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SEGUIMIENTO A LA GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS (PQRSFD) — SEGUNDO SEMESTRE
DE 2025.

INFORME 2026-ARL-04 FECHA 09/03/2026
AUDITOR Daniela Lizeth Moreno Ruiz

1.INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno (OCI) incluyd dentro del Plan Anual de Auditoria 2026 la realizacién
del seguimiento a la gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y
Denuncias (PQRSFD) del segundo semestre de 2025, en la Unidad Administrativa Especial de
Alimentacién Escolar- Alimentos para Aprender.

Es de precisar que, en el marco de las actividades correspondientes a la etapa de cierre de la
auditoria, el dia 12 de febrero de 2026 se realizd la socializacion del informe preliminar con la
Subdireccidn de Gestion Corporativa, con el fin de presentar los resultados de la evaluacion y
recibir las observaciones y comentarios a que hubiera lugar.

Al respecto, la Subdireccion de Gestion Corporativa remitié el 9 de marzo de 2026 la suscripcion
de las acciones correspondientes, las cuales fueron incorporadas en el presente informe.

Finalmente, es importante precisar que el darea auditada suministrd6 de manera completa,
suficiente y oportuna la informacion requerida para el desarrollo del ejercicio auditor, por lo cual
no se presentaron limitaciones en este aspecto.

2.IDENTIFICACION DEL PROCESO A EVALUAR

Dependenci
Tipo de a
Proceso Responsabl
e

Nombre
del
proceso

Objetivo del Proceso Objetivo Estratégico

Definir los lineamientos para la|No. OE4: Impulsar el control social
recepcidn, radicacion, clasificacion,|y la transparencia, a partir de
asignacién, seguimiento y cierre de las|generacion de condiciones para la
Peticiones, Quejas, Reclamos, participacion incidente, que incluya
Relacién  |Subdirector(a) o Subdireccion |Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones|el uso de la herramienta de
°/ |Estratégico |[de  Gestion|(PQRSDF) presentadas por los grupos|informacion, seguimiento y
Es tgdg de Gestion Corporativa |de valor y la ciudadania en general,|monitoreo.
Ciudadano |Corporativa mediante la implementacion de los|No. OE6: Impulsar una gestidn
canales de atencion dispuestos por lalinstitucional transparente,
Unidad y en cumplimiento de la|participativa e  innovadora,
normatividad vigente, con el fin de|fortaleciendo el talento humano y
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Dependenci
Tipo de a
Proceso Responsabl

Nombre
del Lider
proceso

Objetivo del Proceso Objetivo Estratégico

fomentar una atencidon oportuna,|optimizando los procesos internos,

trazable y con lenguaje claro. mediante el uso efectivo de la
informacién, el desarrollo de
capacidades

3.0BJETIVO Y ALCANCE DE LA AUDITORIA

Realizar seguimiento a la gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones,
y Denuncias recibidas en la UApA durante el segundo semestre de 2025 dando cumplimiento a
lo definido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 que establece “(...) La Oficina de Control
Interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y
rendird a la administracion de la Entidad un informe semestral sobre el particular (...)".

La revision se llevara a cabo a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y
denuncias, dentro del periodo comprendido entre el 1 de julio al 31 de diciembre de 2025.

3.CRITERIOS DE AUDITORIA

e Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencidn, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control
de la gestién publica".

e Ley 1755 de 2015, “Por medio del cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y
se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

e Procedimiento “Gestion de PQRSDF” — REC-PR-01 vigente desde el 17/12/2025

e Protocolo “Atencién al ciudadano” — REC-PT-01 vigente desde 23/05/2025
4.DESARROLLO Y RESULTADOS DE LA AUDITORIA
Se presenta el siguiente informe con el propdsito de realizar el seguimiento y evaluar
razonablemente la atencién brindada en el segundo semestre de 2025 a las PQRSD en la UApA,
conforme a:

e Gestidon normativa de PQRSDF

e Gestién de PQRSDF
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A continuacion, se presenta el resultado de la verificacion realizada para cada uno de ellos
relacionando las observaciones y recomendaciones que dieron lugar.

a) Espacio en pagina web para presentacion de PQRSDF

En primer lugar, se procedié a realizar la verificacion de conformidad con lo establecido en la
Ley 1474 de 2011, articulo 76, el cual dispone:

“(...) Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina
web principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias sobre actos
de corrupcidn realizados por funcionarios de la entidad, de los cuales tengan
conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la
forma en que se presta el servicio publico.”

