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Gestion Legal Martha Edmee Ramirez Fayad
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n/a n/a

1. OBJETIVOS:

Verificar el cumplimiento de los términos previstos en el Protocolo Interno para Atencion
de Respuestas de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias GL-PT-01, en el tramite de
derechos de peticion del Congreso de la Republica, organismos de control y demas
autoridades, cuando requieren de insumos de las distintas dependencias de |la Entidad
para generar las respuestas de PQRS.

2. ALCANCE:

Se determiné como periodo de andlisis en comprendido entre el 01/10/2018 al 15/03/2019. |

3. CRITERIOS:

e Articulo 23 de la Constitucién Politica de Colombia de 1991, toda persona tiene derecho
a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particulary a obtener pronta resolucion.

e Articulo 74 de la Constitucidn Politica de Colombia de 1991, todas las personas tienen
derecho a acceder a los documentos publicos salvo los casos que establezca la ley.

e Ley5de1992, por la cual se expide el reglamento del Congreso de la Republica.

e Ley 1712 del 6 de marzo de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de Transparenciay
del Derecho de Acceso a la Informaciéon Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones

e Ley1755del 30 de junio de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticion.

¢ Resolucidén No. 324 del 17 de agosto de 2017, reglamenta el tramite interno de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) que se presenten por escrito ante
la Agencia Nacional de Defensa Juridica del estado.

« Demas normatividad externa e interna aplicada.

4. LIMITACIONES PARA EL DESARROLLO DE LA AUDITORIA:

| Ninguna. |

5. DOCUMENTOS EXAMINADOS:

» |Informacién suministrada por la Oficina Asesora Juridica correspondiente a 219
radicados de PQRS con solicitud de insumos durante el periodo comprendido entre el
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01/10/2018 y 15/03/2019, que contiene correos electronicos enviados para solicitar el
insumo y los de respuesta a estos requerimientos por las dependencias.

» Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias —PQRS- presentadas en la Entidad y
respuestas a los peticionarios segun radicados del Sistema de Gestion Documental —
ORFEO.

= Procedimiento para la Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias GL-P-
02 del 19-04-2018 (V4).

= Protocolo Interno para Atencidn de Respuestas de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias PQRS -GL-PT-01.

6. PLAN DE MUESTREO

Durante el desarrollo de la Auditoria se identificaron 148 radicados que requirieron de
insumos por parte de las dependencias para la respuesta de PQRS y se clasificaron por
tipo de derecho de peticion. Posteriormente y a criterio del Auditor, el analisis se centro
en 40 radicados correspondientes a Peticiones de Autoridad, que contienen los derechos
de peticion del Congreso de la Republica, de organismos de control y otras Autoridades,
cuya informacion se considero relevante para el desarrollo de la presente Auditoria.

7. INFORME

7.1 FORTALEZAS

Compromiso y buena comunicacion de la Oficina Asesora Juridica y las distintas
dependencias de la Entidad para gestionar respuestas de PQRS que requieren de
insuMos en su elaboracion.

7.2 CUMPLIMIENTO DE PRINCIPIOS

Principio de eficiencia administrativa: El Proceso de Gestion Legal lidera de manera
eficiente el proceso de elaboracion de respuestas de PQRS, que requieren insumos de las
demas dependencias de la entidad.

Principio de coordinacion: Se coordinan las actividades y responsabilidades entre la
Oficina Asesora Juridica y las distintas dependencias de la Entidad en la bUusqueda de una
gestion eficiente para la elaboracion de respuestas de PQRS.

7.3 CONTENIDO

7.3.1. ANTECEDENTES DEL DESARROLLO DE LA AUDITORIA

El Secretario General de la Entidad, mediante correo electréonico del 22 de marzo de 2019,
efectuo la siguiente solicitud a la OCI: “Con miras a garantizar el cumplimiento de los
términos internos para el tramite de derechos de peticion del Congreso y de los
organismos de control, agradezco llevar a cabo una auditoria de los mismos, con especial
enfasis en los tiempos de envio de los insumos a la OAJ para proyectar las respuestas’.

