuncia no son
coincidentes con el documento, “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupciéon y de Atencidon al
Ciudadano”, Version 2 2015 y difieren entre los mismos documentos, por ejemplo: Lineamientos de Servicio
Integral al Ciudadano, (este documento fusiona la Carta de Trato Digno al Ciudadano, el Portafolio de
Servicios y el Protocolo de Servicios) y el Procedimiento EG-PO1 Version 3 Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones; asimismo, hay enunciados distintos canales de atencion, entre, los
citados documentos y los que indican en los informes de PQRSDF, que prepara el Grupo de Servicio,
Transparencia y Participacion del Ciudadano de la Secretaria General.

4.4, Se constato que no es coincidente la informacion que aparece en el anexo denominado, “glosario” del
formato EG-P01F03 Version 02 denominado Matriz de Registro de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y
Felicitaciones del procedimiento EG-PO1 Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones.

Nota: Una vez impreso o descargado este documento se considera “COPIA NO CONTROLADA”, por lo tanto debe consultar la version
vigente en el sitio oficial de los documentos del SGC de la Defensoria del Pueblo.
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#{REF1
Concepto Formato Explicacion
Dependencia o RegidRegional
No. Radicado EL nimero con el cual correspondencia controla los envios (201600XXXX)
Fecha Fecha de Radicado
Asunto Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia o Felicitacion
Andlisis Correspondencia, Correo electrénico, Telefénico, Buzdn, Presencial
Canal Mombre de la persona que eleva la PQRSDF
Nombre Usuario Namero telefénico de contacto del usuario y/o Celular
Teléfono Direcién de Notificacion del usuario
Direccicn Dia de Tramite de la PQRSDF
Correo Electrénico |Dia en el que se le da respuesta al usuario
Fecha Respuesta Abierta, Tramite, Cerrada. <
4.5, Se evidencio dentro de los informes de PQRSDF del primer y segundo trimestre lo siguiente:

v Se incorpor6 en el numeral 3.4.2. Solicitudes de acceso a la informacién; no obstante solo se tuvo en
cuenta las recibidas en el nivel central.

v No se incluyen todos los derechos de peticion que llegan a la entidad.

v' En la parte de caracterizacion de usuario, no se tiene en cuenta el documento Caracterizacion de
Usuarios, como tampoco se ha actualizada dicha herramienta.

v" Al no haber claridad en los términos de peticion, queja, reclamo, sugerencia, denuncia, solicitud de
informacion se alteran las estadisticas presentadas en los acapites, “Datos Estadisticos sede central” y “Datos
Estadisticos Regionales”

v Al presentarse confusion para establecer la fecha, desde cuando llega la PQRSDF, se dificulta el poder
establecer el plazo para emitir respuesta oportuna.

v’ Falta incluir el analisis cualitativo actividad 7 del procedimiento.

v' Se evidencio en la pagina 6 del primer trimestre tabla 2. Distribucion de PQRSDF, por canal de
comunicacion que estan erroneas las sumatorias de los canales de Radicado ventanilla, en donde se consignd
13 y es 12. Y del correo electrénico cuyo resultado fue de cinco (5) y colocaron 4. Igualmente sucedio lo
mismo con el del segundo trimestre, encontrandose que en la pagina 7 se totalizd en el canal radicado
ventanilla 20 y suma 21, también en el formulario unico de recepcion de peticiones el resultado es 34 y no
30, afectando el gran total cuya sumatoria es de 77 y no de 73, es decir, se presenta inexactitud.

v En el informe del segundo trimestre, se informé en el numeral 5.3. Tipo de solicitudes recibidas que entre
las regionales, que no entregaron reporte al Grupo de Servicio, Transparencia y Participacion del Ciudadano
se nombro a Guajira; sin embargo al indagar a la regional sobre la PQRSDF, se evidencié que hubo dos en el
mes de junio. Ademas al final del parrafo (pagina 15), se indico que las felicitaciones aumentaron
principalmente en la regional Antioquia, lo cual no es coincidente, teniendo en cuenta que en el primer
trimestre obtuvo 11 y en este 8, concluyéndose que hubo un descenso.

