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MEMORANDO
PARA: Martha Elena Diaz Moreno, Secretaria General (E)
DE: Coordinador Grupo Interno de Trabajo de Control Interno

ASUNTO: Seguimiento a la gestién de las PQRDS

En cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 el cual menciona que, “La oficina de control
interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la
administracién de la entidad un informe semestral sobre el particular’, adjunto me permito remitir el
Informe de Seguimiento a la gestién de las PQRDS correspondiente al primer semestre de la
vigencia 2019, para su conocimiento y acciones de mejora pertinentes.

Atentamente,

W e

airo Viadimir Coy7Cruz
Coordinador Grupo Interno de Trabajo de Control Interno
Agencia de Renovacion del Territorio
Anexos: Informe 32 paginas

Elaboro: Marisol G. Q>
cc. Oscar Alberto Porras — Coordinador GIT Atencién al Ciudadano

Carrera 7 No. 32 -24 Centro empresarial San Martin Torre Sur
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INFORME DE SEGUIMIENTO A LA ADMINISTRACION DE LA
TIPO DE INFORME ENTIDAD SOBRE LA GESTION DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS
PROCESO Servicio al Ciudadano
RESPONSABLES Oscar Alberto Porras Murcia

EQUIPO AUDITOR

Marisol Gutiérrez Hernandez

1. OBJETIVO GENERAL

Realizar seguimiento a la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias -
PQRSD que llegan a través de los medios de atencion con los que cuenta la Agencia de Renovacién
del Territorio -ART-, con el fin de rendir el informe semestral establecido en el Estatuto Anticorrupcion y
en la Circular 001 de 2011 expedida por el Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Control
Interno.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Verificar el cumplimiento a lo dispuesto en la normatividad vigente y la oportunidad de respuesta a
las peticiones radicadas en la ART.
» Verificar la funcionalidad del aplicativo de gestion de PQRDS implementado en la ART (NEXURA).

3. ALCANCE

De acuerdo con lo establecido en el Estatuto Anticorrupcion, la evaluacion de la gestién de las PQRDS
abarca el periodo comprendido entre el 2° de enero y el 30 de junio de 2019, y la evaluacion de gestién
de PQRDS de todas las dependencias de la entidad a partir de muestras selectivas aleatorias.

4. CRITERIOS (NORMATIVIDAD)

e Constitucion Politica de Colombia - Art. 23. “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar
los derechos fundamentales”.

e Decreto 2232 de 1995. Art. 8°.- Funciones de las dependencias de quejas y reclamos; Art. 9°. -
Actividades del jefe.

e Coordinar actividades con el jefe de la unidad de control interno y con el jefe de la unidad de
planeacion, para el mejoramiento continuo de la gestién de la entidad.

o Coordinar actividades con los jefes de unidad de quejas y reclamos de la entidad superior y de
las entidades del area a que pertenece la entidad para lograr eficiencia y eficacia del sistema.

e Presentar el informe de que trata el articulo 54 de la Ley 190 de 1995. Este informe debe ser
presentado con una periocidad minima trimestral, al jefe o director de la entidad.

e Decreto 2623 de 2009- Sistema Nacional de Servicio al ciudadano. Art.12. Seguimiento a las labores
de mejoramiento del Servicio al Ciudadano. Las entidades de la Administracion Publica del Orden
Nacional deberan adoptar los indicadores, elementos de medicién, seguimiento, evaluacion y
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control relacionados con la calidad y eficiencia del servicio al ciudadano establecidos por la
Comision Intersectorial de Servicio al Ciudadano.

o Ley 1474 de 2011- Estatuto Anticorrupcion. Art. 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos.
En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar
y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con
el cumplimiento de la mision de la entidad. La oficina de control interno deberd vigilar que la atencion
se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un
informe semestral sobre el particular. En la pagina web principal de toda entidad publica debera
existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen
sus comentarios. Todas las entidades publicas deberdn contar con un espacio en su pagina web
principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion
realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como
sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio publico.

e Ley 1437 de 2011- Cdodigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
Articulos: 7 - Deberes de las Autoridades en la Atencion al Publico; 8 - Deber de Informacion al
Publico; 9. Prohibiciones (Numerales 3,7 y 9).

o Decreto 2641 de 2012 “Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley 1474 de 2011”

e Ley1712de 2014. Art. 11 — literal h) 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 un informe de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta del sujeto obligado.

e Decreto 103 de 2015. Art. 52. 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 deberan
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 informacion
minima:

(1) El numero de solicitudes recibidas.

(2) ElI nimero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion.

(3) El tiempo de respuesta a cada solicitud.

(4) El numero de solicitudes en las que se nego el acceso a la informacion.

e Circular 001 de 2011 - del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Control Interno-
Orientaciones para el seguimiento a la atencion adecuada de los derechos de peticion

e Decreto 2641 de 2012- articulos 2, 3, 4 y 5—. Estrategias para la construccion del plan anticorrupcion
y de atencion al ciudadano?.

e Ley 1755 del 30 de junio de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticién
y se sustituye un titulo del coédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

e Decreto 124 del 26 de enero 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”.

e Decreto 1166 de 2016 por el cual se regula la presentacion, tratamiento y radicacion de las
peticiones presentadas verbalmente.

e Resolucién 00379 de 2017. Agencia de Renovacion del Territorio

1 Capitu|0 |V, literal D -ii. Oficina de Control Interno: vigilaran que la atencion se preste de acuerdo con las normas y los parametros establecidos por la entidad. Sobre este

aspecto, rendiran un informe semestral a la administracion de la entidad.
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5. PERSONAL ENTREVISTADO

Oscar Alberto Porras Murcia - Coordinador GIT Atenciéon al Ciudadano

6. METODOLOGIA

Se solicit6 al Coordinador del Grupo Interno de Trabajo de Atencion al Ciudadano la entrega del archivo
Consolidado de Seguimiento de PQRDS con las peticiones recibidas desde el 02 de enero de 2019 al
30 de junio de 2019; con base en esta informacion se realiz6 el analisis comparando con el periodo
anterior (Segundo semestre de 2018) y con el reporte de PQRDS tomado del aplicativo NEXURA.

Se realiz6 el analisis y toma de muestras por radicado tomando como base tipologia, canal y estado,
verificando las solicitudes de los peticionarios y respuestas en el aplicativo NEXURA; adicionalmente se
aplicé la muestra por las dependencias que presentaban peticiones clasificadas como “Contestado fuera
de Términos” y se revisé el 100% de las clasificadas como “Sin Respuesta”. Lo anterior, con el fin de
verificar el estado real de las peticiones y su adecuada clasificacion.

Adicionalmente se aplicé una encuesta acerca de la funcionalidad y conocimiento del aplicativo Nexura
a los usuarios de la entidad; los resultados se tabularon y se utilizaron para el analisis de Oportunidades
de Mejora y recomendaciones.

7. DESARROLLO

7.1 Mecanismos de atencién PQRSD

En la péagina web de la ART, se encuentra a disposicion de la ciudadania, el enlace:
http://www.renovacionterritorio.qov.co/Publicaciones/servicio_al ciudadano para el acceso de la
ciudadania a los canales de atencion en el cual se incluy6 un video instructivo:

[P——

Servicio al ciudadano
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Fuente: www.removacionterritorio.qgov.co
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Chat virtual: Se reportan en el periodo 9 por NEXURA y 15 en el archivo consolidado
de seguimiento del GIT de Atencién al Ciudadano

Videollamada: No se reporta atencion a ciudadanos por este canal durante el periodo
evaluado.

Preguntas frecuentes: en este enlace se dispuso informacion de la entidad con las
preguntas mas frecuentes de la ciudadania sobre la entidad.

Formulario web de PQRSD: enlace en el cual los ciudadanos pueden radicar sus
solicitudes; en el periodo se registraron 114 peticiones por este canal.

Calendario de eventos: no se observa registro de eventos.

Glosario: Contiene 10 conceptos: CSIVI, Nucleo Veredal, PAA, PDET, PIC, PNIS,
SIG, SIIF, SIMCI, ZVTN. No se observan cambios comparando con el seguimiento del
periodo anterior.

Carta de trato Digno: se actualiz6 el documento y se encuentra firmado por el Director
de la ART, en el siguiente enlace:
https://www.renovacionterritorio.gov.co/librerias/media/pdf/CARTA DE TRATO DIG

NO.pdf

Informes: Se observa informe Informe de Gestién de Servicio al Ciudadano del
Primer trimestre de 2019. Pendiente de publicacion el informe correspondiente al
segundo trimestre de 2019.

Sedes y horarios de atencién: se encuentran relacionadas todas las sedes a nivel
nacional.

Durante el periodo se reportan por el aplicativo NEXURA 70 peticiones radicadas via
correo electrénico. En el archivo Consolidado de Seguimiento del GIT de Atencion al
Ciudadano se reportan 61 correos con PQRDS en el mismo periodo.

Notificaciones judiciales: direcciona al usuario al correo:
notificacion@renovacionterritorio.gov.co.

El registro de las notificaciones judiciales se encuentra a cargo de la Oficina Juridica.