En consideracion a lo anterior, la OCl mediante correo electrénico de 27/03/2019, informa
a la jefe de la Oficina Asesora Juridica sobre la Auditoria Especial al Proceso de Gestion
Legal a realizarse para verificar el cumplimiento de términos previstos en el Protocolo
Interno para Atencion de Respuestas de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias—-GL-
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PT-01, cuando se requiere insumos de las distintas dependencias de la Entidad para
generar las respuestas de PQRS.

Noétese que la OCI, inicialmente amplid el alcance de la Auditoria Especial solicitado por
el Secretario General con miras a revisar el cumplimiento de los términos previstos en el
Protocolo Interno GL-PT-01, no solo respecto de las solicitudes del Congreso de la
Republica y de los organismos de control, sino también de los derechos de peticidon de
interés general y/o particular, autoridad, consulta y copias, con el fin de analizar de
manera integral, el aporte de insumos por parte de las distintas dependencias en
términos de oportunidad para las respuestas de PQRS.

En consecuencia, se solicitd a la OAJ aportar la informacion que facilitaria la realizacion
de este informe, partiendo de la identificacion de las respuestas de PQRS que requirieron
de insumos de otras dependencias, durante el periodo de analisis y precisando lo
siguiente: (1) la fecha de solicitud del insumo, (2) la fecha de recibo del insumo, y (3) la
fecha de ajuste del insumo de ser procedente.

Lo anterior, teniendo en cuenta que la respectiva informacion se gestiond por la OAJ a
través de correos electrénicos remitidos a las diferentes areas de la Entidad y no a través
del Sistema Documental ORFEO, que facilita la verificacion documental y la generacién
de estadisticas sobre este asunto.

Dentro del plazo otorgado por la OCI (12/04/2019), la OAJ efectud entrega parcial de
informacion con 69 radicados correspondientes a PQRS con solicitud de insumos y una
USB con la informacion que contiene los correos electronicos enviados para pedir el
insumo y los de respuesta a estos requerimientos por estas dependencias vy, el dia
29/04/2019 remitié un segundo consolidado.

7.3.2. REVISION DE LA INFORMACION

Una vez aportada la informacién por la OAJ, la Oficina de Control Interno procedi6 a la
revision de un total de 219 radicados, respecto de los cuales se solicitd insumos a las
diferentes dependencias de la entidad a través de correos electronicos, en el periodo
comprendido entre el 01 de octubre de 2018 al 15 de marzo de 2019.

De esta revision se constatd que 71 radicados estaban repetidos, por tanto, los 148
restantes estaban dentro del universo a analizar. Sin embargo, respecto de la informacién
aportada por la OAJ se efectuaron las siguientes consideraciones generales:

¢ Algunos radicados contenian informacion en formato Word en la que se incorporo
manualmente fechas de correo solicitando insumo o envio del mismo, y no los correos
electronicos en formato de mensaje de Outlook (*msg) que permiten establecer la
confiabilidad sobre la fecha y contenido anexo.

e De la trazabilidad de la informaciéon en el Sistema ORFEO, no era factible conocer la
fecha de solicitud del insumo por parte de la OAJ a las dependencias ya que este
requerimiento siempre se efectda a través de correo electronico.
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En consecuencia, la OCI| considerd necesario acudir a las “Estadisticas” de ORFEO como
fuente de informacién, y a tal efecto, el 10/05/2019 la OCI solicitd a los responsables del
Sistemma ORFEO datos que permitieron contrastar la informaciéon aportada por el
Auditado.

Basandose en esta fuente de informaciodn, la OCI| efectud el cruce de los 148 radicados
identificados con insumos de respuesta por la OAJ, y establecidé el numero de radicados
respecto a cada tipo de derecho de peticidon, asi:

e Autoridad =40

¢ Documentos e informacion= 30

e Respuesta a peticion de informacion=1
e Interés general o particular 63

e Consulta=14

e Peticion del Congreso =0

e Solicitud del Procurador General=0

Frente a este universo de radicados (148 en total) era procedente utilizar una técnica de
muestreo aleatoria, sin embargo, a consideracion de esta Auditoria, esto dejaria por fuera
informaciéon relevante para atender la solicitud efectuada por el Secretario General,
respecto de la verificacion de los términos internos para el tramite de derechos de
peticion del Congreso de la Republica y de los organismos de control.