4.6. La Oficina de Control Interno, sigue constatando en cuanto a los buzones instalados en la sede de
Chapinero, ubicados en el primer y segundo piso Defensoria Regional Cundinamarca, la inexistencia de los
formatos correspondientes, para que el ciudadano interponga las PQRSDF, conforme con lo previsto en la
politica de operacion numeral 2. Procedimiento vigente para la fecha EG-P0O1 version 3; ademas en la Unidad
de Atencion al Ciudadano U.A.C. sede centro no se encontro el buzon instalado.

\a*i""z':"‘“"

Buzén dle L
suger'enc 2.

Sede chapinero -primer piso Regional Cundinamarca

Nota: Una vez impreso o descargado este documento se considera “COPIA NO CONTROLADA”, por lo tanto debe consultar la version
vigente en el sitio oficial de los documentos del SGC de la Defensoria del Pueblo.
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5. Recomendaciones?
5.1. La Oficina de Control Interno reitera al Grupo de Servicio, Transparencia y Participacion del

Ciudadano, se emita la respuesta adecuada a las recomendaciones que efectia la OCI; asi como también el
suministro oportuno de los informes de PQRSDF, teniendo en cuenta que la OCI realiza el seguimiento en los
meses de febrero y agosto de cada anualidad.

5.2. Se sugiere al Grupo Interno de Trabajo de Servicio, Transparencia y Participacion del Ciudadano,
verificar, que los enlaces se encuentren operando y se muestre la informacion correspondiente y actualizada,
consignando la fecha de elaboracion y/o modificaciones de los documentos que se publican. De igual manera
implementar el formulario de PQRSDF en el portal de nifos.

5.3. También se recalca que es deber de la entidad, observar estricto acatamiento con los requisitos y
términos establecidos, para emitir respuesta a los derechos de peticion, considerando que el desconocimiento
de los derechos de las personas constituiran sanciones, de acuerdo con régimen disciplinario?, por lo tanto es
urgente implementar los mecanismos necesarios para cumplir con lo ordenado en la ley.

5.4. Se reitera la recomendacion en conservar la trazabilidad de la informacion, dentro de los
expedientes de las PQRSDF, observando el cumplimiento con lo establecido en el proceso de Gestion
Documental, considerando que al enviarnos los soportes en algunos casos no se puede establecer si las
solicitudes se tramitaron adecuadamente.

5.5. Es importante tener en cuenta lo prescrito en la sentencia T-149/13, en donde se sehala que “la
efectividad y el respeto por el derecho de peticidon, se encuentran subordinados a que la autoridad
requerida, o el particular segun se trate, emitan una respuesta de fondo, clara, congruente, oportuna y con
una notificaciéon eficaz”, la cual “..implica, el agotamiento de los medios disponibles para informar al
particular de su respuesta y lograr constancia de ello”, advirtiendo que “emerge para la administracion
mandato explicito de notificaciéon, que implica el agotamiento de los medios disponibles para informar al
particular de su respuesta y lograr constancia de ello”; agregando “que esta debe ser efectiva, es decir, real
y verdadera, y que cumpla el propésito de ofrecer una respuesta por parte de la Entidad, que sea conocida a
plenitud por el solicitante” y continle “la responsabilidad de la notificacion que se encuentra en cabeza de
la administracion, esto es, que el ente al cual se dirige el derecho de peticion estd en la obligacién, de velar
porque la forma en que se surta aquella sea cierta y seria, de tal manera que logre siempre una constancia
de ello”.

5.6. La Oficina de Control Interno, recomienda capacitar a los servidores pUblicos y contratistas sobre el
capitulo 4 de la Guia de Servicio al ciudadano de la Esap, “Manejo de las actitudes de los servidores publicos
y de los ciudadanos en el servicio”, considerando que el ciudadano es la razon de ser de las instituciones
publicas y es nuestra obligacion como Entidad publica, de buscar el bien comin y aplicar los principios
constitucionales de eficiencia, transparencia, imparcialidad y eficacia en la prestacion de los servicios.

