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1. INTRODUCCION

El GIT de Control interno realizdé la evaluacién del cumplimiento a los
lineamientos establecidos en el articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio de
2011, donde sefala: “... La oficina de control interno debera vigilar que la atencién
se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la administracion
de la entidad un informe semestral sobre el particular.”, conforme el articulo 14
de la Ley 1437 de 2011 el cual menciona: “Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones, con base al Art. 5 Del Decreto 2641 de 2012
mencionando que “El mecanismo de seguimiento al cumplimiento de las
orientaciones y obligaciones derivadas del mencionado documento, estara a cargo
de las oficinas de control interno, para lo cual se publicara en la pagina web de la
respectiva entidad, las actividades realizadas, de acuerdo con los parametros
establecidos.”, y de la Metodologia descrita en el Numeral IV Literal D)
Funcion ii; de la recepcion, tramite, y seguimiento de las peticiones, quejas,
reclamos, y denuncias en la Contaduria General de la Nacion; con el fin de
analizar los canales de informacion que tiene la Entidad para gestionar las
PQRD vy asi garantizar los principios de transparencia eficacia y celeridad de
las acciones administrativas.

2. OBJETIVO

Evaluar la gestion de las peticiones, quejas, reclamos y denuncias
formuladas por los usuarios, en cuanto al cumplimiento de la oportunidad en
las respuestas teniendo en cuenta los términos de la ley y generar las
recomendaciones pertinentes a los responsables del proceso, que conlleve
al mejoramiento continuo de la CGN, referente a la atencion al ciudadano y/o
usuario.

3. METODOLOGIA

Para evaluar el tramite y la gestion efectuada de las solicitudes recibidas
durante el primer semestre de 2017 en la CGN; se revisara la informacion
gue se reporta trimestralmente en la pagina WEB, conforme al procedimiento
GAD-PRC18 “Peticiones, quejas, reclamos y denuncias”, el sistema ORFEO, y
la informacion fisica y magnetica entregada por la secretaria general.
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4. DESARROLLO

Para realizar la evaluacion, se tuvo en cuenta la informacion mencionada en
la metodologia y se realiz6 una verificacion de esta frente al procedimiento y
la coherencia entre ella; asi como, la observancia de la normatividad vigente
y el resultado de las pruebas de auditor.

Siguiendo lo anterior, a continuacidon se presentara el analisis de la
informacion registrada y los tramites reportados durante este periodo.

1. TERMINOS DE RESPUESTA DE LAS PQRD

En el gréfico se observa el

COMPORTAMIENTO SEMESTRE 2017 comportamiento de las 58
solicitudes formuladas por los

1; 2% usuarios en este semestre; de las

1 DENTRO DE LOS cuales el 79% corresponde a 46,

TERMINOS que fueron contestadas dentro de lo

RFUERADELOSTERMINGS | t&rminos establecidos por la ley, el

EN TRAMITE 19% equivalente a 11 que

estuvieron fuera de los términos y
el 2% representando 1 en tramite
de respuesta.

Observacion

Siguiendo lo anterior, se evidencia en COMPORTAMIENTO TRIMESTRAL 2017
el comportamiento trimestral, que las

solicitudes contestadas fuera de los 2

términos legales para el primer 20 o

trimestre fueron 7 y para el segundo (o=, ol
disminuyeron en 4; sin embargo, este ﬂn o —

\

incumplimiento asi disminuya podria
generar un potencial riesgo Juridico
para la Entidad y disciplinario al
responsable, toda vez que no esta
cumpliendo con la normatividad
vigente.