Linea de atencion al ciudadano 01-8000-41-3723: En este canal incluye las llamadas
atendidas por el Call Center sobre PQRDS vy otros.
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7.2 Clasificacién de PQRDS por el GIT de Atencién al Ciudadano

En el primer semestre de 2019, segun lo reportado por el GIT de Atencion al Ciudadano en archivo
consolidado, ingresaron 1543 peticiones, en reporte extractado del aplicativo de PQRDS NEXURA, se
tienen registradas 1607 peticiones, como se observa a continuacion, encontrando una diferencia de 64
peticiones asi:

Peticiones por mes Ene-Jun 2019 NEXURA

ENE FEB MAR ABR MAY JUN
Fuente: NEXURA — Reporte Enero a junio de 2019

Peticiones por mes Ene-Jun 2019
Archivo Consolidado

TOTAL
N ene m feb » mar abr B may ®jun

Fuente: Informe Primer semestre 2019 -Grupo Servicio al Ciudadano

En el siguiente grafico se observa la clasificacion de dichas peticiones; para fines del comparativo
semestral, se utiliza la informacion extractada del aplicativo NEXURA:
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REGISTROS POR TIPOLOGIA - INFORME ATENCION AL CIUDADANO

RECLAMOS
QUEJAS

PETICIONES ENTRE AUTORIDADES
PETICIONES DE INFORMACION PUBLICA | \ \ | \ |
OTRA PETICION | | | | | |

INFORMES A CONGRESISTAS

Total

DERECHO DE PETICION
CONSULTAS

COMPETENCIA OTRAS ENTIDADES

0 100 200 300 400 500 600 700 800

Fuente: Informe Primer semestre 2019 -Grupo Servicio al Ciudadano

CLASIFICACION TIPOLOGIA - NEXURA

Sugerencia

Reclamo

Queja

Peticiones entre Autoridades 1 83
Peticion del congreso 1 7
Peticion de Documentos 1 33
Peticion | 782
Otra Peticion | 673

Invitacion

Felicitaciéon

Denuncia

._.|_,—
Ay N

|_,_4._
o WP W

Consultas

o

100 200 300 400 500 600 700 800 900

Fuente: NEXURA — Reporte Enero a junio de 2019

En el informe del semestre anterior (Julio — diciembre de 2018), se resalté la mejora respecto a los tipos
de clasificacién de peticiones y ya no se encontraban las invitaciones clasificadas como PQRDS ni la
tipologia “Otra Peticidon”, pasando de tener 1370 PQRDS en el primer semestre de 2018, a 875 en el
segundo semestre (con datos ciertos); sin embargo, en la evaluacién de los datos aportados por el GIT
de Servicio al Ciudadano del primer semestre de 2019, se observan inconsistencias como:

1. Diferencias en los datos entre lo reportado por el GIT de Atencién al Ciudadano (1543) y el reporte
tomado de NEXURA (1606); es decir, en cantidad de peticiones por tipologia existen diferencias y
en cuanto a la clasificacion, en tanto que el reporte de NEXURA se tienen 12 tipologias (Clasificacion)
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de PQRDS y en Archivo Consolidado de Seguimiento de Atencién al Ciudadano se reportan 9, como
se observa en el siguiente cuadro:

Cuadro # 1. Comparativo y analisis de Tipologias PQRDS reportadas

g 7 Archivo Reporte f
Tipologia ~onsolidadol NEXURA ‘ Observaciones

Se reportan este tipo de peticiones en el archivo consolidado del

Competencia Otras

Entidades 61 Grupo, y en NEXURA no se encuentran peticiones clasificadas de
este modo.
Consultas 1 8 Se observan diferencias en los datos reportados por las dos
fuentes.
Derecho de Peticiéon 80 Se reportan estos tipos de peticiones en el archivo consolidado del
Informes a Grupo, y en NEXURA no se encuentran peticiones clasificadas de
8 este modo.

Congresistas

Se observan diferencias entre las dos fuentes de informacion.

En informe de seguimiento con corte a diciembre de 2017 se dejo
como recomendacién “Los radicados que corresponden a “Otra
Peticion”, y “Peticiones de Informacion Publica”, podrian ser
clasificadas dentro de la tipologia “Derechos de Peticiéon”. No
obstante si es pertinente, para clasificar documentos dentro de
una tipologia de “Otra peticién” debe ser aclarado dicho término,
pues segun lo evaluado en el presente informe, se encuentran en
Otra Peticion 714 673 esta clasificacién documentos que corresponden a otras tipologias
de radicados definidas.”. Al respecto, para el seguimiento del
periodo enero — junio de 2018 se informo6 lo siguiente: “Se
realizaron tres (3) reuniones para ajustar la tipificacion, entre
otras.”

Con lo anterior, no es comprensible el motivo por el cual se
reportan documentos como “Invitaciones” sin ser realmente un
Peticién, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia u otra de las
tipologias definidas por la entidad.

Peticion 782 Se reportan este tipo de peticiones en NEXURA, y en el archivo
— consolidado del Grupo no se encuentran peticiones clasificadas
Peticion de 33 de este modo.
documentos
- Se reportan este tipo de peticiones en el archivo consolidado del
Peticiones de 612 Grupo, y en NEXURA no se encuentran peticiones clasificadas de
Informacién Publica ’
este modo.
Peticiones entre 62 83 Se observan diferencias entre las dos fuentes de informacion de
Autoridades estas tipologias.
Quejas 2 4
Peticion del congreso 7 Se reportan este tipo de peticiones en NEXURA, y en el archivo
_ consolidado del Grupo no se encuentran peticiones clasificadas
Denuncias 3 de este modo.
Reclamos 3 7 Se observan diferencias entre las dos fuentes de informacion.
En informe de seguimiento con corte a diciembre de 2017 se dejo
como recomendacién: “Definir si tipologias como “Felicitacion”,
S, “invitaciones” y/o “Sugerencias” se da o no contestacion, para que dentro
Felicitacion 1

de los términos del Articulo 14. Ley 1755 de 2015 sean respondidas, o de
lo contrario no sean incluidas dentro de las estadisticas de la oportunidad
de respuesta o Informes de Gestién de PQRDS.” Al respecto, para el
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seguimiento del periodo enero — junio de 2018 se informé lo
siguiente:

R/ “Se determina entre los GIT de Administrativa (Gestién Documental) y
Atencién al Ciudadano, que estos documentos deben ser gestionados
(atender, aplicar TRD y archivar - expediente) por las dependencias
correspondientes. So6lo deben enviarse a atencion al Ciudadano
documentos informativos, invitaciones, felicitaciones si atafien a este GIT
0 si en su defecto, les antecede una PQRSD y son un documento
complementario para anexar a un expediente.”

Con lo anterior, no es claro el motivo por el cual se reportan
documentos como “Invitaciones” sin ser realmente un Peticion,
Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia u otra de las tipologias
definidas por la entidad o por la Ley 1755 de 2015 para el
reconocimiento de un derecho, la intervencién de una entidad o
> funcionario, la resolucién de una situacién juridica, la prestacion
de un servicio, requerir informacién, consultar, examinar y requerir
copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y
reclamos e interponer recursos, considerando que las
“Invitaciones” e incluso las “Felicitaciones” no requieren respuesta
en términos de Ley; estas Ultimas sin embargo, es pertinente
darlas a conocer en los informes, sin alterar los datos reales de
estadisticas de gestion de las peticiones.

Adicionalmente, se reportan este tipo de peticiones en NEXURA,
y en el archivo consolidado del Grupo, no se encuentran
peticiones clasificadas de este modo.

Invitacién 3

Sugerencia

Total general 1543 1606

Fuente: Elaboracién Propia

Frente a lo expuesto anteriormente acerca de las diferencias de cifras de las dos bases de datos, el GIT
de Atencién al Ciudadano responde que se debe a que en el Archivo Consolidado se toman los datos
del aplicativo y se realiza la revision de cada uno de los radicados en cuanto a la Clasificacion (tipologia),
canal, fechas y demas datos, encontrando que algunas se encuentran mal clasificadas en la radicacion.

Se observa en mesa de trabajo conjunta, que el aplicativo NEXURA permite que el agente del Call center
o funcionario con el permiso de radicacion, clasifique con otras tipologias o conceptos diferentes, por lo
cual se sugiere parametrizar el sistema dado que es se esta incurriendo en un reproceso institucional.

2. Diferencias en el reporte por canal de atencion. Se observan diferencias en los datos reportados por
las dos bases de datos como se observa a continuacion en la tabla; adicionalmente, se describe bajo
la grafica lo encontrado conforme a las muestras tomadas para revision de las peticiones atendidas,
especialmente por el canal telefénico concluyendo que lo reportado por este canal no corresponde
realmente a PQRDS.

Etaennaclig(ra] NEXURA Coﬁrscg;il(\j/gdo
Chat 9 15
Correo electronico 70 63
Correspondencia 166 153
Presencial 25 23
Telefbnico 1222 1183
Web 114 106

Fuente: Elaboracién Propia
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Canal de Atencion | Cantidad
Chat 5 CLASIFICACION POR CANAL - NEXURA
a
Correo electrénico 70
Correspondencia 166 u Chat
Presencial 25 n
Telefc')nico 1222 7 M Correo electrénico
Web 114 M Correspondencia
M Presencial
En este periodo se encuentran el aTelefonico
76% de las peticiones de la
entidad en el canal telefénico, ® Web

por lo cual se hace larevisiony se
observa lo siguiente:

Fuente: NEXURA — Reporte Enero a junio de 2019

3. Peticiones por Canal Telefénico con inconsistencias asi:

7 consultas en las que se observa que los radicados 20196300000432 y 20196300000452 son la misma consulta,
tienen registrado el mismo solicitante y respuesta (registro repetido); los radicados 20196300000282,
20196300004152, 20196300014512, 20196300012822, son consultas generales de informacién de la ART
(PDET, Banco de Proyectos, etc), excepto el radicado 20196300016122 que no presenta registro de datos de
solicitante y no se trata de una consulta toda vez que lo Unico que se registra como descripcion de la solicitud
es: “contacto efectivo, solicita nombre del encargado de la art y la direccién de la sede principal”. Si bien
anoénimamente se comunico una persona natural a preguntar informacion general de la entidad como la direccién,
esto no deberia hacer parte del registro de PQRDS.

1 Reclamo: con el radicado 20196300000962 se describe la molestia del usuario y se clasifico como reclamo,
sin embargo en el Archivo Consolidado de seguimiento del GIT de Atencién al Ciudadano se clasific6 como
“peticion de Informacién Puablica”; no es claro si se dio contestacion en términos de calidad, es decir, que si se
resolvié efectivamente lo que estaba solicitando y por lo cual presenté su inconformidad; en las observaciones
no se describe la respuesta otorgada al reclamante, se encuentra en el campo de observaciones: Indica la molestia
sobre el desorden que tiene la ART para la revision de proyectos, ya que subi6 el proyecto desde febrero del 2018 y siempre
le solicitan cambios por parte de entidades diferentes como lo son la ART,DNP, MIN DE EDUCACION). Al respecto se
sugiere hacer seguimiento al tema y aplicar o verificar encuesta de satisfaccion.

652 clasificadas como “Otra Peticidén”: No es claro a que se refiere o porque se clasifican estas peticiones
telefénicas como “Otra Peticion” y se considera que es porque no corresponde a una PQRDS; en algunos casos
se observa en el reporte Excel de NEXURA el nombre del peticionario, los deméas campos de datos en su mayoria
se encuentran sin diligenciar, en el campo “Descripcidén de la solicitud” se encuentra la palabra transferencia y
se indica que el canal utilizado para envié de respuesta es correo electronico, sin embargo al realizar la
verificacion en el aplicativo por el médulo de consulta, no se encuentra ningdn tipo de respuesta. Como ejemplo
se muestra la siguiente imagen tomada del aplicativo NEXURA.
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Registro de mensajes

Ultimos mensajes

| Atencion Atencion - 10/01/2019 09:18 am

Comentado por: Usuario - contact2@renovacionterritorio.gov.co
Solicitud aprobada.

