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INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
1. Introduccion y alcance

La Oficina de Control Interno en desarrollo de su funcion de vigilar el servicio que
se presta a los usuarios de la Defensoria del Pueblo, de acuerdo con las normas y
los parametros establecidos por la Entidad en lo referente a la atencion de
peticiones, quejas, sugerencias y reclamos, realizo el seguimiento a las PQRSDF
que fueron tramitadas por la entidad en el segundo semestre de 2015.

2. Objetivo

Verificar la atencidon adecuada de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, en
aras de lograr el mejoramiento continuo del servicio y el desarrollo de una
institucionalidad orientada a satisfacer al usuario y al ciudadano; para que de esta
manera se garantice el control social, proporcionando al ciudadano informacion
comprensible, actualizada, oportuna, disponible y completa.

3. Normatividad

Constitucion Politica (articulo 23), Modelo Estandar de Control Interno MECI, Ley
57 de 1985 (articulo 23), Ley 489 de 1998 (veedurias ciudadanas), Ley 734 de 2002,
Ley 5 de 1992 (articulo 258), Ley 872 de 2003 (Sistema de Gestion de Calidad), Ley
962 de 2005 (articulos, 3, 6, 8, 10y 15), Ley 1437 de 2011, Ley 1474 de 2011, Ley
1712 de 2014 (Ley de Transparencia), Ley 1755 de 2015 (Derecho de peticion),
Decreto - ley 019 de 2012, Decreto 025 de 2014 DAFP, Decretos Reglamentarios
1078 y 1081 de 2015, Decreto 124 de 2016, Circular Externa 001 de 2011 Consejo
Asesor del Gobierno Nacional en materia de control interno (registro publico
derechos de peticion), Manual Estrategia de Gobierno en linea, Resolucion 602 de
2013, Resolucion 603 de 2013, Resolucion 708 de 2013, Resolucion 1014 de 2013,
Resolucion 899 de 2015, Circular 001 de 2014 del Defensor del Pueblo.

La relacion de normas no es taxativa, sino meramente enunciativa.
4. Metodologia

Con el proposito de obtener informacion primaria para el desarrollo del rol de
evaluacion y seguimiento de las PQRS, se acudio a las siguientes fuentes:

v' Comunicaciones oficiales enviadas y recibidas.
v Mensajes electronicos enviados y recibidos.
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v Inspeccion de la pagina web de la Defensoria del Pueblo.
v’ Revision y analisis de la informacion.

5. Desarrollo

5.1. Se solicitd informe sobre PQRSDF a la Secretaria General correspondiente
al segundo semestre de 2015 y respecto a las acciones que se han implementado
de conformidad con las recomendaciones que dentro del ultimo informe ha
suministrado la Oficina de Control Interno; sobre este ultimo aspecto también se
requirié informacion a la Oficina de Comunicaciones e Imagen Institucional y a la
Subdireccion de Gestion del Talento Humano'.

5.2. Se le solicito al profesional especializado de Secretaria General la base de
datos en donde se registraron la totalidad de las PQRSDF correspondientes al
segundo semestre de 2015 para realizar la correspondiente verificacion con una
seleccion aleatoria de diez (10) PQRSDF y de las Defensorias Regionales de
Antioquia dos (2), Huila una (1) queja y Valle una (1) queja.

5.3. Se revisaron y analizaron las comunicaciones oficiales y mensajes
electronicos recibidos.

5.3.  Seinspecciond de la pagina web de la Defensoria del Pueblo.

No obstante y de acuerdo al alcance del informe, se analizd la informacion
correspondiente al segundo semestre de 2015 la cual se recibié en la Oficina de
Control Interno hasta el dia 2 de febrero de 2016.

6. Conclusiones

6.1. La Secretaria General mediante el informe de PQRSDF de julio a diciembre
de 2015 comunico el comportamiento de PQRSDF realizando las siguientes
clasificaciones?:

NIVEL CENTRAL

Clasificacion por tipo de solicitud recibida

1 Es importante tener en cuenta que los informes que produce la Oficina de Control Interno se circunscriben a
la informacion obtenida de los lideres de los procesos y documentos que soportan las evidencias aportadas por
los mismos.