Con fundamento en lo anterior, se evidencié que la Unidad dispone en la pagina web del espacio
denominado “Atencidn y servicios a la ciudadania”, en el cual se visualiza el formulario para la
recepcion de PQRSDF. Asimismo, dentro de los canales de atencion, se identificd un canal
exclusivo para la recepcidon de denuncias por presuntos actos de corrupcion cometidos por
funcionarios, a través del correo electronico: soytransparente@uapa-pae.gov.co.

1.10 Mecanismo de presentacion directa de solicitudes,

quejas y reclamos a disposicion del pablico

Radique aqui sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD)
Seleccione el tipo de solicitud que desea registrar
Tipo de solicitud * -
Quiero hacer mi solicitud: *
O A nombre propio .
O oéeina @
© Persona Juridica

Escribe tu solicitud *

Adjuntar un archivo

Seleccionar archivo | Ningiin archivo seleccionado
e ichero.

Tipos permitidos: txt, 1, pdf, doc, docx, odt, ppt, potx, 0dp, xis, xisx, ods

CAPTCHA *
Math question (10 +6 =) *

ropias y de terceros para proveer iencia al usuario en su navegacion. Si cont n el sitio
Mas Informacién Esloy de acuerdo [NLRIETEE

am Q sue LB . PDLRCEEASETID 2B O [ P80 pem
Fuente: Captura de pantalla tomada de la pagina web de la UApA
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No obstante, en el marco de la verificacién adelantada, se elevd la siguiente consulta a la
Subdireccidn de Gestion Corporativa, el 19 de enero de 2026, la cual fue suministrada el 10 de
febrero de 2026.

Pregunta: Indicar si, en el periodo comprendido entre el 1 de julio de 2025 y el 31 de diciembre
de 2025, se recibieron denuncias por actos de corrupcion a través del correo
soytransparente@uapa-pae.gov.co.

Respuesta. Si se recibieron denuncias por presuntos actos de corrupcion en el correo antes
citado y para el periodo de tiempo sefialado

Pregunta: Confirmar cuantas PQRSD fueron recibidas por este canal soytransparente@uapa-
pae.gov.co entre el 1 de julio de 2025 y el 31 de diciembre de 2025.

Respuesta. Para el segundo semestre de la vigencia 2025 se gestionaron 57 tramites.

Ahora bien, se realizo la indagacidn con el drea y, de acuerdo con lo confirmado por esta, se
observd que lo recibido mediante dicho correo electronico fue tramitado como PQRSDF, lo
anterior posiblemente debido a que no se cuenta con una introduccién ni aclaraciéon formal en
la pagina web que indique que dicho canal es exclusivo para la recepcion de denuncias por
presuntos actos de corrupcion de los funcionarios y contratistas de la Unidad, de acuerdo con
lo dispuesto por la norma. A su vez, no se evidencio la existencia de un lineamiento interno
especifico que regule el procedimiento para la recepcion y tramite de este tipo de denuncias.

En consecuencia, se recomienda establecer una introduccion clara y visible en este canal en
la cual se precise el alcance del correo, el tipo de denuncias que deben ser remitidas y la
finalidad del mismo, con el fin de evitar la recepcion de solicitudes que no correspondan a su
naturaleza contribuyendo con la optimizacion de términos para efectos de dar una respuesta
oportuna y adecuada a la solicitud del peticionario, asi como evaluar la pertinencia de disefiar
y adoptar un lineamiento interno que defina la gestién de este tipo de denuncias, precisando el
area competente para su recepcion, tramite y seguimiento, asi como los demas aspectos que
se consideren pertinentes.

Por otra parte, se verificd la disposicion de la Carta de Trato Digno al Usuario, la cual se
encuentra debidamente publicada en la pagina web de la Unidad. No obstante, se recomienda
realizar su actualizacién anual, de conformidad con lo establecido en el articulo 7 de la Ley 1437
de 2011, que sefala:

"Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato
digno al usuario donde la respectiva autoridad especifique todos los
derechos de los usuarios y los medios puestos a su disposicion para
garantizarlos efectivamente.”
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Ahora bien, se evidencié que el Protocolo de Atencion al Ciudadano publicado en la pagina web
de la Unidad no se encuentra actualizado, toda vez que, el documento alli dispuesto corresponde
a la versidn vigente desde el 3 de enero de 2024, mientras que en el Sistema Integrado de
Gestidn-SIG se encuentra vigente una version posterior, con fecha del 23 de mayo de 2025.

En consecuencia, se recomienda, como oportunidad de mejora, actualizar la informacion
publicada en la pagina web institucional, con el fin de garantizar la coherencia documental y
asegurar el acceso de la ciudadania a informacion vigente, clara y confiable.