DENTRO DE LOS
TERMINOS

FUERA DE LOS
TERMINOS

EN TRAMITE

® PRIMER TRIMESTRE 2017 ® SEGUNDO TRIMESTRE 2017

Recomendacién. Efectuar un analisis de la causa raiz del incumplimiento y
establecer o fortalecer los controles existe para que no se vuelva esta
situacion ocurrente como hasta ahora.
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2. INFORME PUBLICADO EN LA WEB

Dentro del proceso de evaluacion, se verificaron los informes publicados en
la WEB primer y segundo trimestre del afio en curso, el tramite que se di6 a
las solicitudes y la trazabilidad de la informacion frente al sistema ORFEO y
los soportes fisicos; en los resultados de estas pruebas, a continuacién
enunciamos los errores de forma y de fondo:

Observacion

» Se evidencia cinco nombres errados en la columna “nombre querellante”,
generando dificultades para la blusqueda de la informacién y consulta por
parte de los ciudadanos, asi como, un reporte desacertado de las PQRD
del informe publicado en la pagina WEB, ocasionando mala imagen
corporativa.

NOMBRE QUERELLANTE
NOMBRE QUERELLANTE VERIFICADO EN ORFEO
Belly Leonardo Marquez VVera Billy Leandro Marquez VVera
Jeimmy Maldonado Jimmy Eduardo Maldonado
Henrrey Dario Lépez Harvey Dario Lopez Cortés
Victor Eduardo Estadra Bello Victor Eduardo Estrada Bello
Cindy Lorena Figueroa Cindy Ojeda Figueroa

> Al revisar la carpeta fisica y magnetica de las PQRD, la informacion
publicada en la WEB y el sistema ORFEO para este semestre; se
evidencia que en los reportes trimestrales se omitieron peticiones de
algunos querellantes, los cuales enunciamos a continuacion:

DENTRO O
FECHA DE DEPENDENCIA
NOMBRE QUERELLANTE ENTIDAD FECHAPQR RESPUESTA TIPO CANAL iLéERI:A/T’\I‘DOE ASUNTO ASIGNADA

Solicita investigacion al ministerio

Marta de los Angeles Bspinoza | oo oo | 230312017 | 30108/2017 | peticion | correo electronico|  Dentro | PURiCO Por los atropelios cometidos | Consejo superior
Mora relacionado en el comunicado que  |de la judicatura

enviaron a la CGN

Sub Contaduria de
Graciela Ipuz Garcia Personal 28/02/2017 | 24/03/2017 | peticion |correo electrénico Fuera Consulta contable Centralizacion de
la Informacion

Informacion para enviar el curriculum

Talento Humano
a recursos humanos

Cristian Camilo Moreno Personal 28/02/2017 peticién | correo electrénico Dentro

Conocer los costos totales que se Presidencia de la

Maria Yuseli Arevalo Montafio Personal 21/03/2017 | 24/03/2017 | peticién |correo electrénico Dentro N N P
han invertido en el proceso de paz Republica

Conocer la informacién financiera de Subcontaduria de
Jeisson Albeiro Fonseca Mesa | personal 01/02/2017 | 17/02/2017 | peticién |correo electronico Dentro unas entidades consolidacién de
la informacién

Solicitar un cupo para la
El kin Dario Ragua Personal 04/07/2017 | 06/07/2017 | peticién |correo electrénico Dentro capacitacion que se realizé en
bucaramanga el 24/07/2017

Capacitacion
Contaduria

Sub contaduria de
consolidacién de
la informacién
subcontaduria
general y de

Inquietudes sobre el Boletin de

Maria Cecilia Arbelaez Personal 29/06/2017 | 07/07/2017 | peticion | correo electrénico Dentro Deudores Morosos del Estado

Wilmar Antonio Santiago Solicitud de capacitacion en NICSP

Personal 17/04/2017 | 05/05/2017 | peticion |correo electrénico Dentro

Carrascal en la ciudad de Cucuta h S
investigacion
y . . . subcontaduria
Wilmar Antonio Santiago . . Saneamiento contable - fue
Carrascal Personal 03/04/2017 | 20/04/2017 | peticion |correo electrénico Dentro trasladado por la CGR a la CGN %e\,:gaycidoi
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» En la “fecha PQR” del informe publicado en la pagina WEB, no coincide
con las fechas reales de recepcién, afectando el conteo de los tiempos
de la ejecucion para resolver las solicitudes, como se puede observar a
continuacion