2 La Oficina de Control Interno extract6 la informacidn que considerd mas relevante.
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TIPO DE
PQRSDF

# PQRSDF

PORCENTAJE%

Peticiones

3

7,5%

Quejas

26

65%

Reclamos

4

10%

Sugerencias

1

2,5%

Denuncias

5%

Felicitaciones

4

10%

Total

40

100%

Clasificacion de PQRSDF por dependencias:

DEPENDENCIA

PETICIONES

QUEJAS

RECLAMOS

SUGERENCIAS

DENUNCIAS | FELICITACIONES

Regional
Antioquia

1

1

Regional Boyaca

Regional Bogota

Regional Bolivar

Regional Caldas

Regional Guainia

Regional Guajira

[N RN NS ] REEN Y N PEEN

Regional
Magdalena Medio

Regional Norte de
Santander

Regional
Santander

Regional Narifo

Regional Tolima

Oficina de
Comunicaciones e
Imagen
Institucional

Def. Del. para la
Politica Criminal y
Penitenciaria

Dir. Nal. Recursos
y AccionesJud.

Secretaria
General

Sub. Serv. Ad.

Despacho
Vicedefensor del
Pueblo

Total

3 Recibidas en Bogota - Secretaria General y trasladadas a las dependencias o regionales para su tramite.

www.defensoria.gov.co - E-mail: atencionciudadano@defensoria.gov.co
PQRSDF: buzon.pgrsdf@defensoria.gov.co - Calle 55 No. 10-32 Bogota - Colombia - PBX: (571) 314 73 00

Cédigo: AD-P06-F-20 - VERSION: 02 - Fecha de aprobacion: 21/012016



http://www.defensoria.gov.co/
mailto:atencionciudadano@defensoria.gov.co
mailto:buzon.pqrsdf@defensoria.gov.co

Caodigo: ESE-FTO-10

(&)

INFORME DE EVALUACION Y SEGUIMIENTO Version:01

Defensoria
d_el Pueblo

Pagina:4 de 18

Clasificacion de PQRSDF de acuerdo a los canales de atencion:

Canal Peticiones | Quejas | Reclamos | Sugerencias | Denuncias | Felicitaciones | Total
Radicado
ventanilla 6 1 7
formato
Radicado
ventanilla 1 7 1 9
oficio
Telefonico 1 1
Correo 2 12 3 1 2 2 22
electronico
Buzon 1 1
Total 3 26 4 1 2 4 40

Quejas* y denuncias® mas frecuentes:

TEMA # DE CASOS PORCENTAJE%
Inconformidad sobre desempeno de servidores publicos 13 46,43%
Inconformidad sobre desempeio de defensores publicos 15 53,57%
Total 28 100

La Oficina de Control Interno establecié que de acuerdo con la base de datos
suministrada por la Secretaria General hubo solo un reclamo que se suscit6 por la
inconformidad con los banos de la Defensoria Regional Tolima.

Las sugerencias que en total fueron dos (2) se suscitaron solicitando la atencion
los sabados en la Defensoria Regional Atlantico y la publicacion de las fechas en la
seccion de Noticias en la sede electronica de la entidad.

Las cuatro (4) felicitaciones estuvieron dirigidas por el beneplacito que causaron
las actuaciones de servidores publicos de la Secretaria General, Defensoria
Regional Bogota y personal de recepcion del nivel central.

PQRSDF por caracterizacion de usuario:

Por Género: se presentaron 21 mujeres, 17 hombres y dos (2) casos anénimos.

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

5 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.

www.defensoria.gov.co - E-mail: atencionciudadano@defensoria.gov.co

PQRSDF: buzon.pgrsdf@defensoria.gov.co - Calle 55 No. 10-32 Bogota - Colombia - PBX: (571) 314 73 00
Cédigo: AD-P06-F-20 - VERSION: 02 - Fecha de aprobacion: 21/012016


http://www.defensoria.gov.co/
mailto:atencionciudadano@defensoria.gov.co
mailto:buzon.pqrsdf@defensoria.gov.co

Caodigo: ESE-FTO-10

(&)

INFORME DE EVALUACION Y SEGUIMIENTO Version:01

Defensoria
del Pueblo
C O L O MBI A

Pagina:5 de 18

Por tipo de usuario: 36 PQRSDF presentadas por usuarios, una (1) presentada por
la Veeduria de Floridablanca - Santander, una (1) por el asesor de la Secretaria
Juridica de la Presidencia de la RepuUblica y dos (2) anonimos

NIVEL REGIONALS:

Regional Peticiones | Quejas | Sugerencias | Felicitaciones | Total
Amazonas 0 2 0 25 27
Antioquia 1 18 1 7 27
Atlantico 0 2 5 1 8
Bolivar 0 0 0 2 2
Caldas 0 2 2 0 4
Caqueta 0 0 1 0 1
Guainia 1 0 1 2 4
Guajira 0 0 1 0 1
Huila 0 4 3 4 11
Meta 1 0 2 0 3
Norte de Santander 1 0 0 1 2
Ocana 0 0 0 1 1
Quindio 0 0 2 18 20
Risaralda 0 3 3 6 12
Santander 0 2 0 0 2
Tolima 0 1 0 0 1
Uraba 0 4 3 7 14
Valle del Cauca 0 2 0 0 2
Total 4 40 24 74 142