Por otra parte, en desarrollo de la verificacion se elevé la siguiente consulta a la Subdireccién
de Gestion Corporativa el dia 19 de enero de 2026, la cual fue atendida mediante respuesta
emitida por correo electrénico el 10 de febrero de 2026.

Pregunta: Informar si la entidad cuenta con un protocolo establecido para la recepcion de quejas
o denuncias de personas que hayan sido victimas de violencia contra la mujeres y basadas en
género, o de un acto de racismo o discriminacion en el ambito laboral o contractual.

Respuesta. A la fecha la Entidad no cuenta con un protocolo establecido para la recepcion de
quejas o denuncias de personas que hayan sido victimas de violencia contra la mujeres y
basadas en género, o de un acto de racismo o discriminacion en el ambito laboral o contractual.

Al respecto, la Directiva Presidencial 01 de 2023 dispone en su humeral 2 y 3 lo siguiente:

2.En un plazo no mayor a tres (3) meses contados a partir de la expedicion de la
presente directiva deberan adoptar mediante un acto administrativo un protocolo
qgue tenga como base el modelo de protocolo anexo a esta Directiva y se ajuste a
las necesidades especificas de cada entidad. Una vez adoptado el protocolo, deberd
remitir copia del mismo a la Consejeria Presidencial para la Equidad de la Mujer
quien hara seguimiento y apoyara técnicamente su implementacion.

3.Implementar al interior de la entidad para todas las personas que laboran en la
misma, una estrategia institucional, en el marco del sistema de gestion, para
garantizar la promocion, difusion y conocimiento del protocolo, sus rutas de
atencion y los derechos de las victimas de violencias basadas en géenero y
discriminaciones prohibidas por la ley.

Ahora bien, se evidencid que la Unidad cuenta con la politica: prevencion, atencion vy
seguimiento de casos de acoso sexual, vigente desde 31/07/2025. Ahora bien, la Directiva indica
un protocolo, en consecuencia, se recomienda adoptar las medidas pertinentes para dar
cumplimiento a lo dispuesto en la Directiva Presidencial y generar al interior de la entidad un
mecanismo de divulgacion permanente de las rutas de atencion de este.
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b) Informes de solicitudes de acceso a informacion.
De conformidad con el Decreto 1083 de 2015, el cual sefala:

“ARTICULO 2.1.1.6.2. Informes de solicitudes de acceso a informacién. 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 informacién publica, el informe debe discriminar la siguiente
informacion minima:

() El nimero de solicitudes recibidas.

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

(3) El tiempo de respuesta a cada solicitud.

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

El informe sobre solicitudes de acceso a informacion estara a disposicién del publico en los
términos establecidos en el articulo 4 del presente decreto.”

Ahora bien, se verificd en la pagina web de la Unidad la publicacion de los siguientes informes
trimestrales de PQRSDF:

o Informe correspondiente al I Trimestre de 2025
o Informe correspondiente al II Trimestre de 2025
o Informe correspondiente al III Trimestre de 2025
o Informe correspondiente al IV Trimestre de 2025
Continuando con la verificacion, se observé que estos no incluyen el total de informacion

relacionada con el tiempo de respuesta otorgado a cada solicitud, el nimero de solicitudes en
las que se negd el acceso a la informacion, ni aquellas que fueron trasladadas a otras entidades.

Ahora bien, se recomienda incorporar la informacién minima requerida en los informes
trimestrales de PQRSDF, de conformidad con lo dispuesto en el Decreto 1083 de 2015 en aras
de evitar posibles requerimientos o0 sanciones de los entes de control ante el incumplimiento
normativo.
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4.10 Informes trimestrales sobre

acceso a informacion, quejas y
reclamos

~ Vigencia 2025

« [4] Informe Primer Trimestre 2025

* [ Informe Segundo Trimestre 2025
« [4 Informe Tercer Trimestre 2025

¢ [4] Informe Cuarto Trimestre 2025

Fuente: Captura de pantalla tomada de la pagina web de la UApA
c) Canales de atencion a la ciudadania

La Unidad dispone de los siguientes canales de comunicacion:

¥ Atencion presencial

Direccidon: Calle 24 No. 7 — 43, Piso 15, Edificio 7/24, Bogota D.C., Colombia
Horario: Lunes a viernes, de 8:00 a.m. a 5:00 p.m., jornada continua

= Atencidon telefonica

Linea de servicico a la ciudadania: +57 (601) 4414222

B Atencion virtual

Notificaciones judiciales: nofificacionesjudiciales@uapa-pae.gov.co
Recepcion de PQRSD: alencion@uapa-pae.gov.co
Formulario en linea para PQRSD y agendamiento de citas: PQRSD y citas

Fuente: Captura de pantalla tomada de la pagina web de la UApA

La Unidad dispone de diversos canales de comunicacion que permiten a los ciudadanos ejercer
su derecho a presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades, ya sea de forma
presencial, telefénica o virtual.