Bogota D.C., 10 de enero de 2019

Sefor(a)

BORIS CAMPAZ

contact2@renovacionterritorio.gov.co

Asunto: Respuesta Radicado 20196300000892
Texto=/P>
Nombre del funcionario

Cargo
Agencia de Renovacion del Territorio

|».Observaciones Observaciones - 10/01/2019 09:18 am
Responsable: Angee Julieth Garcia Garavito

La solicitud ha sido clasificada con la siguiente informacion:
Tipo de solicitud: Otra Peticion

Programa: Oferta Institucional

Tema: Informacion General

Observaciones:

TRANSFERENCIA 1610

Fuente: Aplicativo NEXURA

561 “Peticiones”: del mismo modo que las clasificadas como “Otras Peticiones”, se observa la base de datos
incompleta y, en observaciones se indica el nombre del funcionario al cual se trasfiere la llamada en cada caso;

se encuentran ademas: el radicado 20196300000852, en el cual se describe en observaciones de respuesta: “NO
SE REALIZA TRANSFERENCIA YA QUE NO HAY CONTACTO CEL: 3167792498 CCORREO: RISBOYEIK@GMAIL.COM CERTICACION

LABORAL Y CERTIFICACION DE RETENCION EN LA FUENTE”; El radicado 20196300013722 registra en observaciones
“SE CONFIRMA QUE DEBE ESTAR PENDIENTE EN LA COMISION NACIONAL DEL SERVICIO CIVIL Y EL SECOP Il LAS
CONVOCATORIAS” y solamente el nombre de la persona que llamé; El radicado 20196300022622 solo describe
lo siguiente en observaciones: “NO ES POSIBLE REALIZAR LA TRANSFERENCIA SE MARCA 7 EXTENSIONES DE LA ART Y NO
ES POSIBLE LA COMUNICACION, SE OTROGA NUMERO DE EXTENSIONES” El radicado 20196300000442 es la misma
“Peticion” reportada dos veces en los registros de “Otra Peticion” mencionado anteriormente. Se observan otros
registros como el radicado 20196300030802 en el cual la observacién es “Llamada Caida” y el radicado
20196300031952 que no demuestra respuesta ni peticion como se observa a continuacion:

NEXU% w= Nuevo ElGaleria 0#@68‘@1(‘)

Registro de mensajes

Ultimos mensajes

| Atencién Atencion - 17/06/2019 03:43 pm
Comentade por: Usuario - contact2@renovacionterriterio.gov.co
Solicitud aprobada.

Bogota D.C., 17 de junio de 2019

Seiior{a)

ALEJANDRA ARANGO
contactZ2@renovacionterritorio.gov.co

NA

Asunto: Respuesta Radicado 20196300031952
ID: {1816be52-1dd2-11b2-8147-bae3fc3becc0};
INFORMACION PDTED.

Angee Garcia Garavito

Cargo Agente Técnico

Agencia de Renovacién del Territorio

Vo Bo:
Elaboro:

| Observaciones Observaciones - 17/06/2019 03:43 pm
Responsable: Angee Julieth Garcia Garavito

La solicitud ha sido clasificada con la siguiente informacién:
Tipo de solicitud: Peticién

Programa: Oferta Institucional

Tema: Informacién General

Observaciones:

ID: {1816be52-1dd2-11b2-8147-bae3fc3beccl};
INFORMACION PDTED.

Fuente: Aplicativo NEXURA

10 FM-ECI-08.V1
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Los radicados 20196300030872, 20196300031902, 20196300031512, 20196300031492, 20196300007302
se verificaron en NEXURA dado que en la base de datos se observa que se refieren a preguntas de tipo general
que no denotan profundidad en lo descrito o no indican que se respondid; segun lo observado en la revision de
contenido de dichas peticiones en NEXURA, ademas se referencia por los agentes del Call Center, que han sido
respondidas por correo electrénico, sin embargo, no se encuentran datos de correos de los peticionarios (las
peticiones refieren en correo de peticionario contact2@renovacionterritorio.gov.co) , tampoco se observa
copia de los mensajes-respuestas remitidos a través de NEXURA. Se observa que algunas peticiones, podrian
clasificarse como “Consultas” o simplemente hacen parte de la gestidon del Call Center de atender una llamada
sin que impligue la radicacién como PORDS.

Por otra parte, dentro de la revision, los radicados 20196300005222 y 20196300004012 corresponden a
radicados telefonicos ingresados y respondidos por la Regional Pacifico y se observan respondidos por NEXURA
via correo electrénico, se encuentran en el aplicativo las respuestas en PDF con Memorandos de salida
20196300007101 y 20196300005651; del mismo modo los radicados 20196300030112, 20196300024952,
20196300005232, 20196300005222, se observan respondidos adecuadamente por NEXURA, considerandose
dentro de la evaluacién como PQRDS siempre y cuando exista un criterio definido y documentado sobre este
tipo de Solicitudes de Informacion y su tratamiento o atencién y reporte, puesto que no son una peticion, queja,
reclamo o consulta que tal como dispone la Ley, requieren un tiempo determinado de contestacion.

Por lo expuesto, se considera que en su mayoria, los registros ingresados por este medio y clasificados
como “Peticiones”, no son PQRDS.

Un (1) radicado clasificado como “Peticion entre Autoridades”: se verifica informacion en NEXURA de radicado
20196300031622, considerando que no es una “Peticidon entre Autoridades” pues no se registraron datos del
funcionario o funcionaria de la Defensoria del Pueblo como se indica, ademas se refiere en el reporte como canal
de envio de respuesta “Correo electrénico” y en la casilla de correo no se observa ninguin correo registrado de
peticionario, en NEXURA por su parte, no se anexa el “Correo de Respuesta”. No se considera que este registro
corresponda a una PQRDS, sin embargo en el archivo consolidado de seguimiento del GIT de Atencion al
Ciudadano se mantuvo la clasificacién en esta tipologia. Se considera que podria corresponder a una Solicitud
de informacion sin que sea una peticién, queja, reclamo o consulta que tal como dispone la Ley, requieren un
tiempo determinado de contestacion.

PQRDS POR CANAL
ARCHIVO CONSOLIDADO

Canal de Atencion | Cantidad

Chat 15
Correo electrénico 63
Correspondencia 153 m Chat
Presencial 23 m Correo electrénico
Telefénico 1183 )
m Correspondencia
Web 106
I Pagina Web
En este periodo se encuentran el m Telefénico
77% de las peticiones de la
H Presencial

entidad en el canal telefonico,
por lo cual se hace larevision y se
observa lo siguiente:

Fuente: Informe Primer semestre 2019 -Grupo Servicio al Ciudadano

Nota: No se realizan comparaciones con el semestre anterior considerando que las cifras por estado,
por canal o por tipologia dado que no son coincidentes los datos con la realidad. Se debe realizar la
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depuracion y determinar realmente que corresponde al consolidado de PQRDS para la emisiéon del
informe del segundo trimestre de 2019 que debe presentar el GIT de Atencién al Ciudadano.

7.3 Revision de radicados NEXURA por canal correspondenciay por tipologia:

» Radicado 20196300019112: ingresé por el canal de Correspondencia con el asunto: TRASLADO DE
SOLICITUD N. 20196630175022 - INVITACION A PARTICIPAR EN LA AUDIENCIA PUBLICA SOBRE MUNICIPIOS

PDET y se observa al consultarlo que en tipo de solicitud dice “Peticion” y el aplicativo lo reporta en
la base Excel como “Invitacion”, encontrandose que se reclasific6 como “Invitacion” y se dejé la nota

en observaciones No es PQRSD.

» Se encuentran 4 radicados clasificados como “Otra Peticién; en la revision se encuentra lo siguiente:

¢ Elradicado 20196300018882 no es una peticién sino la copia de una respuesta dada por el Ministerio
de Educacién sin embargo la ingresan por el canal de correspondencia como peticiéon y luego se

clasifica como “Otra Peticién”, por lo tanto no es una PQRDS

Registro de mensajes

Ultimos mensajes

s Atencion Atencion - 04/04/2019 02:55 pm
Comentado por: Usuario - ruben.murillo@renovacionterntoric.gov.co
Solicitud aprobada.

Oficio de caracter informativo

ls.Observaciones Observaciones - 04/04/2019 02:53 pm

Solicitud

Tipo de solicitud :  Peticion

URBANEX N. 8035950883

Responsable: Manuel Ricardo Vargas Pardo
La solicitud ha sido clasificada con la siguiente informacion: Canal de envio de respuesta:  Correspondencia

Tipo de solicitud: Otra Peticion
Programa: Oferta Institucional
Tema: Informacion General

¢ Radicados 20196300018892, 20196300018862 y 20196300018872, ocurre lo mismo que el

anterior:

Es beneficiario de los programas  No
de la ART:

Traslado otra entidad : Mo

Descripcion de |3 solicitud :  2019-EE-032130 COPIA ART CATEDRA DE LA PAZ CHOCO

Registro de mensajes

Ultimos mensajes

s Atencion Atencion - 04/04/2019 02:58 pm
Comentade por: Usuario - ruben.munllo@renovacionterntorio.gov.co
Solicitud aprobada.

DOCUMENTO INFORMATIVO Solicitud
Tipo de solicitud 1 Peticién
[ Observaciones Observaciones - 04/04/2019 02:57 pm Descripcién de |a solicitud : 6&1;&;&55:&;90;2;?1 CATEDRA DE LA PAZ CESAR
Responsable: Sandra Bibiana Arias Bernal ) '
La solicitud ha sido clasificada con la siguiente informacion: Canal de envio de respuesta: Correspondencia
Tipo de solicitud: Otra Peticion Es beneficiario de o o

Programa: Oferta Institucional
Tema: Informacion General

Traslado otra entidad : Mo

12
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Registro de mensajes

Ultimos mensajes

s Atencion Atencién - 04/04/2019 02:59 pm

Comentado por: Usuario - ruben.murillo@renovacionterritorio.gov.co
Solicitud aprobada.