Para el segundo semestre de 2015 se siguen destacando las quejas que se
centralizan en el desempefo profesional de los defensores publicos; las
sugerencias en la busqueda de la obtencion de un mejor servicio, las felicitaciones
obedecieron al reconocimiento de las labores cumplidas por los defensores,
servidores publicos y personal de vigilancia; asi como el beneplacito por las
adecuacion de algunas sedes para la atencion del usuario.

Por otra parte el Area de Cultura y Servicio al Ciudadano comunicé que durante
este periodo se redireccionaron 489 mensajes electronicos, hacia la Direccion
Nacional de Atencion y Tramite de Quejas provenientes de usuarios que
consideraban el uso del canal de correo electrénico institucional
buzon.pqgrsdf@defensoria.gov.co, aumentando la tendencia.

Presentaron las siguientes conclusiones:

6 Los datos registrados en la tabla corresponden a las regionales que presentaron oportunamente el reporte de
PQRSDF ante la Secretaria General en el periodo de julio a diciembre de 2015.
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v' Seguir promoviendo al interior de la entidad la cultura en el servicio para todos
los servidores publicos y contratistas.

v' Realizar acciones de mejora en la calidad de la informacion suministrada por
las diferentes areas que constituyen un insumo para la estructuracion del informe
de PQRS.

v’ La tendencia sigue apuntando al mejoramiento del t1empo de respuesta
materializado en el uso adecuado de los canales de comunicacion, asi como en la
buena acogida que se le ha dado a los procesos de capacitacion.

v Como resultado de la gestidn del area de cultura y servicio al usuario hubo una
disminucion en los reclamos para este semestre solo hubo cuatro.

De igual manera con oficio 50/003 recibido por la OCl el 14 de enero de 2016 la
Secretaria General comunicé las acciones que se adoptaron en respuesta a las
recomendaciones emanadas del informe de evaluacion y seguimiento a las PQRSDF,
remitido el 14 de agosto de 2015 con oficio OCI-1030-177:

v' Recomendacioén 7.2. En lo relativo a dar prioridad a la realizacion de los tramites
para el desarrollo del modulo para la atencidn, tramite y seguimiento de las
PQRSDF a través de la web que la Secretaria General tiene proyectado hacer a
través de la Corporacion Colombia Digital, sehald que se espera que para el afo
2016 se pueda realizar un contrato para el redisefo de la pagina web, dentro de
las actividades a realizar esta el punto de disenar el médulo de PQRSDF.

v' Recomendaciones 7.4. en cuanto a que la OCl recalcé la divulgacién a través de
los medios de comunicacion interna (Paloma Mensajera, videoconferencias,
carteleras, etc.) que el grupo de atencién al ciudadano también atiende a los
usuarios internos, asi como contemplar la posibilidad de generar informes
independientes de resultados a los servidores publicos sobre el tema, comentd que
se le recuerda a la OCI que en el listado maestro de documentos ya se evidencio
la socializacion del procedimiento aprobado por el Comité de Coordinacion de
Control Interno y la Secretaria General peridodicamente ha enviado memorandos a
las defensorias regionales presentando el mismo.

v/ Recomendacién 7.5. en lo relativo a la aclaracion que realizd la Oficina de
Control Interno en cuanto a la periodicidad en que se deberian emitir los informes
trimestralmente de conformidad con el documento “Estrategias para la
Construccién del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”. Asi como la
publicacion semestral del informe de todas las peticiones recibidas y los tiempos
de respuesta relacionados, junto con un analisis resumido, de conformidad con lo
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dictaminado por la ley, manifesté que a partir del segundo semestre de 2015, los
informes de PQRSDF se realizan de manera trimestral.

v' Recomendaciones 7.6. sobre la importancia de tomar las medidas contundentes,
definitivas y apropiadas para rescatar la imagen institucional, tomando en
consideracion lo consignado en los informes de PQRSDF, permitiendo el
mejoramiento continuo del Proceso de Evaluacion de la Satisfaccion del Ciudadano
a Grupos de Interés, en razon a que se observa que a través de los informes han
sido reiterativos algunos temas en las quejas, reclamos, sugerencias; la Secretaria
General sefalo que no es labor de la Secretaria General el manejo de la imagen
institucional, para ello se encuentra la Oficina de Comunicaciones e Imagen
Institucional.