5.7. Se sigue haciendo hincapié en la importancia de implementar las medidas contundentes, definitivas
y apropiadas, tomando en consideracion lo consignado en los informes trimestrales de PQRSDF, en aras de la

2 La Oficina de Control Interno manifiesta que debido al rol de evaluacion y seguimiento asignado por ley, las recomendaciones emitidas se
fundamentan en lo determinado por las normas legales y las normas internas vigentes adoptadas en la entidad.
3 Articulo 31 Ley 1755 de 2015.
Nota: Una vez impreso o descargado este documento se considera “COPIA NO CONTROLADA”, por lo tanto debe consultar la version
vigente en el sitio oficial de los documentos del SGC de la Defensoria del Pueblo.
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mejora continua del Proceso de Gestion del Servicio, en razon a que se continla observando de manera
reiterativa los temas en las quejas, reclamos, sugerencias; realizando una autoevaluacion exhaustiva, en
donde se indaguen las causas raices de las mismas, revisando en cual(es) actividad(es) del proceso se
generaron las debilidades, (analisis cualitativo) con el objeto de tomar las acciones correctivas (plan de
mejoramiento), efectuando los ajustes y controles necesarios.

5.8. Considerando que los procesos de control y evaluacion del servicio, deben contar con indicadores
apropiados de soporte los cuales deben reflejar con objetividad, oportunidad y precision los resultados y
gestion, se vuelve a recalcar la importancia tanto en la actualizacion como la aplicacion de los mismos.

5.9. Se recomienda actualizar y estandarizar la informacion en las herramientas, que estan publicadas en
la sede electronica e intranet: Carta de Trato digno al Usuario, Portafolio de Servicios, Protocolo de Servicios
de la Defensoria del Pueblo, Informes trimestrales de PQRSDF, Lineamientos de Servicio Integral al
Ciudadano y procedimientos establecidos, del proceso de Gestion del servicio asi como dar cumplimiento con
lo que esta alli establecido.

5.10. Se sugiere que se implementen estrategias, que permitan realizar un seguimiento eficaz a la gestion
de las PQRSDF en el nivel regional, teniendo en cuenta lo que la OCl ha evidenciado en sus informes de
seguimiento y auditorias de gestion.

5.11. La Oficina de Control Interno advierte, que de acuerdo con el mapa de riesgos de gestion del servicio se
han materializado los riesgos de “Afectacion de la imagen institucional” y la “Deficiencia en la atencidn,
orientacion y asesoria”, obteniéndose como consecuencia “Imagen institucional afectada por retrasos en la
prestacion del servicio a los usuarios a los usuarios e inoportunidad en la informaciéon”. Es fundamental
revisar si los controles implementados y las acciones no han sido efectivos.

5.12. En lo cuanto a los informes trimestrales presentados por la Secretaria General sobre PQRSF, la
Oficina de Control Interno vuelve a realizar las siguientes acotaciones:

v' La Oficina de Control Interno recomienda, observar cumplimiento a lo preceptuado en la Circular Externa
001 de 2011 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 dispondrdn de un registro publico organizado sobre los derechos de peticion que les sean
formulados, el cual contendrd, como minimo, la siguiente informacién: el tema o asunto que origina la
peticion o la consulta, su fecha de recepciéon o radicacion, el término para resolverla, la dependencia
responsable del asunto, la fecha y numero de oficio de respuesta. Este registro deberd ser publicado en la
pdgina web u otro medio que permita a la ciudadania su consulta y seguimiento”.

v' La Oficina de Control Interno, insiste en el deber que tiene la Entidad en dar cumplimiento con lo
reglamentado en el Decreto 1081 de 2015 en su articulo 2.1.1.6.2. “Informes de solicitudes de acceso a
informacion. De conformidad con lo establecido en el literal h) del articulo 11 de la Ley 1712 de 2014, los
sujetos obligados, deberdn publicar los informes de todas* las solicitudes, denuncias y los tiempos de
respuesta. Respecto de las solicitudes de acceso a informaciéon publica, el informe debe discriminar la
siguiente informacion minima: (1) El ndmero de solicitudes recibidas. (2) El numero de solicitudes que fueron
trasladadas a otra institucion. (3) El tiempo de respuesta a cada solicitud. (4) El nimero de solicitudes en las