Bogota D.C., 4 de abril de 2019

Senor{a)

ruben.murillo@renovacionterritorio.gov.co
CLL 43 N. 5714
Colombia, Bogota D.C, Bogota, La Candelaria .
Asunto: Respuesta Radicado 20196300018862 Solicitud
Documento informativo, no requiere respuesta.
Nombre del funcionario Tip':' de solicitud :  Peticion
Cargo
Agencia de Renovacion del Territorio . - -

g Descripcion de la solicitud :  COPIA ART INFORMACION CATEDRA DE LA PAZ URBANEX
Vo.Bo: M. 8035950881
Elaboro:

Canal de envio de respuesta: Correspondencia

|+ Observaciones Observaciones - 04/04/2019 02:57 pm . .
Responsable: Gladys Patricia Sierra Es beneficiario de los programas INO
La solicitud ha sido clasificada con la siguiente informacién: dela ART:
Tipo de solicitud: Otra Peticién - '
Programa: Oferta Institucional _ R
Tema: Informacion General raslado otra entidad: No

Registro de mensajes

Ultimos mensajes

s Atencion Atencion - 04/04/2019 02:56 pm
Comentade por: Usuario - ruben.murillo@renovacionterritoric.gov.co Solicitud
Solicitud aprobada. ) o .
Es informativo Tipo de solicitud :  Peticion
Descripcion de |3 solicitud @ 2019-EE-032136 COPIA ART CATEDRA DE LA PAZ

. . URBANEX N. 8035850885
|».Observaciones Observaciones - 04/04/2019 02:53 pm

Responsable: Paola Garcia Bastidas Canal de envio d
La solicitud ha sido clasificada con la siguiente informacién:
Tipo de solicitud: Otra Peticion
Programa: Oferta Institucional
Tema: Informacion General Traslado otra entidad: No

respuesta: Correspondencia

Es beneficiario de los programas  No
de [a ART:

» Radicado 20196300016932 ingresado el 22/03/2019 por correspondencia como “Peticion del
Congreso”, reportado como “Contestado fuera de Términos”; La fecha dentro de los términos es
01/04/2019, se observa memorando con radicado respuesta 20196000016231 de fecha 29/03/2019,
qgue en NEXURA presenta respuesta: 03/04/2019-Radicado de salida para
usuario:20196300016601. Se realiza la consulta en ORFEO y se observa que el documento de
respuesta no se generd por NEXURA sino por ORFEO como se observa a continuacién, en donde
se encuentra el memorando con sello de recibido del Senado con un dia de extemporaneidad. En el
archivo consolidado se clasificé como “Informes a Congresistas”.
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=’ MENU INFORMACION 5
WIS TORICO
Impresién —
Consultas R
b
4 RADICACION
Salida USUARID ACTUAL I DEPENDENCIA ACTUAL DEPENDENCIA SALIDA
Memorando
USUARIO RADICADOR OFIR MERCEDES DUGUE BRAVD DEPENDENCIA DE RADICACION SECRETARIA GENERAL
N CARPETAS

Entrada(0) FLUJO HISTORICO DEL DOCUMENTO
salida(0)
Memorandos(0)
Contratos(0) DEPENDENCIA FECHA TRANSACCION US. ORIGEN COMENTARID
Comisiones(0)
Vo.Bo.(0) SECRETARIAGENERAL 15042019 archivar MARCELA CASTRO MACIAS SE ARCHIVA CON RECIEIDO DEL SENADO DE LA REPUBLICA N. 1208633
Devuskos(0)
Masiva(0) GIT Servicios 03-04-2013 U
Andad(0) Slljsericinal 5023 Digitalizacion de Anexo DEIXI IMITOLA VILLALOEOS 0 paginas - PRUEEA DE ENVIO E13060747-5
Agendado Vencido(0) i
Informados (0) il (504219 Digitalizacion de Anexo DEIK IMITOLA VILLALOBO'S 0 paginas ~ PRUEBA DE ENVIO E13060787-5
Transacciones

SECRETARIA GENERAL  DS-042018  asignacion TRD MARCELA CASTRC MACIAS Asignacion de TRD

GIT Servicios 02082018 .

. perxidic Digitalizacion de Radicado DEIXI IMITOLA VILLALOEOS {Opaginas)
el Administrativos 11:51 A0
DEL TERRITORIO e
SECRETARIA GENERAL  SL4 2% geacignasion OFIR MERCEDE S DUGUE BRAVO Se dio respuesta mediante correo electranico y se remite en medio fisico
SECRETARIA GENERAL 23052018 Ragicacién OFIR MERCEDE § DUGUE ERAVO
DATOS DE ENVID
(OBSERVACIONES
TIPODE  MNo.  No.
RADICADO DEPENDENCIA FECHA DEST MUNICIPIO Esven | PLANGIA Gura || OIDESCDE
ANEXOS
GIT Servicios ALBERTO CASTILLA CARRERA 7 No. 6-68 OF. 525 ENTREGA ENTREGADO EL 02-
20186000016231 Servicio 02-04-2010 11:52 AM S5 a7aR B ne BOGOTA PERSONAL 08833 542013 GGUANA.

7.4 Reporte de PQRDS por Estado Primer semestre de 2019

Se observan diferencias en las gréficas siguientes, en las que segun las estadisticas del aplicativo
NEXURA, de las 1607 PQRDS registradas en el mismo, el 97% se encuentran respondidas dentro de
términos de Ley y el 3% fuera de términos y, en el Archivo Consolidado de Atencién al Ciudadano se
reporta el 96% contestado dentro de términos, el 4% Fuera de Términos y el 3% Sin Respuesta.

PQRDS POR ESTADO Estado PQRDS Archivo
NEXURA Consolidado

M Contestado
M Dentro de Dentro de
términos de Terminos
ley M Contestado
Fuera de
M Fuera de Terminos
términos de M Sin
1556; 97% ley Respuesta

Fuente: Elaboracién Propia Fuente: Elaboracién Propia
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Cuadro # 2. PQRDS REPORTADAS EN ESTADO FUERA DE TERMINOS

. Archivo Reporte .
Dependencia Consolidado NEXURA Observaciones GIT Control Interno

e Radicado 20196300009062 Ingreso por correspondencia
el 18 de febrero con fecha maxima de respuesta el 4 de
marzo; se contesté el 11 de marzo, es decir 5 dias fuera de
los términos segun lo observado en el aplicativo Nexura.

e Radicado 20196300028472 Ingresé por correspondencia
el 29 de mayo con fecha maxima de respuesta el 13 de
junio; se contestd el 14 de junio, es decir 1 dia fuera de los

2 1 términos seguln lo observado en el aplicativo Nexura.

Las dos peticiones se revisaron por el aplicativo NEXURA
conforme a lo reportado por en el Archivo Consolidado de
Seguimiento con el fin de verificar la razon de la diferencia
de peticiones “Fuera de Términos” en los dos reportes,
encontrando ambas peticiones en NEXURA respondidas
fuera de Términos, por lo que no es consistente que la
aplicacién reporte solo una.

Radicado 20196300019032 Ingresé por pagina web el 04
de abril con fecha maxima de respuesta el 22 de abril; se
contestd el 23 de abril, es decir 1 dia fuera de los términos
segun lo observado en el aplicativo Nexura.
Radicado 20196300029772 Ingresé por pagina web el 06
de junio al cual en archivo Consolidado se tiene con fecha
maxima de respuesta el 20 de junio, puesto que se clasificd
como “Peticion de Documentos e informacion” el cual
segln la Ley 1755 de 2015 art. 14 Num. 1 tiene un plazo
de 10 dias para su contestacién. Se respondio el 27 de
junio por lo cual se encuentra 4 dias fuera de los términos
segun lo observado en el aplicativo Nexura.

Radicado 20196300012872 Ingresd por pagina web el 02

de marzo con fecha maxima de respuesta el 15 de marzo,

puesto que se clasificd como “Peticion de Documentos e

C.R Cuenca del Caguany informacién” el cual seguin la Ley 1755 de 2015 art. 14
Piedemonte Caquetefio Num. 1 tiene un plazo de 10 dias para su contestacion. Se
respondio el 26 de marzo por lo cual se encuentra 6 dias
fuera de los términos segun lo observado en el aplicativo

Nexura.

e Radicado 20196300005852 Ingreso por pagina web el 01
de febrero con fecha maxima de respuesta el 15 de
febrero puesto que se clasific6 como “Peticion de

Documentos e informacion”; se contesté el 21 de febrero,

es decir 4 dias fuera de los términos seguin lo observado

C.R Macarena Guaviare 2 1 en el aplicativo Nexura.

C.R Alto Patia y Norte del
Cauca

C.R Catatumbo 1 1

C.R Cdérdoba 1 1
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e Radicado 20196300012002 Ingresd por correspondencia
el 28 de febrero con fecha maxima de respuesta el 21 de
marzo; se contestd el 27 de marzo, es decir 3 dias fuera
de los términos seglin lo observado en el aplicativo
Nexura.

Las dos peticiones se revisaron por el aplicativo NEXURA

conforme a lo reportado por en el Archivo Consolidado de

Seguimiento con el fin de verificar la razén de la diferencia

de peticiones “Fuera de Términos” en los dos reportes,

encontrando ambas peticiones en NEXURA respondidas
fuera de Términos, por lo que no es consistente que la
aplicacién reporte solo una.

Radicado 20196300003852* Ingresd por correspondencia
el 24 de enero con fecha maxima de respuesta el 07 de
C.R Pacifico Frontera febrero, puesto que se trata de una “Peticion entre
Narifiense Autoridades”. Se respondié el 08 de febrero por lo cual se
encuentra 1 dia fuera de los términos segun lo observado
en el aplicativo Nexura. *Tomada como Muestra

Radicado 20196300012882 Ingresd por pagina web el 03
de marzo con fecha maxima de respuesta el 15 de marzo,
puesto que se trata de una “Peticion de informacién
Pdblica”. Se respondidé el 21 de marzo por lo cual se
encuentra 4 dias fuera de los términos segun lo observado
en el aplicativo Nexura.

Radicado 20196300012892 Ingresé por pagina web el 03
de marzo; una vez verificada la informacion, se trata de la
misma peticion 20196300012882.

Las dos peticiones se revisaron por el aplicativo NEXURA
conforme a lo reportado por en el Archivo Consolidado de
Seguimiento con el fin de verificar la razén de la diferencia
de peticiones “Fuera de Términos” en los dos reportes,
encontrando ambas peticiones en NEXURA respondidas
fuera de Términos, siendo inconsistente que el aplicativo
no reporte peticiones contestadas como “Fuera de
Términos”.

Se considera necesario verificar si el aplicativo Nexura
presenta fallas que generen la duplicidad de las peticiones
y demas inconsistencias frente al reporte.

C.R Pacifico Medio 2 -

Se reporta en archivo consolidado el radicado
20196300010642 del 22 de febrero con fecha de
vencimiento 15 de marzo, respondida el 22 de marzo.
Fuera de términos 5 dias.