v' Recomendacion 7.9. respecto a las seis (6) consideraciones que la OCl realizé
de los informes presentados por la Secretaria General; indicé que con respecto a
las supuestas inconsistencias entre la tabla de Excel suministrada a la OCl y los
datos consignados en los informes, se implemento una nueva base de datos a partir
del 1 de julio de 2015, en donde se codifica cada caso relacionado con PQRSDF
incluyendo la informacion mas relevante y para que las defensorias regionales
reporten se disei6 una matriz.

v' Recomendacion 7.10. En cuanto a trabajar articuladamente con la Oficina de
Control Interno Disciplinario, con el fin de precisar si algunas quejas son de su
competencia, asi como seria procedente que la persona designada para atender
las PQRSDF fortaleciera sus conocimientos con respecto al Cdodigo Disciplinario
Unico, indicé que el “Comité de Coordinacién de Control Interno en acta del 28
de octubre del 2015 se pronuncio al respecto” [sic].

v' Recomendacion 7.11. Respecto de la recomendacion a que se les coloque los
formatos correspondientes para que los usuarios puedan formular las PQRSDF,
indic6 que de conformidad con el procedimiento los servidores publicos de la
Secretaria General observan tanto el estado de ellos como la permanencia de
formatos de PQRSDF.

v' Recomendacion 7.18. en lo relativo a que es necesario seguir trabajando en el
mejoramiento continuo desde el autocontrol y desarrollando acciones de mejora
concretas para las recomendaciones formuladas por la Oficina de Control Interno;
manifestd que es labor de ellos permanecer trabajando en el mejoramiento
continuo desde el autocontrol, desarrollando acciones de mejora concretas, como
se evidencid en lo expuesto.
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6.2. Mediante mensaje electronico del 8 de enero de 2016, la Subdireccion de
Gestion del Talento Humano sefnald con relacion a las acciones que se adoptaron
en respuesta a las recomendaciones emanadas del informe de evaluacion y
seguimiento a las PQRSDF, remitido el 14 de agosto de 2015 con oficio OCI-1030-
177 lo siguiente:

v" Recomendacion 7.1 en cuanto a que la OCI recomienda la formalizacion de un
grupo de trabajo que atienda las PQRSDF en la entidad de conformidad con lo
estipulado en las normas que rigen la materia, sefalé que la Secretaria General y
el Despacho del Senor Defensor, han venido trabajando de manera conjunta en la
elaboracion de la resolucion de conformacion del grupo que atiende las PQRS.

v" Recomendacion 7.12. sobre lo esencial que resulta la aprobacion del Codigo
de Etica, para luego adoptarlo de manera formal, legitimandolo como el referente
ético de la entidad y procediendo a la implementacion de los mecanismos para que
sea ampliamente divulgado e interiorizado por todos los miembros de la entidad,
tal y como lo orienta el Modelo de Gestion Etica para entidades del Estado,
comunico que se presento el proyecto de documento de actualizacion del Codigo
de Etica producto de la construccion colectiva realizada con servidores publicos,
para revision al Despacho del Sefor Defensor; de igual manera el 2 de septiembre
y 11 de noviembre de 2015 se socializo el proyecto con los defensores y servidores
publicos de la Defensoria Regional Bogota.

v" Recomendacion 7.13. en lo relativo a tener en cuenta como insumos las quejas
y reclamos que se presentan en los informes de PQRS con el fin enfocar las
capacitaciones hacia el fortalecimiento de las competencias de los funcionarios
designados para el servicio de atencién al ciudadano, plantedé que la SGTH ha
enfocado como prioritario los temas de servicio al ciudadano, realizando grandes
esfuerzos para la mejora de las competencias de estos servidores incorporando los
temas de servicio al ciudadano y Ley de Transparencia en la induccion basica
institucional, Encuentro Nacional Red de Apoyo al area de capacitacion y
formacion institucional y otro evento realizado a nivel nacional sobre Ley de
Transparencia y acceso a la informacion.

v" Recomendacion 7.18. en lo relativo a que es necesario seguir trabajando en el
mejoramiento continuo desde el autocontrol y desarrollando acciones de mejora
concretas para las recomendaciones formuladas por la Oficina de Control Interno;
manifestd que han tenido en cuenta todas las recomendaciones impartidas por la
OCl, desarrollando las acciones pertinentes para el mejoramiento continuo.
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6.3. A través de mensaje electronico del 22 de enero de 2016 la Oficina de
Comunicaciones e Imagen Institucional informé con relacion a las recomendaciones
que le atanen lo siguiente:

v' Recomendacion 7.15: en donde la OCI reitera la sugerencia de tener en
permanente actualizacién la sede electronica, en todo lo que se publica alli, asi
como verificar que los enlaces se encuentren operando y realizar los respectivos
controles para cerciorarse que en las secciones esté publicada la informacion
correspondiente, indico que los contenidos que solicitan las dependencias para
publicar, se suben a la pagina web para que sean consultados por usuarios internos
y externos; dicho enlace se envia al solicitante para que ingrese y verifique la
informacion, cada vez que se solicite un cambio o actualizacion el webmaster lo
realiza en forma oportuna con los respectivos soportes.