FECHA POR FECHA POQR
NOMBRE QUERELLANTE PUBLICADA EN LA VERIFICADA EN

PAGINA WEB ORFEO
Billy Leandro Marquez Vera 21/02/2017 21/01/2017
Eilecer Gonzalez 29/12/2016 06/02/2017
Sandra Lucia Lopez Pedreros 22/06/2017 05/05/2017
Sandra Lucia Lopez Pedreros 22/06/2017 19/06/2017
Hugo Hernan Torres 21/06/2017 19/05/2017
Quifiones

De acuerdo al cuadro anterior, para el caso del Sefior Eliecer Gonzalez
esta solicitud la remitid otra entidad por competencia a la CGN, la ley
indica “...Los términos para decidir o responder se contaran a partir del dia
siguiente a la recepcién de la Peticion por la autoridad competente.”, por esta
razon, se evidencia que publicaron la fecha de recibido de la otra Entidad
y no la de recepcion en Contaduria General de la Nacion.

» Se evidencia que se estan contando los términos legales para la
respuesta; no desde la fecha de radicacion del usuario o ciudadano a la
CGN, sino la fecha de traslado a la dependencia para su respuesta por el
sistema de gestion documental, por esta razén se realiz6 la trazabilidad
de los tiempos de remisién para enviar a correspondencia y radicar el
ingreso en ORFEO de las PQRD, la cual se observa que ocaciona
incumplimiento de la ley, a continuacién se relaciona una muestra en el
siguiente cuadro:

FECHA PQR DEL INFORME
NOMBRE QUERELLANTE | PUBLICADO EN LA PAGINA
WEB

Luis Carlos Espinosa Charry 1300172017 2000112017 5 08/02/2017 18 Fuera
Carlos Aberto Bernal Barrero 09/05/2017 23/05/2017 10 1200712017 2 Fuera
Carlos Arturo Toro Garces 09/0512017 23/05/2017 10 1410612017 2% Fuera

FECHA PQR VERIACADA DELLA [ DIAS HABILES DETRASLADOA|  FECHADE | DIAS HABILES

RADICACION EN ORFEQ CORRESPONDENCIA RESPUESTA DERESPUESTA TERIINGS

Como se puede ver, que el tiempo en remitir estas solicitudes a la
dependecia correspondiente, generd que se diera respuesta fuera de los
términos.

» Se publicaron en el informe fechas erradas en la columna “fecha de
respuesta”, una vez revisado y verificado en el sistema ORFEO se observa
lo siguiente:
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FECHA DE RESPUESTA DEL FECHA DE RESPUESTA
NOMBRE QUERELLANTE INFORME PUBLICADO EN LA |VERIFICADA DE LA RADICACION

PAGINA WEB EN ORFEO
Eilecer Gonzalez 24/02/2017 13/03/2017
Zoila Cecilia Trujillo 22/02/2017 08/03/2017
Victor Eduardo Estrada Bello 22/03/2017 23/03/2017
Richard Kennet Calderon Maestre 24/04/2017 20/04/2017
Maria Yuseli Arevalo Montafio 10/05/2017 09/05/2017
Judith Soraya Hernandez Ramirez 06/06/2017 05/05/2017
Lorena Martinez Uribe 28/04/2017 27/04/2017
Jeisson Albeiro Fonseca Mesa 22/05/2017 17/05/2017
Sandra Lucia Lopez Pedreros 11/07/2017 16/05/2017
Cindy Natalia Agudelo Reyes 10/07/2017 07/07/2017

» Asi mismo, no existen algunas “fecha de respuesta” en el informe que
presentaron de las PQRD para el primer semestre 2017, al revisar en el
sistema ORFEO vy las carpetas fisicas se observd que si se contestaron
estas solicitudes; por lo anterior, se evidencia la falta de seguimiento y
control a estas por parte de los responsables, a continuacion se
relacionaran en el siguiente cuadro.