En el aplicativo NEXURA se reporta ademas de la anterior,
el radicado 20196300020172 de peticién del 10 de abril por
C.R Putumayo 1 2 el canal “Presencial”, respondida el 3 de mayo; tratandose
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de una peticién la fecha de vencimiento seria 6 de mayo
por lo que se encuentra dentro de los términos de
respuesta. Es pertinente revisar la configuracién del
aplicativo NEXURA.

Radicado 20196300012902 Ingresd por pagina web el 04 de
marzo y se respondid el 20 de junio tres meses después de
los términos seguln lo observado en el aplicativo Nexura.
Radicado 20196300012912 Ingresd por pagina web el 04
de marzo; una vez verificada la informacion, se trata de la
misma peticion 20196300012902. Se considera necesario
verificar si el aplicativo Nexura presenta fallas que generen
la duplicidad de las peticiones.

Radicado 20196300013692 Ingresé por correspondencia el
07 de marzo con fecha mdaxima de respuesta el 21 de
marzo, puesto que se trata de una “Peticién de informacion
Publica”. Se respondié el 02 de julio mas de tres meses
fuera de los términos segun lo observado en el aplicativo
Nexura.

C.R Sur de Bolivar 3 3

Se reportan en Archivo Consolidado las peticiones con
radicados: 20196300010652 y 20196300013702, los cuales
una vez verificados se respondieron fuera de los términos
segun lo reportado en el Archivo Consolidado. No obstante,
es pertinente revisar el caso de la peticién
20196300013702, si es por la configuracién del aplicativo
NEXURA o porque se clasificé en el Archivo consolidado de
una manera diferente a la clasificacién de Nexura vy por
ende, este no la reporta como “Fuera de Términos”,
adicionalmente, si al usuario a cargo no se le informa que
el término para responder es menor el aplicativo no
generaria alertas, por lo que no podria reportdrsele como
respondida fuera de términos; se observa la clasificacion
C.RTolima 2 1 por el GIT de Atencién al Ciudadano como “Peticién de
Informacién Publica” y en Nexura se encuentra como
“Peticién”:

|#_Observaciones Observaciones - 08/03/2019 08:59 am
Responsable: Paola Garcia Bastidas

La solicitud ha sido clasificada con la siguiente informacion:

Tipo de solicitud: Peticion

Programa: PDET
Tema: Informacion General

A B C D E F G H
Fecha de

Fecha de Recibiday /o Fecha de

Canal de Atencion Radicado de Ingreso Tipo de Peticion ~ Vencimiento en
atendida en Radicado
H Terminos deﬂ

22/02/2019 Correspondencia Nivel central 20196300010652 | 22/02/2019 Derecho de Peticion 15/03/2019

) Peticiones de Informacion
07/03/2019 Pagina Web Nivel central | 20196300013702 | 07/03/2019 o 21/03/2019
iblica
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Se revisa la siguiente muestra:
20196300007292: Peticidon entre autoridades. Fecha
radicado: 08/02/2019, fecha vencimiento: 22/02/2019,
fecha respuesta: 20/03/2019.

20196300021902: Peticidn de Informacion Publica. Fecha
radicado: 25/04/2019, fecha vencimiento: 10/05/2019,
fecha respuesta: 04/06/2019.

Direccién de 20196300016152: Peticiones de Informacién Publica.
Estructuracion de 16 11 Fecha radicado: 19/03/2019, fecha vencimiento:
Proyectos 03/04/2019, fecha respuesta: 08/04/2019. Revisar la

configuracion del aplicativo NEXURA o si se reporta fuera
de términos porque se clasificd en el Archivo consolidado
de una manera diferente a la clasificacion de Nexura y por
ende, este no la reporta como “Fuera de Términos”, por lo
cual se presentan diferencias entre los dos reportes. Asi las
cosas, no podria reportarsele como respondida fuera de
términos al responsable.

Se revisa la siguiente muestra:
20196300012712: Informes a Congresistas. Fecha
radicado: 01/03/2019, fecha vencimiento: 08/03/2019,
fecha respuesta: 12/03/2019.

20196300025942: Peticiones entre Autoridades. Fecha
Direccidn de Evaluacién radicado: 15/05/2019, fecha vencimiento: 29/05/2019,
y Ejecucion de Proyectos fecha respuesta: 04/06/2019.

20196300027092: Competencia Otras Entidades. Fecha
radicado: 22/05/2019, fecha vencimiento: 29/05/2019,
fecha respuesta: 10/06/2019. Si bien se remitié dentro de
los términos a la entidad competente, al ciudadano se le
respondio en fecha posterior.

En el Archivo Consolidado se reportan los siguientes
radicados:  20196300013892, 20196300016002 vy
20196300020892; en el reporte de Nexura se encuentran
los siguientes: 20196300025652, 20196300025662,
20196300025672, 20196300025682, 20196300025692,
20196300025702 y 20196300025712.

Se revisa la siguiente muestra:

Direccion de 20196300013892: Peticiones de Informacién Publica.
Intervencion del 3 7 Fecha radicado: 11/03/2019, fecha vencimiento:
Territorio 26/03/2019, fecha respuesta: 28/03/2019. En Nexura se

encuentra como Derecho de Peticidn. Segun lo observado,
no es una peticion entre autoridades puesto que se trata
de peticion de una comunidad. Por lo anterior, se considera
que la informacion es inadecuada en el Archivo
consolidado.

20196300016002: Peticiones de Informacién Publica.
Fecha radicado: 19/03/2019, fecha vencimiento:

18 FM-ECI-08.V1



INFORMEDE SEGUIMIENTO Codigo: FM-ECI-08

Byt | Afeneade EVALUACION Y CONTROL INDEPENDIENTE __ | Version: 01
de tod _ ———
esdelodos M Grupo Interno de Trabajo de Control Interno gzefohf}zdoelgum'cac'on'

03/04/2019, fecha respuesta: 09/04/2019. En Nexura se
encuentra como “Peticidon” por lo cual no se reporta como
“Fuera de Términos”. No se observan ajustes de
reclasificacidon en el aplicativo.

20196300004332: Peticiones entre Autoridades. Fecha
radicado: 24/01/2019, fecha vencimiento: 07/02/2019,
fecha respuesta: 12/02/2019. (2 dias fuera de términos).
20196300006242: Peticiones entre Autoridades. Fecha
radicado: 05/02/2019, fecha vencimiento: 19/02/2019,
fecha respuesta: 21/03/2019. (2 dias fuera de términos).
20196300007902: Peticiones de Informacién Publica.
Fecha radicado: 12/02/2019, fecha vencimiento:
26/02/2019, fecha respuesta: 11/03/2019. (9 dias fuera
de términos).

Direccion General 3 3

Se observan diferencias entre los datos reportados: En el
archivo consolidado se reportan los radicados:
20196500021912 y 20196300029102 como respondidos
fuera de términos y en Nexura se reportan los radicados:
20196300020532, 20196300027862 y 20196300033272
con el mismo estado.

El radicado 20196500021912 no existe en el aplicativo
Nexura como se observa a continuacién. Se consulta por
ORFEOQ y se encuentra que se trata de una alerta temprana
y no de una PQRDS.

Sistema de PORSD

Sisterna de PQRSD Consulta de solicitudes

G.I.T Atencidn al Consulta de solicitudes

C|Udada no n El caso especificado no existe.

Informacion de la busqueda
Busqueda  20196500021912

Buscar solicitudes por: - @ Ragistro Solicit

Ema
Nembre

Descripcion solicitud

El radicado 20196300029102 reportado como contestado
fuera de términos en el Archivo Consolidado, se encuentra
en Nexura ingresada como “Peticion” por el canal web el 4
de junio y respondida el 19 de junio. En archivo consolidado
se clasific6 como Peticiones de Informacién Publica con
fecha de vencimiento: 18/06/2019. Fue asignada a C.R
Pacifico Frontera Narifiense y de alli a Direcciéon de
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Estructuracién de Proyectos, finalmente fue respondida
por el GIT de Atencién al Ciudadano.

Respecto a los radicados reportados por Nexura, se verificd
el radicado 20196300020532 y se trata de una peticidon
trasladada del DPS el 12 de abril respondida con oficio de
ORFEO por la Oficina Juridica de la ART de fecha 7 de mayo,
y cerrada en Nexura el 8 de mayo. Se observa el siguiente
texto en respuesta al ciudadano por NEXURA “Se adjunta
respuesta dada por ORFEO ya que tenia que irse en formato
solicitado por la Jefe de Juridica y en CMS no se podian dejar
las tablas. Radicado Salida Orfeo 20192100009911.”

Los radicados 20196300027862 y 20196300033272
reportados por Nexura se tratan de una “Prueba”.

G.1.T Control Interno de
Gestion

Se reporta como contestado fuera de términos el radicado
20196300025562, con fecha de registro 15/05/2019
recibida por el canal de Correspondencia, respondida el
16/05/2019. No es claro porque se reporta como fuera de
términos, se sugiere revisar el tema de parametrizacion en
el archivo consolidado; al realizar el seguimiento en las
observaciones se describe “verificado, tramitado 'y
archivado correctamente”. Es pertinente por parte del GIT
de Atencién al Ciudadano se verifiquen y ajusten este tipo
de situaciones describiendo realmente cual fue Ia
verificacion.

Oficina Asesora de
Planeacion

Se reportan contestados fuera de términos los siguientes
radicados en el Archivo Consolidado: 20196300006382,
20196300015582, 20196300018312, 20196300020132,
20196300020412, 20196300020512, 20196300020522,
20196300020722.

En el aplicativo Nexura se reportan: 20196300015582,
20196300018312, 20196300020132, 20196300020412,
20196300020522, 20196300020722.

Por lo anterior, se toma para la muestra, la revision de los
radicados:

20196300006382: fecha de ingreso 05/02/2019, fecha de
respuesta: 20/02/2019, clasificada como Peticién de
Informacién publica en archivo consolidado y en Nexura
como “Peticidn”. Es pertinente verificar la parametrizacion
del sistema en cuanto a términos o a clasificacidn, si se
trata de error manual y no se corrige en el seguimiento.
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| Observaciones Observaciones - 06/02/2019 11:11 am
Responsable: Sandra Bibiana Arias Bernal

La solicitud ha sido clasificada con la siguiente informacion:
Tipo de solicitud: Peticion

Programa: Oferta Institucional

Tema: Informacion General

20196300020512: fecha de ingreso 12/04/2019, fecha de
respuesta: 03/05/2019, clasificada como Peticion de
Informacién publica en archivo consolidado y en Nexura
como “Otra Peticion”:

|».Observaciones Observaciones - 12/04/2019 03:26 pm
Responsable: Gladys Patricia Sierra

La solicitud ha sido clasificada con la siguiente informacion:
Tipo de solicitud: Otra Peticion

Programa: PDET

Tema: Informacion General

Observaciones:

Peticidn de periodista.