v' Recomendacion 7.18. en lo relativo a que es necesario seguir trabajando en el
mejoramiento continuo desde el autocontrol y desarrollando acciones de mejora
concretas para las recomendaciones formuladas por la Oficina de Control Interno;
plante6 que se esta realizando una verificacion de la informacion antes de
publicarla en la pagina web y en Paloma Mensajera para poder brindar a los
usuarios externos e internos, en tiempo real datos veridicos de situaciones
coyunturales.

6.4. Entre el 13 y 22 de enero de 2016 se verifico el link de Atencién al
Ciudadano en la sede electronica de la entidad encontrandose que se publicaron
los documentos diagramados en la ruta Atencion al ciudadano/ Asesoria / Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano de: “Protocolo de Servicios de la
Defensoria del Pueblo” “Portafolio de Trdmites y Servicios de la Defensoria del
Pueblo”.

Asimismo en la ruta Atencion al Ciudadano/Asesoria/PQRSD no aparecen descritos
los canales conforme con lo descrito en el “Protocolo de Servicios de la Defensoria
del Pueblo” vy esta publicado este documento dos veces en word y en pdf, pero no
en la version diagramada.

Protocolo General de [fiCe)
Atencion al Usu:

eins e

Protocolo General de
ot Gasees ds Abnc s s Atencion al Usuario

[ wed&led fuoe e | o ¥ e a&co
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Ademas al hacer clic en el correo electronico buzon.pgrsdf@defensoria.gov.co
muestra el siguiente error:

Y = T B=

(", [
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o | CROAEA G Err e |

De igual manera se evidencio que en el link Atencidn al Ciudadano/Asesoria/ Cémo
presentar PQRSD/, en los vinculos de los informes PQRS muestran la informacion
correspondiente, pero falta actualizar la seccion en cuanto al procedimiento para
cada uno de los canales de atencion, asi como incluir el concepto de Felicitacion
de conformidad con el documento denominado “Protocolo de Servicios de la
Defensoria del Pueblo”.
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Se constatd que en la seccion Preguntas Frecuentes no se actualiza
frecuentemente, teniendo en cuenta que de acuerdo con el anexo 1 “Estdndares
para publicacion y divulgacion de informacion” se deben actualizar
periodicamente de acuerdo con las consultas realizadas por los usuarios,
ciudadanos y grupos de interés a través de los diferentes canales disponibles.

6.5. La Oficina de Control Interno seleccion6 una muestra aleatoria de 10
PQRSDF las cuales fueron tramitadas por el personal asignado del nivel central y
escogid una queja del nivel regional de las Defensorias Regionales de: Antioquia,
Huila y Valle con el fin de verificar la efectividad del derecho fundamental de
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peticion’ y el cumpliendo con los parametros establecidos en el procedimiento
“Peticiones, quejas, reclamos, sugerencia, denuncias y felicitaciones” del proceso
“Evaluacion Satisfaccion Grupos de Interés”, observandose lo siguiente:

v Se comprobd que hay dos fechas una en el formato de PQRSDF y otra del sticker
del radicado de correspondencia en los casos de la muestra elegida:

TIPO DE NOMBRE DEL USUARIO FECHA FORMATO FECHA STICKER

PQRSDF DE PQRSDF CORRESPONDENCIA
Queja Luis Rincon Zamora 16/10/15 21/10/2015
Queja Armando Cardenas 28/09/2015 05/10/2015

v El reclamo de Wilson Vargas Avellaneda, las quejas de Luis Rincon, Luz Mery
Molina y William Humberto Coérdoba no se les dio respuesta a los usuarios,
informando las medidas tomadas por la Defensoria del Pueblo y los resultados
obtenidos (actividad 6).

v No se le informo a los usuarios, mediante oficio, sobre el traslado de su solicitud
en las quejas de Armando Cardenas, Luz Mery Molina y Maria Jimena Hernandez
(actividad 4).

v Se notd en la queja de Maria Jimena Hernandez que la respuesta suministrada
no esta acorde con los principios de calidad y coherencia.

v’ Se evidencié que a la queja del sefor Luis Rincon no se le dio tramite por la
dependencia correspondiente por ilegible y ademas fue devuelta por la empresa
de servicios postales 472.