En consecuencia, se decidid por parte del Auditor de la OCI centrar su analisis en los 40
radicados correspondientes a Peticiones de Autoridad, dentro de los cuales se
identificaron los remitentes con base en la Sistema ORFEO, lo que permitié la clasificaron
las peticiones tal como se sefala en el cuadro 1.

La revision de los 40 radicados se realizé teniendo en cuenta los términos establecidos en
el Protocolo Interno para Atencidon de Respuestas de Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias-GL-PT-01, para las Peticiones de Autoridad asi:

Término de | Dias estimados para | Dias estimados para remisién de respuestas
respuesta de Ley respuesta de la OAJ con insumos de las dependencias
10 8 4

En el Protocolo también se establecieron términos respecto de peticiones del Congreso
de la Republica, que atienden lo previsto en la Ley 5 de 1992.

Término de | Dias estimados para | Dias estimados para remision de respuestas
respuesta de Ley respuesta de la OAJ con insumos de las dependencias
5 4 3
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Cuadro 1: Clasificacion peticiones de autoridad

Clasificaciéon Peticiones de Autoridad No. de Remitente
radicados
Autoridad Judicial/Electoral 5 Consejo de Estado

Consejo Nacional Electoral

Consejo Superior de la Judicatura
Juzgados

Congreso de la Republica 8 Congreso de la Republica

Camara de Representantes

Senado de la Republica

Contraloria General delegada 1 Contraloria General de la Republica
/delegada

Defensoria del Pueblo 1 Defensoria del Pueblo

Fiscalia General de la Nacion 4 Fiscalia General de la Nacidn

Ministerios 7 Ministerio de Defensa Nacional

Ministerio de Justicia y del Derecho
Ministerio de Relaciones Exteriores
Territorial 4 Alcaldia de Maicao

Departamento de Antioquia,
Gobernaciéon del Quindio
Municipio de Sogamoso

Procuraduria General/ delegada 6 Procuraduria General de la Republica
/Delgada
Otras Autoridades 4 Agencia de Contrataciéon Publica

Colombia Compra Eficiente
Imprenta Nacional de Colombia
Superintendencia de Notariado y Registro

Total 40
Fuente: ORFEO/Construccién OCI

La revision y analisis de los 40 radicados se consignd en los cuadros contenidos en el
Anexo 1del presente documento, Revision y comentarios OC/ a Peticiones de Autoridad

En virtud de este analisis se identificaron los radicados respecto de los cuales se evidencid
un incumplimiento en los términos estimados para la respuesta de la OAJ y/o en los
términos para remisidn de respuestas con insumos de las dependencias, de acuerdo con
el Protocolo GL-PT-01.

7.3.3. RADICADOS DE RESPUESTAS DE PQRS QUE EVIDENCIAN INCUMPLIMIENTOS EN
LOS TERMINOS DEL PROTOCOLO GL-PT-01

Una vez efectuada la revisidn anterior, se incorpord la informacién en el Cuadro 2, que
sefala cuales y cuantos radicados presentaron incumplimiento del termino estimado de
respuesta de la OAJ y/o de la remisién de insumo por las dependencias, y de manera
informativa, aquellos que se respondieron fuera del término de Ley.

Si bien no es objeto de esta Auditoria verificar el cumplimiento de los términos de Ley, se
resalta que tres (3) radicados tienen constancias de envio de respuesta al peticionario con
un dia de diferencia respecto de dicho término, ya que se evidencia que se generaron por
los incumplimientos observados en respecto de los términos previstos en el Protocolo GL-
PT-01

Frente a cada radicado identificado se incluyeron los dias habiles de incumplimiento,
teniendo como referencia los términos para las peticiones de autoridad y las de Congreso
de la Republica que establece el Protocolo GL-PT-0O1 y haciendo mencion a la
dependencia que aporto el insumo.
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Los dias estimados para respuesta de la OAJ empiezan a correr al dia habil siguiente a la
presentaciéon de la peticidon en la Agencia (8 para peticidn de autoridad y 4 para Congreso)
y los dias estimados para remision de respuestas con insumos de las dependencias a
partir del dia habil siguiente de la solicitud del insumo por parte de la OAJ (4 para peticién
de autoridad y 3 para Congreso).