En Archivo Consolidado se reportan los radicados:
20196300011302 y 20196300020532 como respondidos
fuera de términos y no se encuentran en NEXURA
reportados.

Oficina Asesora Juridica 2 -

20196300017232: peticion con fecha de ingreso
26/03/2019 asignado a la Regional y respondido fuera de
C.R Sierra Nevada Perija - términos por el GIT de Atencién al Ciudadano el
Zona Bananera 31/07/2019. En el archivo Consolidado se reporta en
estado “Sin Respuesta” toda vez que el corte del informe
es 30 de junio.

20196300000332: Fecha de Registro peticién: 03/01/2019
con Fecha de respuesta: 29/01/2019. Se observa que la
respuesta no se realizd por el aplicativo Nexura y en el
archivo consolidado se reporta como “Contestado dentro
de Términos” considerando que el documento entregado
en fisico se recibié por el destinatario el 16/01/2019 y la
fecha de vencimiento de términos se tiene 18/01/2019.
Continua como “Fuera de Términos” en el aplicativo
Nexura puesto que no se respondio por el responsable en
el mismo.

G.I.T Talento Humano - 1
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stro de mensajes

Ultimos mensajes

[o Atencion Atencién - 29/01/2019 09:02 am

Comentado por: Usuario - giovany.perez@renovacionterritorio.gov.co
Solicitud aprobada.

Bogota D.C., 29 de enero de 2019

Senor(a)

CLL 7 N°6-54

Colombia, Bogota D.C, Bogota, Barrios Unidos

Asunto: Respuesta Radicado 20196300000332

Se adjunta respuesta dada por ORFEO a los oficios OFI18-00170774 110300 - OFI 19-00000126 110300

Archivos asociados
+ PRUEBA DE ENTREGA 20192000001021 1.pdf - 858.1 KBytes

|#.Observaciones Observaciones - 10/01/2019 03:37 pm
Responsable: Lucia Mayerline Bastidas Ortiz

La solicitud ha sido clasificada con la siguiente informacion:
Tipo de solicitud: Peticion

Programa: Oferta Institucional

Tema: Informacién General

|#.Observaciones Observaciones - 03/01/2019 08:01 pm
Responsable: Liliana Gomez Cruz
este peticion debe ser asignada a Talento Humano

Secretaria General

1

20196300016932: Fecha de Registro de peticidn “Informes
a Congresistas” :22/03/2019 vy respuesta del 03/04/2019
en Nexura; en Archivo Consolidado se reporta como
“Contestado dentro de Términos” toda vez que se
respondid con ORFEO el 29/03/2019; tratandose de
informes a congresistas el termino es de 5 dias por lo que
el aplicativo la reporta Fuera de Términos teniendo en
cuenta que se respondié por este medio el 03/04/2019.

Ulimos mensajes

| Atencion Atencion - 03/04/2013 09:21 am
Comentado por: Usuario - utl.albertocastilla@gmail.com
Solicitud aprobada.

Bogota D.C., 3 de abril de 2019

Senor({a)

utl.albertocastilla@gmail.com

Cra 7 n. 8-68 oficina 525b

Colombia, Bogoté D.C, Bogota, La Candelaria

Asunto: Respuesta Radicado 20196300016932

SE RESPONDE CON RAD. ORFEQ No. 20196000016231.

Archivos asociados
SOLICITUD SENADOR ALBERTO CASTILLA.PDF - 1.9 MBytes

o Nacion - 22103/2019 03:23 pm
Descargar este archivo Patricia Sierra - asignado a: Luz Marina Lopez Salinas
Elusuario gladys.sierra (G.L.T. Atencién al Ciudadano) ha reasignado la solicitud al usuario luz.lopez({Secretaria General)
Observaciones:
Saludo cordial, el sr. congresista solicita informacion relacionada con Talento Humano, Administrativa, Financiera.

|#.Observaciones Observaciones - 22/03/2019 03:21 pm
Responsable: Gladys Patricia Sierra

La solicitud ha sido clasificada con la siguiente informacion:
Tipo de solicitud: Peticion del congreso

Programa: Oferta Institucional

Tema: Articulacion Institucional

Total

61

51

Fuente: Archivo Consolidado GIT Atencién al Ciudadano — Reporte aplicativo NEXURA
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Cuadro # 3. Dependencias con reporte de PQRDS en estado Sin Respuesta

endencia Observaciones

Radicado 20196300017232 Ingresé por correspondencia el 26 de marzo y

C.R Sierra Nevada Perija - se contesto el 31 de julio; se trata de una “Peticién entre Autoridades” que
Zona Bananera 1 debia ser contestada el 09 de abril.
Radicado 20196300033752 Ingresé por correspondencia el 26 de junio y se

Direccién de Evaluaciény contesto el 18 de julio, es decir dentro de los términos segun lo observado
Ejecucidn de Proyectos 1 en el aplicativo Nexura
Radicado 20196300033912 Ingresé por correspondencia el 27 de junio con

Direccion de Intervencion fecha de vencimiento 19 de julio; se contestd el 19 de julio, es decir dentro
del Territorio 1 de los términos segun lo observado en el aplicativo Nexura

Fuente: Archivo Consolidado GIT Atencion al Ciudadano — Médulo de Consultas aplicativo NEXURA

7.5 Resultados Encuesta de Percepcion NEXURA — Usuarios

El GIT de Control Interno aplicé a través de un formulario Google, una encuesta a usuarios del aplicativo
Nexura, quienes a su vez son los responsables en las dependencias, del tramite de las PQRDS de la
ART. Esto con el fin de evaluar si el conocimiento y uso de la herramienta presenta situaciones sujetas
de mejora para el procedimiento de Gestion de PQRDS. De los 32 usuarios activos del aplicativo
NEXURA a quienes se les envio el link para responder la encuesta, participaron 24 (el 75%); a
continuacién se exponen los resultados:

;Recibié usted capacitacion o entrenamiento para el manejo del ¢La capacitacion recibida o manuales suministrados del aplicativo
aplicativo NEXURA? NEXURA fueron comprensibles, completos y claros?

Z4 respuestas

a) Sl, y poce he necesitado de

° . soporte ..

. NO b) La informacion es adecuada

12 (50 %
sin embar... ¢ )
¢) No fue claro y por tanto

requiero co...

d) Mo me es facil el manejo de|
un aplic...

0.0

Fuente: https://docs.google.com/forms/d/1t2ZtbOgs 1WhwlpB6P-5F2dhUhxDA wDAJO9U5H8-go/edit#responses
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Considera que la funcionalidad del aplicativo NEXURA es:

24 respuestas

@ Excelents
@ Busna
Deficiente

Fuente: https://docs.google.com/forms/d/1t2ZtbOgs_1WhwlpB6P-5F2dhUhxDA_wDAJO9U5H8-go/edit#responses

Si su respuesta a la pregunta anterior es "Deficiente", indique los motivos:

El cargue de la respuesta es dispendioso y toca cargarla varias veces para que quede organizada y al imprimirla para la firma no se vea
desordenada, esto quita tiempo.

Las plantillas para contestar la PQRS, no estan debidamente ajustadas, esto genera pérdida de tiempo, Si el oficio lleva un cuadro hay que
colocarlo como anexo ya que en el formato como tal no es posible esta informacién, Si el documento de respuesta lleva numeracién como
1-2-3. estos no los toma automaticamente sino que hay que realizarlo manualmente y esto no deberia ocurrir, se sobre entiende que es una
plataforma para agilizar procesos, no para demorar mas la operacion.

Si bien el aplicativo es para el tramite de PQRs, se continlan cargando peticiones al sistema de Orfeo, generando asi duplicidad de
aplicaciones para lo mismo. Las peticiones cargadas se suben a las areas que no corresponde y solo se puede trasladar tres veces,
generando retrasos en las respuestas. Las peticiones se cargan con términos de respuesta que no corresponden a la peticién, generando
reportes negativos.

No permite subir facilmente varios archivos, si se deja por un rato sin utilizar se sale y toca volver a entrar y esto genera pérdida de tiempo;
genera dificulta para elaborar un documento pues su disefio no es muy claro.

En términos generales la funcionabilidad del aplicativo es bueno, pero hay deficiencias como son La plantilla en blanco para dar una
respuesta, cuando contiene cuadros no los toma, por lo cual hay que cortarlos y anexarlo en una hoja aparte. Por este motivo siempre tengo
que acudir a la ayuda de soporte para que la persona sea la que me ayude a cuadrar la carta y esto lo expresé por medio de correo electronico
pero no me contestaron sino que la persona de soporte me dijo que no se podia modificar la plantilla. Por lo tanto se deberia exigir estos
cambios a la empresa que la disefié.

Frente a la accesibilidad y disponibilidad del aplicativo NEXURA
responda lo siguiente:

24 respuestas

® 32) es Facil
@ b) Presenta algunas limitaciones
t) Complicada y dificil.

Si su respuesta a la pregunta anterior es b) Presenta algunas limitaciones o ¢) Complicada vy dificil,

indique de manera breve la explicacion

Al dar respuesta a las PQRS, no es posible cargarla en el sistema pese a todos los intentos que se realicen lo cual es preocupante porque
puede constituirse en un incumplimiento aun habiendo respetado los términos para tramitar.

No muestra los errores gramaticales, el aplicativo se cierra muy rapido, no deja adjuntar imagenes ni cuadros en excel.

el cargue de la respuesta es dispendioso y toca cargarla varias veces para que quede organizada y al imprimirla para la firma no se vea
desordenada, esto quita tiempo
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o Es una herramienta que debe brindar facilidad, para su manejo, pero como a presentado deficiencias, siempre se debe recurrir al soporte y
en algunas ocasiones ese soporte no tiene la actitud de atender las diferentes solicitudes de los usuarios de dicha plataforma.

lo Porgue para dar respuesta a las solicitudes, se depende de otras personas y se vencen los tiempos

Se dificulta la blisqueda de respuestas atendidas y su posterior consulta

El sistema es muy inestable, al momento de radicar el documento la pagina se cae, o se radica, se descarga el documento y sale diferente

a como se cargd. Ademas en tema de bases de datos, si bien se puede anexar como adjunto, si es un cuadro no se puede pegar al

documento.