REPORTE SIN FECHA DE REPORTE

OIS QUIENELLANIE RESPUESTA VERFICACION DE
Marlen Castiblanco Castelblanco 18/04/2017
Sandra Lucia Lopez Pedreros 06/07/2017
Cindy Ojeda Figueroa 14/07/2017
Carlos Alberto Bernal Barrero 12/07/2017

De igual manera, se enviaron a correspondecia dos radicados
diferentes del mismo querellante y la misma solicitud con las
siguientes fechas de ORFEO:

e 23-02-2017 radicado No 20175500008882.
e 10-03-2017 radicado No 20175500012902.

Dado lo anterior, la dependencia asignada dio dos respuestas a la misma
solicitud, esto genera una debilidad en la falta de controles para la
tramitacion interna de las solicitudes de los ciudadanos.

> Al verificar la informacién que se publicé de las PQRD en la columna de
“tipo” desde el sistema ORFEO, el peticionario clasifico la solicitud como
un “reclamo”, sin embargo, en el registro fisico del formato GAD18-FORO03
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lo definieron como una “queja” y en el informe lo reportaron como una
“peticion”.

El otro caso es que publicaron en ‘tipo” que era una “peticion”, pero al
verificar la informacién la solicitud fue radicada como una “consulta”, de
acuerdo a lo anterior, esta por ser una consulta, los términos segun la Ley
1755 de 2015 art 14 numeral 2 “Las peticiones mediante las cuales se eleva
una consulta a las autoridades en relacién con las materias a su cargo deberan
resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion’, en este
caso la solicitud se respondio dentro de los términos que otorga la ley. En
este sentido, se reitera la falta de control en la clasificacion de las PQRD

pe—
| Nilscer Gonnilea P |_‘1\'.':‘.".‘0\.i- .‘-l,.'n:.'::-ul Pt —— {""'M"""""“l: Fotn Ei i, G s |

{ F
i
et e v bl ere gees

Sehores

Coments Thcals de to comtndicte Pétcs R A NANYE R I l
Rad, No 2017-580.000491.2
Facha OBO220 !‘:Azi;r =

:: (’:'1-'3,':3.:3(-: GONIZALEZ MAURY

Cantatiris Gomer s o 18 Teat S

Cordial Saluedo

Referencia: consuits

A U3ledes POf U COMPEIENCIS ME PEMMItO  JONCItar OMentacson en ol Co3o GuUe Seguidamente

expondre

1) 0 mi condicidn de CONAdor W presto ol senacio A s iInstitucidn Faucativa técnica ta ‘

» Para los canales de recepcion de la informacién, indicaron en la
columna de “canal” que solamente se utilizd “correo electrénico”, no
obstante, se pudo evidenciar que una solicitud llegd por el aplicativo
movil, por lo tanto, este GIT no puede afirmar cuales fueron los medios
por el cual se recibieron las solicitudes durante este primer semestre de
2017.
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» De conformidad con la Ley 1755 de 2015, por la cual se encuentran
reglamentados los términos para resolver las distintas modalidades de las
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peticiones, es importante que la informacién de las fechas de las entradas
y las salidas de las PQRD, esten correctamente diligenciadas para asi
definir los tiempos en dias habiles, de igual manera, la ley comprende
diferentes términos para resolver la recepcion segun el tipo, por esta
razon, se debe identificar exactamente el “tipo de solicitud”.

En vista de lo anterior, y como consecuencia de las incorrecciones
anteriormente enunciadas en el informe, el siguiente cuadro muestra las
debilidades en cuanto a la ejecucion del procedimiento y los riesgos que
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se ocasionan por la falta de cumplimiento de la normatividad.

TERVINGS SIEEUN INF,ORME DIAS HABILES DE TERMINOS VERIFICADO EN
NOMBRE QUERELLANTE PUBLICAD(\)/VIEE’\éLA PAGINA RESPUESTA ORFEO

Luis Carlos Espinosa Charry Dentro 18 Fuera

Antonio Molina Rojas Dentro 23 Fuera

Daniel Andres Cardona Marin Dentro 21 Fuera

Marlen Castiblanco Castelblanco En trAmite de respuesta 16 Fuera
No se puede evidenciar los

Nancy Milena Zabala Mancipe En trdmite de respuesta términos porque no habia
respuesta ni fisica, ni por orfeo.