Cuadro 9: Radicados con evidencia de incumplimiento de términos del Protocolo

Clasificacion Total Dias de incumplimiento Dias de incumplimiento Incumplimiento
Peticiones de radicados para respuesta de OAJ para remisién insumo de término de Ley
Autoridad las dependencias
Congreso de la 8 20188002050272 (2 dias) 20188002050272 (2 dfas 20188002050272
Republica insumo de DGl) (1dfa)
20188002241512 ((1 dia)
20188002349902((2 dias)
20198000227932 20188002349902
20198000227932 (1dia) (2 dias de DPE) (1dfa)
Autoridad 5 20188002313532 (2 dias) Cumple Cumple
Judicial/Electora
I 20198000205332 (2 dias)
Contraloria 2 20198000518742 (2 dias) 20198000518742(2 dias Cumple
General y insumo de DGl)
Defensoria del
Pueblo
Fiscalia General 4 20198000215702 (2 dias) 20198000215702 ((5 dias Cumple
de la Nacién insumos de GC)
20198000340152 ((2 dias)
Ministerios 7 20188002478172 (1 dia)) Cumple Cumple
Territorial y otras 8 20188001936492 ((3 dias) 20188001936492(2 dias de 20188001936492
autoridades insumo de DGI) (1dia)
20188002463742((2 dias)
20188002463742 ((2 dfas de
20198000002762 ((1 dia) la DCI)
20198000508012 ((2 dias) 20198000508012 (3 dias
insumos DGl)
Procuraduria 6 Cumple Cumple Cumple
General/
delegada
Total 40 14 radicados 5 radicados de DGl 3 radicado
1 radicado de DPE
1radicado de GC

Fuente: ORFEO/Informacién OAJ/Construccion OCI

Al respecto se pronuncidé la Oficina Asesora Juridica mediante Memorando
20191030006993-0OAJ de 28/06/2019 y sus comentarios fueron analizados y resumidos por
la OCl en el Anexo 2 del presente Informe, Resumen de comentarios OAJ sobre radicados
que incumplen terminos del Protocolo. GL-PT-0I.

7.3.4. CONCLUSIONES DE LA REVISION EFECTUADA

Con base en la revision de 40 radicados correspondientes a Peticiones de Autoridad y la
identificacion de aquellos radicados respecto de los cuales se evidencid un
incumplimiento en los términos estimados para la respuesta de la OAJ y/o en los términos
para remision de respuestas con insumos de las dependencias (Ver Anexo 1), asi como los
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comentarios y observaciones efectuadas por la Oficina Asesora Juridica mediante
Memorando 20191030006993-OAJ de 28/06/2019 en relacion con dichos radicados (Ver
Anexo 2) y, en armonia con lo establecido en el Protocolo GL-PT-0, se efectuaron las
siguientes conclusiones:

1) Si bien esta fuera del alcance de esta Auditoria verificar el cumplimiento de los
términos de Ley, se debe mencionar que tres (3) radicados se respondieron fuera del
término de Ley, lo que coincide con los incumplimientos observados respecto de los
términos previstos en el Protocolo GL-PT-01.

2) El objetivo del Protocolo GL-PT-01 es “.. armonizar las actividades realizadas en e/
proceso de elaboracion de respuestas a PORS, que requieren insumos de las demas
dependencias de la entidad vy, por ende, generar una gestion eficiente de la funcion
asignada por numeral 6° del articulo 15° del Decreto Ley 4085 de 20171

En consecuencia, se describen las actividades y responsabilidades de los distintos
actores que intervienen para generar respuestas de PQRS cuando se requiere
insumos por parte de las dependencias de la entidad, de tal manera, que el
cumplimiento de la actividad y responsabilidad de estos es interdependiente y
concomitante.