4 [subrayado y negrilla nuestro]
Nota: Una vez impreso o descargado este documento se considera “COPIA NO CONTROLADA”, por lo tanto debe consultar la version
vigente en el sitio oficial de los documentos del SGC de la Defensoria del Pueblo.
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que se negd el acceso a la informacion. El informe sobre solicitudes de acceso a informacién, estard a
disposicion del publico en los términos establecidos en el articulo 4° del presente decreto”.

v Se recalca que dentro de los informes, se realice la clasificaciéon por caracterizacion de usuario, teniendo
en cuenta el documento denominado “Caracterizacion de Usuarios”, el cual debe ser sometido a una continua
divulgacion y actualizacidn, realizando los estudios periodicos con base en un analisis de tendencias, que
permitan que la Defensoria del Pueblo conozca de una manera mucho mas detallada a sus usuarios, para el
enfoque de actividades de disefo, redisefio, comunicacion y mejoramiento de tramites y servicios (de
informacion, interaccion y participacion).

v Nuevamente se sugiere que en la clasificacion de PQRSDF, por medio de recepcion se tenga en cuenta los
canales de atencion que determina el Protocolo de Servicios de la Defensoria del Pueblo, (Atencion:
presencial, telefonica, virtual y por correspondencia) y el documento de Protocolos de Servicios al Ciudadano
del Departamento Nacional de Planeacion.

v' Es fundamental identificar y consignar en forma correcta la fecha de recibido de la PQRSDF, con el fin de
suministrar la respuesta en forma oportuna, asi como actualizar permanentemente la base de datos que se
utiliza para el control, teniendo en cuenta que constituye un insumo para la elaboracion de las estadisticas
que se presentan en el informe.

v Se hace primordial establecer mecanismos de verificacion para la adecuada clasificacion de: peticion,
queja, reclamo, denuncia y sugerencia de conformidad con los conceptos emitidos en los documentos
“Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano Version 2 2015” de
conformidad con el 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” y la “Guia para
responder a solicitudes de acceso a informacién publica”, en aras de lograr exactitud y confiabilidad en las
estadisticas que se presentan en los informes.

v' Se considera pertinente, realizar dentro de los informes de PQRSDF, el analisis cualitativo de la
informacion, (actividad 7 del Procedimiento EG-P01 de PQRSDF).

v Se realice, una revision minuciosa a los informes antes de su publicaciéon en procura que la informacion que
alli se expone sea congruente, inequivoca, actualizada y completa.

5.13. La Oficina de Control Interno, sigue advirtiendo la importancia que el Comité de Verificacion vy
Seguimiento de la Gestion Etica en la Defensoria del Pueblo, cumpla con las funciones previstas en la
Resolucion 708 de 2013 en su articulo tercero.

5.14. Se insiste en la realizacion de campaias informativas permanentes, sobre la responsabilidad de los
servidores publicos y contratistas frente a los derechos de los ciudadanos®, considerando que segun lo
establecido por la Resolucion 708 de 2013, articulo tercero entre las funciones que tiene, el Comité de
Verificacién y Seguimiento de la Gestion Etica de la Defensoria del Pueblo, estd la de “disenar, implementar y
evaluar, estrategias pedagogicas de comunicacion, divulgacion, verificacion y seguimiento de los programas
de Gestion Etica y formacion de valores que adopte la Defensoria del Pueblo”.

5 Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de atencion al ciudadano.
Nota: Una vez impreso o descargado este documento se considera “COPIA NO CONTROLADA”, por lo tanto debe consultar la version
vigente en el sitio oficial de los documentos del SGC de la Defensoria del Pueblo.

Pagina 11 de 12



Caodigo: ES-P03-F10

&,o& Nombre del Proceso: EVALUACION Y

sl SEGUIMIENTO Version:02
dql Pueblo
e Vigencia desde: 01/02/2016

INFORME DE EVALUACION Y SEGUIMIENTO

5.15. La Oficina de Control Interno, recomienda que la capacitacion referente a los temas de atencién al
ciudadano sea dirigida preferencialmente a los servidores publicos y contratistas que desarrollan dichas
funciones, garantizandose su participacion en el desarrollo de estas jornadas.