Harvey Dario Lopez Cortés Fuera 26 Dentro, porque esta solicitud era
una consulta.

Maria Yuseli Arevalo Montafio Fuera 15 Dentro

Judith Soraya Hernandez Ramirez Fuera 8 Dentro

Sandra Lucia Lopez Pedreros Aun no han dado respuesta 11 Dentro

Cindy Ojeda Figueroa Aun no han dado respuesta 14 Dentro

Carlos Alberto Bernal Barrero Aun no han dado respuesta 23 Fuera

En el caso de la “Dependencia asignada” en el informe enuncian otras
dependencias que dieron respuesta a las solicitudes, sin embargo, al
confrontar la informacion en el sistema documental ORFEO, estas no
fueron quienes dieron la contestacion al peticionario, es importante que se
realice un seguimiento adecuado a las PQRD para que en el momento de
realizar el informe sea contundente la informacion que se va a reportar
como por ejemplo:

DEPENDENCIA
ASIGNADA
VERIFICADA EN
ORFEO

NOMBRE QUERELLANTE DEPENDENCIA ASIGNADA

Se traslado al
Ministerio de
trabajo y seguridad
social por parte de
del GIT de Juridica

Sub Contaduria General yde

Pedro Pablo Pinilla Rincon R P
INnvestigacion

SuUB contaduria de
Centralizacion de la
Informacion

Sub Contaduria
General yde
INnvestigacion

Arquimedes Lopez Mesa

Billy Leandro Marquez VVera Secretaria General Unidad de victimas

» Se dio respuesta a una solicitud asi: “se dio respuesta indicando que la

CGN no puede ayudarle con su peticidon ya que no tenemos la competencia
para hacerlo”, cuando la Ley 1755 de 2015 art. 21 indica: “Funcionario sin
competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticiébn no es la competente, se
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informara de inmediato al interesado si este actla verbalmente, o dentro de los
cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obré por escrito. Dentro del
término sefialado remitird la peticion al competente y enviara copia del oficio
remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario competente asi se lo
comunicara. Los términos para decidir o responder se contardn a partir del dia
siguiente a la recepciéon de la Peticion por la autoridad competente”,
presentdndose con esto un potencial riesgo de incumplimiento a la
normatividad descrita anteriormente.

» En los informes publicados en la WEB, al final realizan unos comentarios
de lo cual llamo la atencion que informaron en la pagina WEB la eficiencia
de los canales de informacién, donde se evidencia que unieron los
porcentajes de cumplimiento de las solicitudes que fueron contestadas
fuera de los términos y las que aun no se han contestado, en vista de lo
anterior, estas se deben evaluar independientemente toda vez que no se
puede identificar el tiempo de las que aun no se han respondido.

» En el informe del segundo trimestre, se reportd una solicitud con el
mismo asunto, nombre etc dos veces, de la sefiora Adriana Marcela
Alarcon Rodriguez, por lo anterior, existe duplicidad en el reporte de la
informacion. |

» No se encuentra establecida una sigla para identificar las solicitudes,
en la pagina WEB lo relacionan “PQRSD”, en los formatos de reporte
trimestral “PQR”, al igual que en la app “Aplicativo mévil PQRs” y en el
procedimiento esta “PQRD”.

» Las quejas y reclamos se encuentran en el formato de las TRD con cédigo
5000 158 001, de conformidad con el Acuerdo 42 de 2002 la cual indica. “
por el cual se establecen los criterios para la organizacion de los archivos de
gestion en las entidades publicas y las privadas que cumplen funciones publicas,
se regula en inventario Unico documental y se desarrollan los articulos 21,22,23
y 26 de la Ley General del Archivo 594 de 2000, y ...”, por lo anterior, se
evidencia que la carpeta fisica del primer trimestre donde reposa la
informacion de las PQRD, no se encuentra foliada, tampoco esta
organizada de acuerdo a la TRD y se encuentra incompleta; razon por la
cual no existe cumplimiento de la normatividad. De igual manera la
carpeta del segundo trimestre fue enviada a este GIT por medio
magnético, y también se encontraba incompleta.