Por tanto, el cumplimiento de los términos estimados para la respuesta de la Oficina
Asesora Juridica, depende a su vez del cumplimiento de los términos para remision
insumos de las respuestas y de la calidad de la informacién remitida para no generar
ajustes en los proyectos de respuestas y/o consiguientes retrasos en el envié de
respuestas al peticionario.

Este fue uno de los argumentos recurrentes expuestos por la OAJ en el Memorando
20191030006993-0OAJ de 28/06/2019, al manifestarse sobre radicados en los cuales se
observé incumplimiento de términos del Protocolo (Ver anexo 2 del presente informe).

3) Otro objetivo del Protocolo GL-PT-01, es contribuir “.. con la reduccion de términos de
respuesta previstos en la Ley 1755 de 2015 para las diferentes modalidades de derechos
de peticion...”,y para esto, se establecieron los términos internos sefalados en la tabla
1del Protocolo GL-PT-01.

Estos términos internos son de obligatorio cumplimiento para quienes intervienen en
el proceso de elaboracién de repuestas de PQRS en la Entidad, y no se visibilizan en el
documento, matices o circunstancias especiales que exceptuen su cumplimiento,
tales como las enunciadas en el Memorando 20191030006993-OAJ de 28/06/2019:
volumen diario de peticiones a gestionarse por la OAJ o la instrucciéon de la Direcciéon
General de su revision de los derechos de peticién de Congreso y altos funcionarios
del Estado previo a su envio.

Por tanto, la OCIl se aparta del argumento expuesto por la OAJ al referirse al
incumplimiento observado respecto del radicado 20198000205332, que “los terminos
no pueden tenerse como una camisa de fuerza, puesto que cada peticion es un
universo juridico diferente, que requiere diferentes tramites y analisis y por ende no
aplican en forma uniforme los terminos previstos.” (Ver anexo 2).

En caso de considerar y valorar estos argumentos, se recomienda al Lider del Proceso
de Gestion Legal, revisar y ajustar el Protocolo para que asi lo contemple.

Adicionalmente, considera la OCl que el término de remisidn del insumo debe ser
atendido por las distintas dependencias y también por la Oficina Asesora Juridica,y en
este sentido, se invita a no solicitar insumos fijando un término diferente al del
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Protocolo, a menos que esta posibilidad sea prevista en el mismo documento respecto
a circunstancias particulares. (Ver Anexo 2, radicados 20188002349902,
20198000227932).

En atencién a este argumento, la OCI solo considerd el incumplimiento de las areas
teniendo en cuenta el término previsto en el Protocolo para la remision del insumo y
no del término establecido por la OAJ para su remision. Se anota que, de haber
contemplado los términos otorgados por la OAJ se hubieran identificado mas
incumplimientos por parte de estas.

4) De la revision realizada por la OCIl se verificd que de los 40 radicados correspondientes
a Peticiones de Autoridad, 14 de ellos presentaron incumplimiento de los dias
estimados para la respuesta por parte de la Oficina Asesora Juridica, lo que
corresponde un 35% del total analizado; mientras que en 7 radicados, se observo el
incumplimiento de dias estimados para remision de insumos por parte de las
dependencias, que representa un 18% del total.

5) De la revision de las peticiones de Congreso de la Republica, se constatd que 4 de los
8 radicados excedieron los dias estimados para la respuesta por la OAJ (50%), y en dos
(2) de estos, también se evidencio el incumplimiento en el término para la remision del
insumo por parte de la dependencia e inclusive el incumplimiento en los términos de
Ley.

Teniendo en cuenta el término previsto por la Ley 5 de 1992 para la respuesta a estas
peticiones del Congreso de la Republica, solo el cumplimiento estricto de los términos
del Protocolo, tanto por parte de la OAJ como de las dependencias que aportan
insumos para la respuesta, puede garantizar la respuesta oportuna y con la calidad
requerida, y asi mismo, evitar que estos se envien al peticionario fuera del término de
Ley.