5.16. Es necesario seguir trabajando en el mejoramiento continuo desde el autocontrol, para las
recomendaciones formuladas por la Oficina de Control Interno.

En caso de presentarse alguna dificultad en la interpretacion, sobre lo planteado en el presente informe de
seguimiento, que dificulte la accion de medidas de mejoramiento, la Oficina de Control Interno, estara en
toda la disposicion de ampliar la informacion.

Proyectd: Bibiana Moreno TA.
Revisé y aprobd: Julio César Moreno Bernal, Jefe Oficina de Control Interno

Nota: Una vez impreso o descargado este documento se considera “COPIA NO CONTROLADA”, por lo tanto debe consultar la version
vigente en el sitio oficial de los documentos del SGC de la Defensoria del Pueblo.
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CUADRO DE ANALISIS DE PQRSDF SEGUNDO SEMESTRE DE 2018
Anexo 1

N.O.

*CLASE PQRSDF

ELEVADO POR

DEPENDENCIA

CANAL DE ATENCION

FECHA DE LA
PQRSDF

ASUNTO

FECHA RECIBIDO
MEMORANDO
REMISORIO POR LA
DEP. IMPLICADA

FECHA OFICIO
PARA EL USUARIO
SOBRE EL
TRASLADO DE
COMUNICACION

FECHA
MEMORANDO
REMISION PQRSDF
AOCID O AL
COMITE DE
CONVIVENCIA
LABORAL

FECHA OFICIO PARA
EL USUARIO EN
DONDE SE INFORMA
MOTIVO DE LA
DEMORA Y FECHA DE|
ENTREGA DE RPTA.

FECHA ENTREGA.
DEL OFICIO DE
RTA. DEFINITIVA
POR LA DEP.
IMPLICADA AL
USUARIO

“**PLAZO
MAXIMO PARA
LA RESPUESTA

OBSERVACIONES

Denuncia

An6nimo

Regional Ocana

Correspondencia

16/07/2018

Presuntos actos de corrupcion del
defensor regional

23/07/2018

08/08/2018

Derecho de peticion

Saul Rojas Amazo

Direccion Nacional de

Recursos y Acciones Judiciales

Virtual

23/07/2018

Inconformidad con el tramite
dado al recurso de insistencia

25/07/2018

25/07/2018

27/07/2018

14/08/2018

De conformidad con el contenido de la peticion la OCI considera que
es un reclamo. En la respuesta emitida se evidenci6 que se utilizaron
tecnicismos; por lo que la OCI recomienda tener en cuenta el perfil de
los usuarios que acuden a la Defensoria del Pueblo para redactar las
respuestas en un lenguaje sencillo y claro para el receptor.

Felicitacion

Claudia Patricia Largo

Regional Cundinamarca

27/08/2018

29/08/2018

17/09/2018

Se consigno en la tabla la fecha de elaboracion del oficio del
memorando a la Regional Cundinamarca emitido por Secretaria
General. De acuerdo con la evidencia enviada por el Grupo de
Servicio, Transparencia y Participacién del Ciudadano fue devuelto
por la empresa de mensajeria por dificil acceso el 11/09/2018; no
obstante en el escrito de la sefiora aparece un numero de celular, en
donde se le pudo haber contactado para solicitarle el suministro de un
correo electronico para enviar la respuesta.

Queja

Luz Indira Rojas Triana

Centro de Atencion al
Ciudadano

Correspondencia

No aparece

Atencion inadecuada de servidor
publico

19/11/2018

De conformidad con las evidencias no aparece fecha en el escrito de
la sefiora, se evidencia que en la base de datos de Secretaria General
02/11/2018, el cual fue un viernes y el procedimiento vigente en el
acapite de "Politicas o lineamientos de operacién” determina en el
numeral 3 que los buzones tendran apertura Unicamente los dias
martes, dejando constancia en el formato denominado “memoria de
reunién”. Por otro lado, el envio de la respuesta a la sefiora fue
mediante mensaje electronico en donde no se pudo establecer la
fecha; la OCI realizo solicitud para el envio de los soportes y no
fueron allegados.