Con base a las observaciones enunciadas anteriormente, se puede inferir
gue en este procedimiento los controles son muy débiles y en algunos casos
carece de estos, exponiendo a la entidad en un potencial riesgo de
incumplimiento legal en cuanto a las PQRD y al manejo de archivo de
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gestidn; asi como, no se esta dando la informacién correcta a la ciudadania
cada vez que se pubique un informe en la WEB errado, incompleto y poco
fiable.

RECOMENDACION

Dado lo anterior recomendamos que se efectie una evaluacion de la
metodologia de recepcion, respuesta, publicacion y seguimiento a las PQRD,
al procedimiento asi como la existencia y ejecucion de los controles y a las
personas que gestionan este.

3. SEGUIMIENTO DE LAS PQRD

El informe publicado en la pagina WEB comunica que se enviaron las
encuestas de satisfaccion a los peticionarios y que se recibié una respuesta;
no obstante, para verificar el seguimiento y control de las PQRD en relacién
con las encuestas de satisfaccion, el GIT de Control Interno solicitdé a la
secretaria general por medio de un correo electronico para la vigencia enero
a junio de 2017, el registro de los formatos GAD18-FORO01 “seguimiento de
peticiones, quejas, reclamos y denuncias” actividad No 3 y el formato GAD18-
FORO02 “encuesta de satisfaccion al cliente” actividad No 4 del procedimiento;
es de aclarar que no se recibié ninguna informacion y por lo tanto no se pudo
revisar la ejecucion de estas actividades; sin embargo, fue mencionado que
estas encuestas no se efectuaron.

RECOMENDACION

Es imperativo que se efectuen, analicen y archiven las encuestas de
satisfaccion al cliente, toda vez que es un mecanismo de control de la CGN
para la mejora continua y son dos actividades descritas en el procedimiento.

4. DEPENDENCIAS ASIGNADAS

Algunas de las dependencias corresponden a los Grupos Internos de Trabajo
de la CGN y otras son trasladadas a otras entidades publicas, en el cuadro se
evidencia que a las dependencias donde mas llegan las PQRD para dar
respuesta son las areas misionales de la CGN, la cual indica que los usuarios
requieren mas la informacion técnica.
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5. CARACTERIZACION DE LOS USUARIOS

Para este semestre se puede
evidenciar que la poblacién objetiva
que mas presenta solicitudes son
los ciudadanos, representadas en
50 la cual equivale a un 86%,
seguidamente se ubican las
entidades publicas con 7 que
corresponde a un 12% vy finalmente
un 2% que constituye a 1 peticion
de otras entidades.

CARACTERIZACION DE USUARIOS

50

7

E PRIMER SEMESTRE 2017

1

CIUDADANOS

ENTIDADES
PUBLICAS

OTRAS ENTIDADES

5. CONCLUSION

La Contaduria General de la Nacion cuenta con un procedimiento para las
PQRD, sin embargo, se evidenciaron debilidades de control y seguimiento de
estas y de reporte en los informes trimestrales publicados en la WEB, es
imperativo que se tomen acciones de mejora, teniendo en cuenta las

observaciones enunciadas en este informe.

6. RECOMENDACIONES

e Es importante documentar y establecer y efectuar los respectivos
controles, para mitigar las debilidades y los riesgos que se ocasionan por
la falta de cumplimiento de la normatividad; asi como asegurar que la
informacion reportada de las PQRD por la Contaduria General de la
Nacioén en la pagina WEB, sea completa, oportuna, objetiva, veraz, clara y

concisa.

e Realizar capacitacion a los servidores publicos responsables de efectuar
las actividades de este procedimiento y concientizarse del autocontrol.

MARITZA VELANDIA CARDOZO
Coordinador GIT de Control Interno

Elaboré: Adriana Milena Ospina Arias
Revis6: Maritza Velandia Cardozo
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