7 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).
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v' Se comprobd que la felicitacion de Eleonora Garzon, la denuncia de Laura
Yaneth Ardila, las quejas de: Martha Isabel Castano, Gladys Marina Borrero
Herrera, Marina Jimena Hernandez (Huila) y Jorge Eliécer Acosta (Antioquia) en
las cuales hubo demora en la respuesta no se evidencio el oficio indicandole el
motivo de la demora y la fecha definitiva en la cual se dara respuesta (actividad
6).

v’ Se observé que hubo una PQRSDF en donde se emitio respuesta tanto por la
dependencia correspondiente como por la Secretaria General como es la queja de
Armando Cardenas y el reclamo de Maria Enit Pamplona el cual es contestado solo
por la Secretaria General (actividad 6).

v Se constaté que dentro de la tabla de Excel del archivo denominado “Base de
datos PQRSDF 2015” el reclamo por “mala asignacion de abogado” de Maria Enit
Pamplona, es una queja, pues es en contra de una servidora publica; la peticion
de Wilson Vargas Avellaneda en donde el usuario manifesté inconformidad en la
demora de la atencion, es un reclamo; asimismo el reclamo sobre “falta de
atencion dia sdbado” de Isaias Manduca Vega es una sugerencia. Como peticiones
tienen tres con los siguientes temas: “Radicado por la alcaldia local de suba en
contra defensor publico regional Bogotd”, “Peticion de informacion” y “Queja por
mal servicio del CAC”.

v' El seguimiento que realiza Secretaria General a las defensorias regionales se
hace con base en el reporte que sale de una matriz, la cual se llena dentro de los
primeros cinco dias de cada mes.

v' Se observo con relacion a la informacion que alimenta la base de datos PQRSDF
2015 (tabla en Excel), que una vez verificados los soportes; como por ejemplo en
la queja de Gladys Marina Borrero, en la columna de fecha oficio respuesta se
escribidé 21/11/2015 que es la que aparece en las lineas especiales del oficio con
la anotacion “(proyectado el 21 nov. 2015)”, tiene una direccion electronica pero
dentro del expediente no aparece copia del mensaje electronico para la usuaria;
se notd en el documento un sello de recibido de Secretaria General del 9 de

www.defensoria.gov.co - E-mail: atencionciudadano@defensoria.gov.co

PQRSDF: buzon.pgrsdf@defensoria.gov.co - Calle 55 No. 10-32 Bogota - Colombia - PBX: (571) 314 73 00
Cédigo: AD-P06-F-20 - VERSION: 02 - Fecha de aprobacion: 21/012016


http://www.defensoria.gov.co/
mailto:atencionciudadano@defensoria.gov.co
mailto:buzon.pqrsdf@defensoria.gov.co

Caodigo: ESE-FTO-10

(&)

Defensoria
del Pueblo

INFORME DE EVALUACION Y SEGUIMIENTO Version:01

COLODMEBIA

Pagina:13 de 18

diciembre de 2015. De igual manera en la columna “Elevado por” en el item 16
aparece “Dr. Wilson Leonardo Baquero...”, de conformidad con los soportes es del
senor Julio Andrés Ossa y corresponde a una sugerencia, clasificada como peticion
y la fecha del mensaje electronico es 08/09/2015 y aparece consignada el
09/09/2015.

£l CECACRC RG]

v' La Oficina de Control Interno verificé que en la sede central, en algunos sitios
no se colocan los formatos correspondientes para que el ciudadano interponga las
PQRSDF (actividad 2).
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7. Recomendaciones?
7.1. La Oficina de Control Interno reconoce importantes avances durante el ano

2015 en el tema de PQRSDF.

7.2. La Oficina de Control Interno recomienda culminar los tramites que faltan
para la formalizacién del grupo de trabajo que atienda las PQRSDF en la entidad,
de conformidad con lo estipulado en las normas que rigen la materia®.

8 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.

9 Ley 1474 de 2011, art. 76.
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7.3. Se recomienda dar prioridad a la realizacion de los tramites para el
desarrollo del médulo para la atencion, tramite y seguimiento de las PQRSDF a
través de la web que la Secretaria General tiene proyectado hacer a través de la
Corporacion Colombia Digital, el cual debe permitir la implementacion de los
mecanismos de monitoreo en la recepcion y respuesta oportuna de las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias, observando las orientaciones emitidas por el
MinTIC lo senalado en el componente Tic para Servicios - Sistema Integrado
Peticiones, quejas, Reclamos y Denuncias (PQRD) del Manual Estrategia de
Gobierno en linea y la Circular Externa 001 de 2011 del Consejo Asesor del
Gobierno Nacional en materia de control interno.