En concordancia con lo dispuesto en la Ley 2080 de 2021, articulo 5, estos tramites pueden
adelantarse mediante medios tecnoldgicos o electrénicos habilitados por la entidad, incluso por
fuera de los horarios y dias de atencion al publico.
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d) Gestion de PQRSDF

Desde el Sistema de Atencién al Ciudadano dispuesto por la Unidad “ORFEQ” se procedid a
descargar el listado de las PQRSDF, del 1 de julio al 31 de diciembre de 2025 y se identificaron
las siguientes situaciones:

e Diferencias en las fechas registradas entre el reporte descargado del sistema ORFEO y
la visualizacion directa de los radicados en el mismo sistema, asi como inconsistencias
en los dias de término reportados, los cuales se calculan con criterios distintos a los
establecidos en la Ley y en el procedimiento interno vigente.

Se tomd una muestra y se identificd tres (3) radicados que aparecen como vencidos en el
reporte descargado.

radicado -T fecha_radicado ~ |dias_calendario ~ |dias_restantes_vencimientg * | vencido
UAA2025ER001971240 julio 18, 2025, 1:34 PM 22 -149 5l
UAAZ025ERD0232724 agosto 21, 2025, 4:12 PM 5 -132 3l
LAA2025ER00308524 octubre 7, 2025, 10:07 AM 8 -82 8l

Fuente: Captura de pantalla del reporte del sistema, generado el 5 de enero de 2026.

Ahora bien, al realizar la verificacion directa en el sistema ORFEO, se evidencid que el radicado
UAA2025ER001971240 fue registrado el 18 de julio de 2025 y archivado el 22 de julio de 2025,
por lo cual se determind que no se encuentra vencido, a pesar de que el reporte lo muestra de
esta manera; situacion que se presenta de igual manera con los otros dos (2) radicados que
aparecen como vencidos en el reporte.

| Pl hitatior Ciaboa dal radicado MoUAA HI23DRO01S 713460 Linksdo da1 Dusgusdss

& Defumento Pringipsl (pat)

= Informaidn genaral

= Histdrico

& Documentas

+ Expedientes
Hiviories:

W il Dapandaraiy aehisl

{
TR R Caading Dopeedifatid i FidLH S USRI CCH0N D O AT CORPORATIVA
Flaje hisbirivn del dosymanin
Depandencis Fachs I [ r— I US. crigen Comantatia
miﬁﬁﬂﬂ% 3.4 o o8 3F P :n...rm. | .:....nmm.-.....hl.l.m:l_.m
SURCRRTCCIOH DR
R I | Illumwl.wlwyhm [t
[PRCAREL LW D GEITEN g o0s 1 vt Dighslascin b rasn P p e R —————
I— T ! {
WEENH“!"@' BTS00 1354 P Rt sl | T e s Lo il ] e oo
Cabea da anvin
Tig iHhsersminnes
Radicade prwsad winina Frhu T Deviinataiio Dt b Degaitamsiio i vk e plosilla feCuly O dew de
ARy

Fuente: Captura de pantalla desde Orfeo

e El reporte descargado realiza el calculo de los términos en dias calendario y no en dias
habiles, lo cual no se ajusta a lo establecido en la normatividad aplicable, razén por la
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cual, se recomienda analizar la viabilidad de realizar una intervencién al sistema
ORFEO con el fin de que éste, se encuentra parametrizado de acuerdo con los
requerimientos legales o determinar si funcionalmente es mas operativo y por costo
beneficio, mas acorde para la Unidad o establecer la posibilidad de un nuevo sistema
para el seguimiento a la gestién documental de la entidad.

e El reporte no refleja en algunos radicados la dependencia a la cual fue asignada la