Cuando el oficio de respuesta tiene varios archivos para adjuntar no lo permite

Es limitado el manejador de texto, para realizar ajustes.

Se hace dificil relacionar las PQRDS en el portal

No permite subir archivos facilmente

La accesibilidad es lenta

O O

O O O 0O O

El personal de soporte del aplicativo NEXURA, demuestra su
conocimiento sobre la aplicacion y atiende las inquietudes presentadas

a4 racn -
24 respuestas

® z) Totalmente de acuerdo
@ b) La mayoria de las veces
@ c) Parcialmente de acuerdo

66.7%

Si su respuesta a la pregunta anterior es c) Parcialmente de acuerdo, indique los casos presentados:

Considero que las personas que manejan el aplicativo deben tener una capacitacion referente a las funciones y competencias
de cada Direccion de la ART, para no generar desgaste en los traslados de un area a otra, retrasando los tiempos de respuesta,
o0 como lo hacen algunas personas preguntar antes de hacer el primer traslado.

éUtiliza el aplicativo NEXURA éConoce usted como se relaciona
para recibir y dar respuesta de NEXURA con el sistema de Gestion
las PQRDS asignadas? Documental de la Entidad?

M a) Siempre

M b) Algunas Veces

11; 46%

13; 54% airs

M c) Ademas de
Nexura utilizo
ORFEO o el Correo

Fuente: https://docs.google.com/forms/d/1t2ZtbOgs_1WhwlpB6P-5F2dhUhxDA wDAJO9U5H8-go/edit#responses. Elaboracion Propia
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¢Conace como se genera un reporte de entrega de NEXURA cuando el ; Tiene conocimiento si le es posible saber si su peticionario recibi¢ la
documento se envia en fisico? respuesta remitida por NEXURA cuando es a través de correo
24 respuestas electrénico?

24 respuestas

e
@ NO @ Si

@ No

é¢Cuando recibe una PQRDS por correo o por ORFEO, conoce el paso a seguir
para su respuesta?

d) Las subo directamente porque tengo el usuario para ello. _ 6

c) He contestado peticiones por otros medios y asumo que el - 1
GIT de Atencidn al ciudadano las conoce o registra, pues es...

b) La contesto por el mismo medio de recepcion e informo
después al GIT de Atencion al Ciudadano. _ 6
a) Informo a correspondencia o al GIT de Atencion al Ciudadano
para su radicacién ., e

0 2 4 6 8 10 12 14 16

Fuente: https://docs.google.com/forms/d/1t2ZtbOgs 1WhwlpB6P-5F2dhUhxDA wDAJO9U5H8-go/edit#responses

8. OPORTUNIDADES DE MEJORAMIENTO

A continuacion se relacionan los HALLAZGOS identificados con la letra “H” y las OBSERVACIONES
identificadas con la letra “O”

N° [TIPO DESCRIPCION

01 H Inconsistencias en el reporte por canal de atencion:

Se observan diferencias en los datos reportados por canal en las dos bases de
datos (Archivo Consolidado y Reporte NEXURA); adicionalmente, en el periodo
evaluado se encuentran el 76% de las peticiones de la entidad reportadas por el
canal telefénico y considerando lo expuesto en el numeral 7.2 -3 Peticiones por
Canal Telefénico con inconsistencias, las peticiones reportadas como recibidas
por este canal, no corresponden realmente a peticiones en las cuales se solicite
‘el reconocimiento de un derecho, la intervencion de una entidad o funcionario, la
resolucion de una situacion juridica, la prestacion de un servicio, requerir
informacion, consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular
consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos”, tal como lo
describe el articulo 13 de la Ley 1755 de 2015 - Objeto y modalidades del derecho
de peticion ante autoridades.
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02 H [nadecuada clasificacion de las peticiones:

No existe criterio Valido para la clasificacién de peticiones recibidas por el canal
telefonico; es de considerar que para el caso de peticiones entre entidades
publicas, las mismas formalizan por escrito las solicitudes y no a través de canal
telefénico y sin entregar datos del peticionario directo, como se observa en peticion
20196300031622 clasificada como “Peticion entre Autoridades” recibida por el
canal telefénico en el archivo Excel consolidado de Atencién al Ciudadano; En el
tema se menciona “Informacién General” y no se observan registrados ningun tipo
de datos del “Peticionario” aunque en “Nombre” se escribe “Defensoria del Pueblo”
lo cual no puede ser verificado por el agente telefonico.

Diferencias en los datos entre lo reportado por el GIT de Atencién al Ciudadano en
el Archivo Consolidado de Seguimiento y el reporte tomado de NEXURA; es decir,
en cantidad de peticiones por tipologia existen diferencias y en cuanto a la
clasificacion también, encontrando por ejemplo “invitaciones”, “Otras peticiones”,
'Felicitaciones” clasificadas como PQRDS, adicionalmente, se reportan este tipo
de peticiones en NEXURA, y en el archivo consolidado del Grupo, no se
encuentran peticiones clasificadas de este modo; en el reporte de NEXURA se
tienen 12 tipologias (de Clasificaciéon) de PQRDS y en Archivo Consolidado de
Seguimiento de Atencion al Ciudadano se reportan 9, tal como se presenta en el
Cuadro # 1. Comparativo y analisis de Tipologias PQRDS reportadas.

Se exponen las inconsistencias de los radicados revisados en el presente
seguimiento en el numeral 7.3 y las diferencias en la clasificacion en Nexura y en
Archivo Consolidado, encontrando ademas casos como el radicado
20196300018882 que no es una peticion sino la copia de una respuesta dada por
el Ministerio de Educacion.

El radicado 20196300013702 se clasificoé en el Archivo consolidado de una
manera diferente a la clasificacion de Nexura y por ende, este no la reporta como
‘Fuera de Términos”; se observa la clasificacion por el GIT de Atencion al
Ciudadano como “Peticion de Informacion Publica” y en Nexura se encuentra como
‘Peticion”. Del mismo modo ocurre con los radicados: 20196300016152,
20196300016002, 20196300029102, 20196300006382, 20196300020512

Se observan diferencias entre los datos reportados: En el archivo consolidado se
reportan los radicados: 20196500021912 y 20196300029102 como respondidos
fuera de términos y en Nexura se reportan los radicados: 20196300020532,
20196300027862 y 20196300033272 con el mismo estado. El radicado
20196500021912 no existe en el aplicativo Nexura como se observa a
continuacién. Se consulta por ORFEO y se encuentra que se trata de una alerta
temprana y no de una PQRDS.
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Radicado 20196300019112: ingresé por el canal de Correspondencia con el
asunto: TRASLADO DE SOLICITUD N. 20196630175022 - INVITACION A PARTICIPAR EN LA
AUDIENCIA PUBLICA SOBRE MUNICIPIOS PDET Y se observa al consultarlo que en tipo
de solicitud dice “Peticion” y el aplicativo lo reporta en la base Excel como
“Invitacién”, encontrandose que se reclasific6 como “Invitacion” y se dejo la nota
en observaciones No es PQRSD.

El Radicado 20196300013892 se clasificé como Peticiones de Informacién Publica
y en Nexura se encuentra como Derecho de Peticion. Segun lo observado, no es
una peticion entre autoridades puesto que se trata de peticién de una comunidad.
Por lo anterior, se considera que la informacion es inadecuada en el Archivo
consolidado.

Se observa en mesa de trabajo conjunta, que el aplicativo NEXURA permite que
el agente del Call center o funcionario con el permiso de radicacion, clasifique con
otras tipologias o conceptos diferentes, por lo cual se sugiere parametrizar el
sistema dado que es se esta incurriendo en un reproceso institucional.

Lo anterior evidencia debilidades en la parametrizacion del aplicativo Nexura y en
las habilidades de los funcionarios del GIT de Atencién al Ciudadano para la
radicacién, asignacion y seguimiento de las PQRDS.

03 H [nconsistencias en datos de reportes y estadisticas de gestion de PORDS:

En el primer semestre de 2019 se encuentran 4 “Peticiones entre Autoridades” en

el aplicativo NEXURA recibidas por los canales Web y Correspondencia,
asignadas al GIT de Control Interno (Radicados # 20196300028102, 20196300025562,
20196300034172, 20196300029152); por su parte el archivo del GIT de Atencion al
Ciudadano registra 4 peticiones entre autoridades y 3 clasificadas como Informes
a Congresistas, no obstante en los registros del GIT de Control Interno se tienen
respondidas 39 peticiones de entes externos (Peticiones entre autoridades e
informes a Congresistas) en el periodo enero a junio de 2019.

Los radicados del archivo consolidado de Atencion al Ciudadano:
20196300000432, 20196300000442, 20196300000452 de “Peticiones de
Informacién Publica” con fecha 04/01/2019, reportan como peticionario a Damarys
del Valle, que en la respuesta descrita mencionan el mismo texto: “Solicita
informacion sobre el decreto que incremento el tiempo para la presentacion de
proyectos en el Banco de Proyectos de la ART”, generando a su vez radicados de
respuesta diferentes.

Los radicados 20196300027862 y 20196300033272 reportados por Nexura se
tratan de una “Prueba”.
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Se reportan radicados como contestado fuera de términos (20196300025562,
20196300025562, 20196300010642), y se encuentran respondidos dentro de
términos.

Con lo anterior, ademas se observa la generacidn y reporte de solicitudes repetidas
0 que no corresponden a PQRDS, por ejemplo: 20196300012892 vy
20196300012882, 20196300012912 y 20196300012902, que inciden en los datos
y no permiten que la informacion estadistica de las PQRDS cumpla caracteristicas
de: relevante, exacta, confiable, veraz, (til, verificable, oportuna y/o completa, para
la toma de decisiones.

El numeral 5.2.1 del MIPG - Recomendaciones para una adecuada gestion de la
informacién y comunicacion, menciona respecto de la comunicacion interna,
‘conjunto de datos que se originan del ejercicio de las funciones de la entidad y se difunden
dentro de la misma, para una clara identificacién de los objetivos, las estrategias, los
planes, los programas, los proyectos y la gestién de sus operaciones. Se debe garantizar
su registro y divulgacion oportuna, exacta y confiable, en procura de la realizacién efectiva
y eficiente de las operaciones, soportar la toma de decisiones y permitir a los servidores
un conocimiento mas preciso y exacto de la entidad”.