7.3. La Oficina de Control Interno insiste en el deber que tiene la entidad de
dar cumplimiento con lo reglamentado en el literal “h”, articulo 11 “Informacion
minima obligatoria respecto a servicios, procedimientos y funcionamiento del
sujeto obligado” de la Ley 1712 de 2014 Ley de Transparencia que a la letra dice:
“Todo mecanismo de presentacion directa de solicitudes, quejas y reclamos a
disposicion del publico en relacion con acciones u omisiones del sujeto obligado.
Junto con el informe de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta
del sujeto obligado”; desarrollado en el Decreto 1081 de 2015 en su articulo
2.1.1.6.2. “Informes de solicitudes de acceso a informacion”.

7.4. La Oficina de Control Interno recomienda la importancia de implementar las
medidas contundentes, definitivas y apropiadas, tomando en consideracion lo
consignado en los informes de PQRSDF, permitiendo el mejoramiento continuo del
Proceso de Evaluacion de la Satisfaccion del Ciudadano a Grupos de Interés, en
razon a que se observa que a través de los informes han sido reiterativos algunos
temas en las quejas, reclamos, sugerencias.

7.5. La Oficina de Control Interno insiste que de acuerdo con las normas y la
jurisprudencia es deber de la entidad dar cumplimiento 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 dar cabal cumplimiento con lo
ordenado en la ley, mas aun cuando la mision institucional va dirigida a impulsar
la efectividad de los derechos humanos de los habitantes del territorio nacional y
de los colombianos en el exterior.

10 Articulo 31 Ley 1755 de 2015.
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7.6. En lo cuanto a los informes presentados por la Secretaria General sobre
PQRSF la Oficina de Control Interno vuelve a realizar las siguientes
consideraciones:

v Teniendo en cuenta que se detectaron errores al consignar los datos en la tabla
de Excel; se sugiere observar un cuidado especial en la transcripcion de los de los
datos, debido a que se generan riesgos de confiabilidad en la informacion.

v Asimismo se considera muy util, contemplar dentro de los mismos la realizacion
de comparativos entre semestres, analizando las causas del incremento o
decremento de las PQRSDF tanto en el nivel central, asi como por cada una de las
regionales.

v Nuevamente se hace hincapié en lo fundamental de distinguir bien la diferencia
entre los conceptos'' de: peticion, queja, reclamo y sugerencia en aras de realizar
la clasificacion apropiada de los tipos de PQRSDF que en los informes se exponen.

v La Oficina de Control Interno considera procedente que dentro de los informes
se realice la clasificacion por caracterizacion de usuario, teniendo en cuenta el
documento Caracterizacion de Usuarios.

v De nuevo se sugiere que en la clasificacion que realizan 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, los cuales son:

» Atencion presencial.

» Atencion telefonica.

» Atencion virtual.

» Atencion por correspondencia.

7.7. La Oficina de Control Interno recomienda actualizar el procedimiento y
seguir los Lineamientos generales para la atencion de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias establecidos en el documento 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”.

11 Ver Conceptos del documento Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano. Bogota, Version 2 2015.
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7.8. Llevar a cabo todas las actividades del procedimiento “Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones” teniendo en cuenta lo
detectado en el numeral 6.5.

7.9. Se recomienda celeridad con el registro de las PQRSDF en el sistema de
informacion Laserfiche.

7.10. Teniendo en cuenta la situacion que se detectd que en la queja del sefor
Luis Rincén (Ver numeral 6.5. item quinto), se recomienda que el manejo de este
tipo de situaciones queden reflejadas en el procedimiento de PQRSDF o en su
defecto en el reglamento donde se indique el tramite interno para dar respuesta
a las peticiones y quejas'?.

De igual manera se aconseja en cuanto a las PQRSDF recolectadas a través de los
buzones de sugerencias, aclarar a los usuarios que de conformidad con el
procedimiento, este tiene apertura los martes a las 4:00 p.m., por lo que el
término para la respuesta comenzara a regir el dia siguiente a la fecha de su
radicacion.

7.11. Se sugiere que se implementen estrategias que permitan realizar un
seguimiento mas exhaustivo a la gestion de las PQRSDF en el nivel regional.

7.12. Finiquitar la estructuraciéon de los indicadores de eficacia, eficiencia y
efectividad con la asesoria de la Oficina de Planeacion de tal forma que se logre
medir y mejorar el proceso de Evaluacion de la Satisfaccion de Grupos de Interés.