PQRSDF.
radicado fecha_radicado depe_respuesta  dependencia + depe_nomb dias_hasta_respuesta dias_hasta_emvio dias_calendario ias_restantes_vencimiento vencido  fecha_nm
UAA2023ERO03ZTS240 octubre20, 2023, 413 PM n 558l
UAAZ023ER003295240 octubre 22, 2023, 920 AM 5 GONO(NRR)  octubre 23, 2025,6:53 PM
UAAZ025ER003296240 octubre 22,2025, 929 AM %30 pil pil n NO
UARZ25ER003297240 octubre 22, 2025, 8:30 AM 5 £0 8l
UAAZ025ER003296240 octubre22, 2023, 10:41 AM 5 -6 NO (NRR)
UAAZO2OERO3255240 actubre 22, 2023, 1128 AM 7 -68 NO (NRR)
UAAZ025ER003300240 octubre22, 025, 1132 AM 200 SUBDIRECCION GENERAL a a2 n NO
UAAZ025ERO03301240 octubre22, 2005, 1142 AM 200 SUBDIRECCION GENERAL 15 15 n NO
UAAZ023ER003302240 octubre 22, 2025, 1:38 PM i) -6 NO(NRR)
UAAZ025ER003303240 octubre 22, 2025, 203 PM n -3 NO(NRR)
UAAZ25ER003304240 ocubre 22,2025, 233 M1 ASESOR JURIDICO 7 7 4 NO
UAAZ025ER003305240 octubre 2, 2025, 418 PM 300 SUBDIRECCION GENERAL 20 0 n NO
UAAZ025ER003206240 octubre 23, 2025, 8:30 AM n BINO(NRR)  octubre 23, 2025, 1:33 PM
UAAZ025ER003294240 octubre 22, 2025, 15 AM n -3 8l
UAAZ025ER003306240 octubre23, 2025, 857 AM 240 SUBDIRECCION DE GESTION CORPORATIVA 15 15 n NO

Fuente: Captura de pantalla del reporte del sistema, generado el 5 de enero de 2026.

De acuerdo con el reporte se identifico un total de 2.185 PQRSDF distribuidas por eje
documental, de las cuales 302 aparecen clasificadas como vencidas y 1883 como atendidas
dentro del término, segun el reporte generado.

TIPO DOCUMENTAL VENCIDAS A TIEMPO
DERECHO DE PETICIQN - Consulta 6 34
DERECHO DE PETICION - Informacion 37 266
DERECHO DE PETICION - Interés general 182 1305
INVITACIONES 47 75
REQUERIMIENTOS ENTES DE CONTROL 16 91
RESPUESTA A PETICIONES | 1
SOLICITUD DE INFORMACION 4
SOLICITUDES DE CONGRESO 2 22
SUGERENCIAS 1
TRAMITES 3
TUTELAS 12 81
Total c{1p 1883

Fuente: Elaborado por el auditor, con base en la informacion contenida en el reporte generado en ORFEO.

e Sin embargo, como se indic6 anteriormente, se observo que existen discrepancias entre
la informacién contenida en dicho reporte y la registrada en ORFEO, lo cual impide
contar con datos plenamente confiables sobre el estado de oportunidad de las PQRSDF.
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e Se validaron los siguientes radicados del reporte; sin embargo, dadas las imprecisiones
identificadas en el mismo, la informaciéon fue validada directamente en el sistema
ORFEO. Como resultado de esta validacion, se determind lo siguiente:

DIAS FECHA FECHA DE DIAS DE
I iLLle el TERMINO RADICACION RESPUESTA RESPUESTA MBI
Derecho de Peticion - Consulta UAA2025ER002281240(30 19/8/2025 10/10/2025 38 Fuera de término
Derecho de Peticion - Interes General |UAA2025ER002412240(16 28/8/2025 18/9/2025 15 En término
Derecho de Peticion - Interes General |UAA2025ER002620240(16 10/9/2025 8/10/2025 20 Fuera de término
Derecho de Peticion - Interes General |UAA2025ER002690240|16 15/9/2025 7/10/2025 16 Fuera de término
Derecho de Peticion - Interes General |UAA2025ER002996240(16 1/10/2025 27/10/2025 18 Fuera de término
- Interes General UAA2025ER003065240(30 6/10/2025 22/10/2025 12 En término
Derecho de Peticion - Consulta UAA2025ER003131240/30 9/10/2025 12/12/2025 46 Fuera de término
Solicitudes de Congreso UAA2025ER003331240(6 24/10/2025 5/11/2025 8 Fuera de término
Derecho de Peticion - Interes general |UAA2025ER003739240(15 1/12/2025 24/12/2025 17 Fuera de término
Tutelas UAA2025ER001797240(1 1/7/2025 2/7/2025 1 En término
Tutelas UAA2025ER002322240(1 21/8/202Z 22/8/2025 1 En término
Tutelas UAA2025ER002675240(3 12/9/2025 16/9/2025 2 En término
Tutelas UAA2025ER003289240(1 21/10/2025 22/10/2025 1 En término
Tutelas UAA2025ER003596240|2 19/11/2025 21/11/2025 2 En término

Fuente: Elaborado por el auditor, con base en la informacion contenida en ORFEO.