Reclamo

Maria Inés Mora

Subdireccion de Servicios
Administrativos

Correspondencia

28/09/2018

Falta de servicio de banos para
los usuarios

03/10/2018

02/10/2018

22/10/2019

Se observo dos (2) versiones diferentes en el informe presentado por
el funcionario a quien se delegd para que hiciera la respectiva
indagacion; sin embargo en la respuesta emitida, no se tuvo en cuenta
la version que dio la usuaria. Consultado el CAC se evidencio que para
el 28/09/2018 efectivamente no se agendd nuevas citas. En el oficio
del reclamo no se consigné la hora de recibido, estos datos son
importantes para establecer las circunstancias de tiempo, modo y
lugar de ocurrencia de los hechos. Mediante mensaje electronico del
26/02/2019 del GGD se nos informé que no se encontro trazabilidad
del envio.




FECHA

FECHA OFICIO MEMORANDO FECHA OFICIO PARA | FECHA ENTREGA.
FECHA RECIBIDO EL USUARIO EN DEL OFICIO DE s
FECHA DE LA MEMORANDO PARAEL USUARIO | REMISION PQRSDF DONDE SE INFORMA | RTA. DEFINITIVA « PLAZO
N.O. *CLASE PQRSDF ELEVADO POR DEPENDENCIA CANAL DE ATENCION ASUNTO SOBRE EL AOCID O AL . MAXIMO PARA OBSERVACIONES
PQRSDF REMISORIO POR LA TRASLADO DE COMITE DE MOTIVO DE LA POR LA DEP. LA RESPUESTA
DEP. IMPLICADA COMUNICACION CONVIVENCIA DEMORA Y FECHA DE| IMPLICADA AL
LABORAL ENTREGA DE RPTA. USUARIO
PR i oo St e frmcin e
6 ” ) S p‘ Correspondencia 26/07/2018 |de insistencia del sefor Jaime 01/08/2018 10/08/2018
Informacion Salud, la Seguridad Social y el L
: Alberto Rincon Correa
trabajo decente
NIVEL REGIONAL
Se observo que el formato utilizado para la recepcion de las PQRSDF
no corresponde al vigente y segln las evidencias enviadas se incumple
el procedimiento DE-P04 y por ende la Resolucion 327 de 2018. A
través de mensaje electronico del 24 de enero de 2019 la regional
. informé que se hizo la busqueda en Vision Web con el nimero de
Inadecuada actitud y édula y n ncontro registro algun fectuo llamada al movil
6 |Queja Esperanza Coral Regional Narifio Correspondencia 20/11/2018  |comportamiento de los abogados 23/01/2019 1171272018 |ceaviayno see, contro registro alguno, s~e erectuo famada at mo
N que aparece alli y no corresponde a la sefiora, no obstante la
que la atendieron B A .
encargada del tema en Secretaria General le indic6 que realizara un
oficio y se publicara en la cartelera de la Regional, enviando como
evidencia una comunicacion oficial a los usuarios calendado
23/01/2019 en donde se le comunica a la sefiora que se le dio traslado
a la queja
De conformidad con el mensaje electronico de la regional del
5/02/2019 se informé que solo se evidencio la recepcion del formato
7 |Felicitacién Aide Rios Quintero Regional Quindio Correspondencia 19/06/2018 11/07/2018 |PO 10 tanto no se cumplid con el trémite establecido en el

procedimiento vigente en lo concerniente a responder con un
agradecimiento, valorando el esfuerzo de la entidad en lograr los
objetivos e invitando al usuario a continuar atento a la gestion.

Fuente: Bases de datos PQRSDF segundo semestre 2018 y expedientes escaneados enviados por el Grupo de Servicio, Transparencia y Participacion del Ciudadano
*Esta clasificacion fue tomada de la base de datos que aporto Grupo de Servicio, Transparencia y Participacion del Ciudadano para el caso del nivel central y de las matrices de PQRSDF que suministraron las defensorias regionales.

**Para el calculo se tomd como referencia la fecha cuando el usuario realizo la PQRSDF, es decir, la columna sexta.