7.13. La Oficina de Control Interno insiste en la importancia que el Comité de
Verificacion y Seguimiento de la Gestion Etica haga seguimiento al cumplimiento
de las funciones asignadas de conformidad con lo establecido el articulo tercero
de la Resolucion 708 de 2013. En este orden de ideas, resulta esencial la
aprobacion del nuevo Cddigo de Etica'3, para luego adoptarlo de manera formal,
legitimandolo como el referente ético de la entidad y procediendo a la
implementacion de los mecanismos con el fin que sea ampliamente divulgado e
interiorizado por todos los miembros de la entidad, tal y como lo orienta el Modelo
de Gestién Etica para entidades del Estado.

12 presidencia de la Republica - Estrategias para la construccion del Plan anticorrupcion y de Atencion al
ciudadano Version 2 2015. Pagina 39 Presentacion de las peticiones.

13 “Documento de referencia para gestionar la ética en el dia a dia de la entidad. Esta conformado por los
Principios, Valores y Directrices que en coherencia con el Codigo de Buen Gobierno, todo servidor publico de
la entidad debe observar en el ejercicio de su funcién administrativa”. Modelo de Gestién Etica para Entidades
del Estado - Programa Eficiencia y Rendicién de Cuentas en Colombia.
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7.14. En cuanto a las veedurias ciudadanas y de conformidad con el documento
Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano version 2 2015 se debe:

v" Llevar un registro sistematico de las observaciones presentadas por las veedurias
ciudadanas.

v" Evaluar los correctivos que surjan de las recomendaciones formuladas por las
veedurias ciudadanas.

v' Facilitar y permitir a las veedurias ciudadanas el acceso a la informacion para
la vigilancia de su gestidn y que constituyan materia de reserva judicial o legal.

7.15. La Oficina de Control Interno recomienda tener en cuenta como insumo las
quejas que se presentan en los informes de PQRSDF con el fin enfocar las
capacitaciones hacia el fortalecimiento de las competencias de los funcionarios
designados para el servicio de atencion al ciudadano, en aras de alcanzar un nivel
mas alto de logro en la calidad del servicio.

7.16. La Oficina de Control Interno sugiere incluir en el Plan Institucional de
Capacitacion procesos de cualificacion a todos los servidores publicos,
relacionados con las diferentes tematicas del servicio al ciudadano.

7.17. Considerando que la Entidad cuenta con una politica editorial, se debe
continuar con su respectiva sensibilizacion al interior de la entidad, ademas
verificar que se cumpla con los criterios alli establecidos para la publicacion de los
contenidos e informacion en el sitio web.

7.18. Se reitera la sugerencia de tener en permanente actualizacion la sede
electrénica, en todo lo que se publica alli, asi como verificar que los enlaces se
encuentren operando y realizar los respectivos controles para cerciorarse que en
las secciones esté publicada la informacion correspondiente.

7.19. Es fundamental utilizar y divulgar las herramientas que el Departamento
Nacional de Planeacion a través del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano
pone a disposicion de la administracion publica entre ellas la Guia de Lenguaje
Claro para Servidores Publicos de Colombia 2015.

7.20. Se recomienda que dentro de los acuerdos de gestion y concertacion de
objetivos se establezcan compromisos para dar alcance a las recomendaciones que
la Oficina de Control Interno ha presentado a través de sus diferentes informes.
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7.21. No obstante lo anterior, tener presente lo reglamentado en las
Resoluciones 602 de 2013 “Por medio de la cual se ajusta la reglamentacion del
Sistema de Control Interno en la Defensoria del Pueblo, de conformidad con la
legislacion vigente y se asignan responsabilidades” y la 603 de 2013 “Por medio de
la cual se adopta de forma articulada el Modelo Estdndar de Control Interno -
MECI 1000:2005 y el Sistema de Gestion de Calidad NTCGP:1000:2009” y la Circular
001 de 2014 del Despacho del Defensor del Pueblo “Cumplimiento Planeacion
Estratégica” en aras de garantizar el cumplimiento de los objetivos institucionales,
armonizando las actuaciones del equipo de PQRS en buscar la satisfaccion de las
necesidades de los usuarios, de acuerdo con los servicios que presta la Entidad.

7.22. Es necesario seguir trabajando en el mejoramiento continuo desde el
autocontrol y desarrollando acciones de mejora concretas para las
recomendaciones formuladas por la Oficina de Control Interno.

En caso de presentarse alguna dificultad en la interpretacion sobre lo planeado 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.
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