Es importante mencionar que, el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 establece los términos para
resolver las distintas modalidades de peticiones. En concordancia con lo anterior, el
procedimiento de la UApA Cddigo: REC-PR-01, vigente desde el 17 de diciembre de 2025, define
los lineamientos internos para la gestion y tramite de las peticiones, en armonia con los plazos

legales establecidos.

TERMINOS SENALADOS PARA RESPONDER PORSDF

TIPO DE PETICION TERMINOS PARA RESPONDER
PETICIONES DE CONGRESISTAS
PETICIONES ENTES DE CONTROL & dias
SOLICITUDES DE MEDIOS DE COMUNICACION
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TIPO DE PETICION TERMINDS PARA RESPONDER

TRASLADO A OTRA ENTIDAD COMPETENTE

TUTELAS Sequn lo prescrito por el jusz

DERECHO DE PETICION DE SOLICITUDES DE INFORMACION

PETICIONES ENTRE ENTIDADES 10 dias

QUEJAS

DERECHO DE PETICION DE CARACTER GENERAL
DERECHO DE PETICION DE CARACTER PARTICULAR

SUGERENCIAS 19 des
RECLAMOS
DENUNCIAS
DERECHO DE PETICION DE FORMULACION DE CONSULTA 30 dias

Fuente: Captura de pantalla tomada del procedimiento REC - PR — 01

Ahora bien, de los catorce (14) radicados verificados de manera individual en ORFEO, se
evidencio que siete (7) fueron respondidos fuera del término legal. Asimismo, se constatd que
esta situacion no fue reportada en los_informes trimestrales publicados en la pagina web,
especificamente en lo relacionado con la oportunidad en la respuesta.

Adicionalmente, se evidencid que los siguientes radicados presentan en el oficio de respuesta
una fecha de radicacion distinta a la fecha de notificacién y envio, la cual es posterior, afectando
la correcta medicion de los términos legales.

e UAA2025ER002281240
e UAA2025ER002690240
e UAA2025ER003131240
e UAA2025ER003739240

En este sentido, es necesario que la Unidad tenga en cuenta lo dispuesto en los articulos 23 y
24 de la Ley 527 de 1999, los cuales establecen el momento en que se entiende enviado y
recibido un mensaje de datos.

Por otra parte, se constatd que los “dias término” que aparecen en el reporte generado desde

ORFEO no corresponden a los lineamientos normativos ni a los procedimientos internos vigentes
de la entidad.
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tipo_documental * |dias_termino -T
DERECHO DE PETICION - Consulta 22
DERECHO DE PETICION - Interes general 17
DERECHO DE PETICION - Interes general 17
DERECHO DE PETICION - Interes general 18
DERECHO DE PETICION - Consulta 20
DERECHO DE PETICION - Consulta 18
DERECHO DE PETICION - Consulta l 18
DERECHO DE PETICION - Interes general 17
DERECHO DE PETICION - Consulta 25

Fuente: Captura de pantalla del reporte del sistema, generado el 5 de enero de 2026.

Ahora bien, del reporte generado los radicados por dependencia se clasifican de la siguiente
manera:

Dependencia N° Radicados
Asesor De Comunicaciéon 1
Asesor De Planeaciéon 4
Subdireccién De Informacion 33|
Subdireccién De Analisis, Calidad e Innovacion oo [l
Subdireccién De Gestiéon Corporativa 154 [
Asesor Juridico 216']
Subdireccién De Fortalecimiento 278 I |
Subdireccion General 231 |
No Asignados A Una Dependencia ses |
Total 2155 N |

Fuente: Elaborado por el auditor, con base en la informacion contenida en el reporte generado en ORFEO.

De acuerdo con las situaciones anteriormente mencionadas, se identifico debilidades en el
funcionamiento del aplicativo ORFEO, evidenciadas en inconsistencias entre la informacién
contenida en los reportes generados y la visualizacion directa de los radicados en el sistema,
en el calculo inadecuado de los términos de respuesta y la falta de informacion completa en
algunos registros, lo que conlleva a que la informacién producida no refleje de manera precisa
la gestion real de las PQRSDF.

Por otra parte, se evidencio que, aunque el sistema permite seleccionar personas en copia
dentro de los radicados, dichas personas no reciben efectivamente la comunicacién asociada.