Con lo expuesto, no hay certeza de cuantos o cuales radicados hacen parte de las
estadisticas de PQRDS, incumpliendo lo establecido en la Ley 87 de 1993 Articulo
2 - literal ) Asegurar la oportunidad y confiabilidad de la informacion y de sus
registros y el Articulo 3 - literal e) Todas las transacciones de las entidades deberan
registrarse en forma exacta, veraz y oportuna, de forma tal que permita preparar
informes operativos, administrativos y financieros. La informacion reportada segun
lo establecido por la Ley 1712 de 2014 debe cumplir el Principio de la calidad “Toda
la informacién de interés publico que sea producida, gestionada y difundida por el sujeto
obligado, debera ser oportuna, objetiva, veraz, completa, reutilizable, procesable y estar
disponible en formatos accesibles para los solicitantes e interesados en ella, teniendo en
cuenta los procedimientos de gestion documental de la respectiva entidad.”

04 H Inconsistencias de registro de PORDS por Estado

Se observan diferencias en las gréaficas presentadas de gestién de PQRDS por Estado,
en las que segun las estadisticas del aplicativo NEXURA, de las 1607 PQRDS registradas
en el mismo, el 97% se encuentran respondidas dentro de términos de Ley y el 3% fuera
de términos y, en el Archivo Consolidado de Atencién al Ciudadano se reporta el 96%
contestado dentro de términos, el 4% Fuera de Términos y el 3% Sin Respuesta.

En el Cuadro # 2. PQRDS REPORTADAS EN ESTADO FUERA DE TERMINOS, se
describen las situaciones observadas en la revision de las peticiones por cada una de las
dependencias que gestionaron las peticiones a su cargo, fuera de los términos
establecidos en la Ley.
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Las siguientes peticiones se reportaron como respondidas fuera de términos, sin embargo
en la revision se encontrd que se encuentran respondidas dentro de los términos de Ley:
20196300025562, 20196300010642, 20196300025562.

Se reporta como contestado fuera de términos el radicado 20196300025562, con fecha
de registro 15/05/2019 recibida por el canal de Correspondencia, respondida el
16/05/2019. No es claro porque se reporta como fuera de términos, se sugiere revisar el
tema de parametrizacion en el archivo consolidado; al realizar el seguimiento en las
observaciones se describe “verificado, tramitado y archivado correctamente”.

Con lo expuesto, no hay certeza de cuantos o cuales radicados hacen parte de las
estadisticas de PQRDS, incumpliendo lo establecido en la Ley 87 de 1993 Articulo 2 -
literal €) Asegurar la oportunidad y confiabilidad de la informacién y de sus registros y el
Articulo 3 - literal €) Todas las transacciones de las entidades deberan registrarse en forma
exacta, veraz y oportuna, de forma tal que permita preparar informes operativos,
administrativos y financieros. La informacion reportada segun lo establecido por la Ley
1712 de 2014 debe cumplir el Principio de la calidad “Toda la informacion de interés publico
gue sea producida, gestionada y difundida por el sujeto obligado, debera ser oportuna, objetiva,
veraz, completa, reutilizable, procesable y estar disponible en formatos accesibles para los
solicitantes e interesados en ella, teniendo en cuenta los procedimientos de gestién documental de
la respectiva entidad.”

05 H Incumplimiento de la normatividad en la oportunidad de respuesta

No se dio contestacion en términos oportunos a las peticiones radicadas en la ART
incumpliendo lo establecido en la Ley, evidenciado esto en los radicados mencionados
en los cuadros 2 y 3 del presente informe. Con ello, se incumple lo establecido en la Ley
1755 de 2015 y se resalta que en el articulo 31 menciona que /a falta de atencion a las
peticiones y a los términos para resolver, la contravencion a las prohibiciones y el
desconocimiento de los derechos de las personas de que trata esta Parte Primera del
Cdédigo, constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a las sanciones
correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario.

06 H Incumplimiento de lineamientos establecidos en la Circular 11 del 23 de junio de 2018 de
la ART, reiterada por Circular 000009 del 29 de marzo de 2019 :

Los siguientes radicados ingresados por el aplicativo de gestion de PQRDS Nexura, se

encuentran respondidos por ORFEO y ademas contestados fuera de términos:

¢ Radicado 20196300000332 a cargo de GIT Talento Humano tiene Fecha de Registro:
03/01/2019 y Fecha de respuesta en Nexura: 29/01/2019. Se observa que la respuesta
no se realizod por el aplicativo Nexura y en el archivo consolidado se reporta como
“Contestado dentro de Términos” considerando que el documento entregado en fisico
se recibié por el destinatario el 16/01/2019 y la fecha de vencimiento de términos se
tiene 18/01/2019. Continua como “Fuera de Términos” en el aplicativo Nexura puesto
gue no se respondio por el responsable en el mismo y se cerro6 fuera de los términos
con el soporte de entrega fisico.
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e 20196300016932: Fecha de Registro de peticion “Informes a Congresistas™:22/03/2019
y respuesta del 03/04/2019 en Nexura; en Archivo Consolidado se reporta como
“Contestado dentro de Términos” toda vez que se respondié con ORFEO el
29/03/2019; tratdndose de informes a congresistas el termino es de 5 dias por lo que el
aplicativo la reporta Fuera de Términos teniendo en cuenta que se respondi6 por este
medio el 03/04/2019.

¢ Radicado 20196300020532 respondida con oficio de ORFEO por la Oficina Juridica de
la ART de fecha 7 de mayo, y cerrada en Nexura el 8 de mayo. Se observa el siguiente
texto en respuesta al ciudadano por NEXURA “Se adjunta respuesta dada por ORFEO
ya gue tenia que irse en formato solicitado por la Jefe de Juridica y en CMS no se
podian dejar las tablas. Radicado Salida Orfeo 20192100009911.”

¢ Radicado 20196300016932 ingresado el 22/03/2019 por correspondencia como
“Peticion del Congreso”, reportado como “Contestado fuera de Términos”; La fecha
dentro de los términos es 01/04/2019, se observa memorando con radicado respuesta
20196000016231 de fecha 29/03/2019, que en NEXURA presenta respuesta:
03/04/2019-Radicado de salida para usuario:20196300016601. Se realiza la consulta
en ORFEO y se observa que el documento de respuesta no se generd por NEXURA
sino por ORFEO como se observa a continuacion, en donde se encuentra el
memorando con sello de recibido del Senado con un dia de extemporaneidad. En el
archivo consolidado se clasific6 como “Informes a Congresistas”.

e 20196300000332: Fecha de Registro peticién: 03/01/2019 con Fecha de respuesta:
29/01/2019. Se observa que la respuesta no se realiz6 por el aplicativo Nexura y en el
archivo consolidado se reporta como “Contestado dentro de Términos” considerando
que el documento entregado en fisico se recibi6é por el destinatario el 16/01/2019 y la
fecha de vencimiento de términos se tiene 18/01/2019. Continua como “Fuera de
Términos” en el aplicativo Nexura puesto que no se respondi6 por el responsable en el
mismo.

En la encuesta aplicada a los funcionarios se observa que el 62% siempre utiliza el

aplicativo NEXURA para dar respuesta a las PQRDS y segun lo establecido en la Circular,

deberian utilizarlo todos los funcionarios, es decir el 100%; adicionalmente, el 45.8% de
los funcionarios no conoce la relacion entre los aplicativos Nexura y ORFEO por lo cual
se deduce que consideran mas facil responder por ORFEO.

9. RECOMENDACIONES

v Se debe analizar si las causas de las situaciones expuestas como hallazgos, corresponden
a la falta de conocimiento o capacitacion a los funcionarios y se sugiere documentar los
conceptos por tipologia para la clasificacion y tiempos de respuesta de las peticiones en la
entidad. Es preciso determinar los criterios de los términos y clasificacion tanto en NEXURA
como en el Archivo de seguimiento con el fin de reportar datos reales.

Se sugiere hacer seguimiento a las situaciones expuestas en la encuesta de satisfaccion.
Se observa que algunas peticiones, que hacen parte de la gestién del Call Center en la
atencion de llamadas se registren por separado sin que implique la radicacion como PQRDS.
Es pertinente que exista un criterio definido y documentado sobre este tipo de Solicitudes
de Informacion y su tratamiento o atencion y reporte, puesto que no son una peticion, queja,
reclamo o consulta que tal como dispone la Ley, requieren un tiempo determinado de
contestacion.

AN
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v Se sugiere que para las peticiones que se respondan por correspondencia, a la vuelta de
correo se haga el cargue del soporte de entrega al aplicativo Nexura.

v" Considerando que en la encuesta aplicada a los funcionarios el 62% siempre utiliza el
aplicativo NEXURA para dar respuesta a las PQRDS, que el 45.8% no conoce la relacion
entre los aplicativos Nexura y ORFEO, solo el 20% conoce como se genera un reporte de
entrega de Nexura cuando el documento se envia en fisico, es pertinente fortalecer el
proceso de capacitaciéon y analizar las situaciones expuestas en la encuesta, entendidas
como debilidades, con el fin de dar un mejor uso a la herramienta y disminuir los reprocesos
en las areas y en las actividades del GIT de Atencién al Ciudadano. Adicionalmente, es
necesario que los usuarios del aplicativo comprendan que las peticiones allegadas a la

entidad via correo electrénico, deben radicarse i iestionarse ior Nexura.

» Con lo observado se estima que el 97% de las peticiones que llegaron a la entidad en el
periodo evaluado, se atienden de manera oportuna, sin embargo se deben depurar los
registros para determinar la cifra real de PQRDS en el primer semestre de 2019 y su gestién.

» Respecto a la encuesta realizada sobre el uso y funcionalidad del aplicativo Nexura se
encontraron reportadas dificultades respecto a la dificuitad de responder peticiones que en
su contenido deben llevar cuadros, entre otras. Para el 20% de los encuestados la
capacitacion recibida no fue clara o comprensible y en el mismo porcentaje se considera
que la funcionalidad del aplicativo es deficiente. Las deficiencias expuestas en el uso del
aplicativo en general y frente a la accesibilidad denotan especialmente pérdida de tiempo y
aversion teniendo en cuanta que solo para el 45,6% de los funcionarios es “Facil” la
accesibilidad y disponibilidad.

Auditor: Vo. Bo

CQul Lo | 2 et

NOMBRE MARISOL GUTIERREZ HERNANDEZ | NOMBRE: DAIRO VLADIMIR COY CRUZ
CARGO: Contratista GIT Control Interno CARGO: Coordinador GIT de Control Interno

FECHA DE INFORME: [ 13/08/2019

32 FM-ECI-08.V1



	Page 1
	Page 1