Se observd que para los radicados 20188002050272, 20188002349902 vy
20188001936492, la remision tardia de los insumos por parte de la Direccidn de Gestidon
de Informacién generd también la consolidacién y elaboracidn de la respuesta fuera
de términos estimados del Protocolo para la OAJ, como también que estuvieran fuera
de termino de ley (Ver anexo 2).

8. DESCRIPCION DEL (LAS) NO CONFORMIDADES (S)

REQUISITO NO CONFORMIDAD OBSERVACIONES

9. RECOMENDACIONES:

1. Serecomienda a los actores que intervienen en la elaboracion de respuesta de PQRS,
que requieren de insumos de las distintas dependencias de la entidad, dar
cumplimiento a los términos internos previstos en la tabla 1 del Protocolo GL-PT-01,
para contribuir a la reduccion de términos de respuesta previstos en la Ley 1755 de
2015 segun las diferentes modalidades de derechos de peticion y, por ende, a
minimizar y/o evitar respuestas fuera de los términos de Ley.
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2. Se recomienda al Lider del Proceso de Gestion Legal, realizar un ejercicio de
autoevaluacion de las actividades y responsabilidades interdependientes vy
concomitantes de los distintos actores que intervienen en la generacion de respuestas
de PQRS con insumos de otras dependencias, a fin de asegurar el cumplimiento de
los dias estimados para respuesta de Peticiones de Autoridades de acuerdo con lo
establecido en el Protocolo GL-PT-01, por considerar que su cumplimiento, depende
de la remision oportuna y la calidad de los insumos remitidos, asi como de los
controles internos que contribuyan a dicho fin.

3. Sereiterala recomendacion de la OCl sefalada en el Informe de Seguimiento sobre la
Atencidn de Peticiones, Quejas y Reclamos de fecha 04/09/2018, en relacién con los
insumos suministrados por las dependencias para respuestas de PQRS, que
recomendo a la Oficina Asesora Juridica: “.. efectuar un seguimiento decisivo de dicho
cumplimiento, generando alertas tempranas para los responsables en las
dependencias que aportan el insumo para que asuman su responsabilidad
administrativa’, teniendo en cuenta que en la revision efectuada se constatd que, la
Direccion de Gestion Informacion no dio cumplimiento a los términos del Protocolo
respecto de 5 radicados de respuesta de peticiones de autoridad, mientras que la
Direccion de Politicas y Estrategias y el Grupo de Gestion Contractual respecto de un
(1) radicado, generando a su vez el incumplimiento de la OAJ para tiempo estimado
de respuesta de la peticidén correspondiente.

4. Se recomienda a la Oficia Asesora Juridica utilizar la TRD Serie 21, subserie 15, de
Solicitud de documentos o informes — Congreso de la Republica, para peticiones que
se rigen por la Ley 5 de 1992, ya que al estar tipificadas como peticiones de autoridad
gue otorgan diez (10) dias y no cinco (5) dias para respuesta de la peticién, se afectan
las estadisticas de PQRS en Sistema Documental ORFEQ y las alertas que se puedan
generar para su control documental.

5. Se recomienda al Lider de Gestidon Legal realizar un ejercicio de autocontrol para
revisar las actividades, responsabilidades y términos internos establecidos en el
Protocolo GL-PT-01 para peticiones del Congreso de la Republica, toda vez que
requieren de una gestion expedita y eficiente para el cumplimiento del término
previsto en el Ley 5 de 1992.

6. Teniendo en cuenta que el término previsto en el Protocolo GL-PT-01 para la remision
de insumos por parte de las dependencias, empieza a correr el dia habil siguiente a la
solicitud el mismo por parte de la OAJ, se recomienda establecer controles internos
gue permitan determinar la fecha de la solicitud del insumo y la generacién de alertas
tempranas sobre los posibles incumplimientos, con el apoyo del Sistema de Gestion
documental ORFEO o cualquier herramienta tecnoldgica, que se determine y sea

procede.
Firma Auditor Designado y Equipo Auditor Firma Jefe de Control Interno ANDJE
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