Esta situacion puede generar riesgos asociados al incumplimiento de los términos legales de
respuesta, la emision de reportes que no representen la realidad de la gestion institucional y la
limitacién para realizar un adecuado seguimiento, medicion del desempeiio y adopcidén de
acciones de mejora, asi como para facilitar la revision de documentos de acuerdo con las
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responsabilidades asignadas por delegacién, toda vez que, a la persona que se envié en copia
no se enteraria del contenido del documento y la gestiéon a adelantar de cara a las
responsabilidades asignadas.

Se recomienda evaluar el funcionamiento del aplicativo ORFEO, con el fin de identificar y
mitigar las inconsistencias en la informacion generada, fortalecer la confiabilidad de los reportes
y facilitar un adecuado seguimiento a la gestién de las PQRSDF. De igual, forma, es necesario
que se analice la posibilidad de parametrizar en debida forma el sistema o de migrar a otro
aplicativo que permita y facilite efectuar conteo de términos de respuesta, generacion de alertas
oportunas, registrar la trazabilidad de la gestion de las comunicaciones de entrada y salida de
la entidad, asi como, que agilice el registro y tramite de las comunicaciones permitiendo efectuar
internamente copias en simultaneo para diferentes actores en la entidad o usuarios externos a
través de un mismo documento, simplificando la gestion y garantizando un adecuado
seguimiento de las comunicaciones por el sistema.

e) Radicados del eje tematico “UAPA - SISTEMAS DE INFORMACION -
ECOSISTEMA":

En el marco del Programa para Mejorar la Equidad, las Competencias Socioemocionales y los
Aprendizajes (PROMISE), la Unidad gestiond, a través del Sistema de Atencién al Ciudadano —
ORFEOQ, tres (3) PQRSDF recibidas durante el periodo comprendido entre el 1 de julio y el 31
de diciembre de 2025, correspondientes al eje tematico “UAPA — Sistemas de Informacion-

Ecosistema”.
. e Fecha de Radicado de
Radicado Fecha de Radicacion respuesta Respuesta
SOLICITUD CERTIFICACION | . - lunes, 14 de
UAA2025ER001888240 SIPAE jueves, 10 de julio de 2025 julio de 2025 UAA2025EE002179210
UAA2025ER001914240 | Cargue informacion. lunes, 14 de julio de 2025 ;’J‘ﬁg‘g; 2108226 UAA2025EE002242210
Reiteracion  novedades en
priorizacion de sedes en SiPAE y lunes. 21 de
UAA2025ER001929240 | reporte de contratos en SiGE- | martes, 15 de julio de 2025 |." .~ UAA2025EE002395210
. X julio de 2025
PAE - PAE vigencias 2024 y
2025

Ahora bien, como oportunidad de mejora, se recomienda fortalecer la orientacion a los grupos
de interés mediante la publicacién clara y precisa, en la pagina web institucional, de los canales
habilitados para la atencion de solicitudes relacionadas con el Ecosistema SiPAE, asi como la
implementacion de campafas de divulgacion a través de cualquier medio tecnoldgico.
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Asimismo, se sugiere que, en las respuestas emitidas a través del mddulo de PQRSDF, se incluya
un apartado informativo en el que se indiquen de manera clara los canales oficiales para la
radicacion de solicitudes de asistencia técnica, con el fin de garantizar su adecuada clasificacion,

atencion y trazabilidad.

Lo anterior, teniendo en cuenta que las solicitudes de asistencia técnica no corresponden a la
tipologia de PQRSDF y son atendidas a través de un correo electronico institucional
sipaecontigo@uapa-pae.gov.co; no obstante, continlan siendo radicadas por el médulo de
PQRSDF, lo que evidencia la necesidad de definir y visibilizar de manera expresa el canal oficial
para este tipo de requerimientos.

5.HALLAZGOS Y/U OBSERVACIONES Y ACCIONES

Observacion

Se observd que los informes
trimestrales de PQRSDF publicados
en la pagina web, no incluyen el

Accion

Responsable

de ejecucion
de la accion

Responsabl
ede
revision de
la accion

Fecha de
Cumplimi

total de informacion relacionada con In_cIuir dentro del Informe Pr_ofesi_ona_l .
el tiempo de respuesta otorgado a Trimestral _ de PQRSD Unlversfcarlo Subdlrec_tgra
cada  solicitud. el ndimero de correspondiente al segundo | con funcpnes de Gestion 20/07/2026
- ! . trimestre de 2026 la | de atencion al | Corporativa
solicitudes en las que se nego el | . . - .
. g . informacion solicitada. ciudadano.
acceso a la informacion, ni aquellas
que fueron trasladadas a otras
entidades.
De acuerdo con las situaciones
anteriormente  mencionadas, se 1.Realizar un diagnéstico
identifico ~ debilidades ~en el | gej funcionamiento del sistema
funcionamiento del sistema ORFEO, | ORFEO y definir los ajustes o
evidenciadas en inconsistencias | acciones a  implementar
entre la informacion contenida en | qurante el segundo semestre
los reportes generados Yy la| de 2026 Profesional
visualizacion directa de los radicados Universitario Subdirectora
en el sistema, en el calculo con funciones de Gestion | 30/06/2026
inadecuado de los términos de 2.Generar reportes | de atencion al | Corporativa

respuesta y la falta de informacion
completa en algunos registros, las
anteriores situaciones permiten que
no se refleje de manera precisa la
gestion real de las PQRSDF.

Por otra parte, se evidencid que,
aunque el sistema  permite

mensuales del Sistema ORFEO
y depurar la informacién, con
el fin de fortalecer Ila
trazabilidad de la gestion de
PQRSD vy generar las
correspondientes alertas

ciudadano.
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Responsabl

Responsable Fecha de

- s . ye ede .

Observacion Accion de ejecucion gy Cumplimi

Ay revision de
de la accion S ento
la accion

seleccionar personas en copia
dentro de los radicados, dichas

personas no reciben efectivamente
la comunicacién asociada

Realizar revision técnica en el
Sistema ORFEO, con el fin de
evaluar la viabilidad de
implementar la sincronizacion
automatica entre la fecha y
hora de envio de las respuestas
y la fecha registrada en el
archivo PDF generado,
garantizando coherencia vy
trazabilidad en la informacion.

Se evidencié radicados que
superaron los términos legales de
respuesta establecidos en la Ley
1755 de 2015. A su vez, se evidencio
que algunos radicados presentan en
el oficio de respuesta una fecha de
radicacién distinta a la fecha de
notificaciéon y envio, la cual es
posterior.

Profesional
Universitario
con funciones
de atencion al

ciudadano.

Subdirectora
de Gestion
Corporativa

30/06/2026

6.SEGUIMIENTO HALLAZGOS Y/U OBSERVACIONES Y ACCIONES

La Oficina de Control Interno (OCI) realizd el seguimiento a las acciones suscritas por la
Subdireccion de Gestion Corporativa, en el marco del requerimiento legal correspondiente al
Seguimiento a la Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y
Denuncias (PQRSDF) — Segundo Semestre de 2025

Observaciones Verificacion de la Accion OCI

Respuesta de la Accion

Actualizar el procedimiento

Se evidencio que las PQRSD recibidas
por el canal virtual - correo
institucional: sipaecontigo@uapa-
pae.gov.co no se estan clasificando,
ni tramitando como PQRSD de
acuerdo con Ley 1755 de 2015 que
sustituye el Titulo II — “Derechos de
peticion” ademds no se estan
radicando en el Sistema de Atencién
al Ciudadano de la Unidad.

REC-PR-01 Gestion de PQRSD
en el apartado de condiciones
generales o politicas de
operacién, con el fin de
precisar el alcance del correo
electrdnico institucional
sipae@uapa-pae.gov.co, toda
vez que, fue creado
exclusivamente para atender
novedades tecnoldgicas que
puedan presentar los usuarios
de las Entidades Territoriales
Certificadas (ETC) durante el
uso del Ecosistema de
Informacion SiPAE; por tanto,

Procedimiento actualizado:
PROCEDIMIENTO: Gestion
de PQRSDF
REC - PR - 01

VIGENTE DESDE:
17/12/2025

Se evidencié que fue incorporado en
el procedimiento, la siguiente
aclaracién:” En relacion con el correo
institucional sipaecontigo@uapa-
pae.gov.co, se precisa que fue creado
exclusivamente para atender
novedades tecnoldgicas que puedan
presentar los wusuarios de las
Entidades Territoriales Certificadas
durante el uso del Ecosistema de
SiPAE, por lo cual no constituye un
canal para la recepcion de PQRSDF”
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Verificacion de la Accion OCI

no constituye un canal para la

recepcion de PQRSD.

Se observd que no todas las PQRSD
son radicadas en el Sistema de
Atencion al Ciudadano — ORFEO

Actualizar el procedimiento
REC-PR-01 Gestion de PQRSD,
especificamente en el
apartado de condiciones
Generales o Politicas de
Operacion, incorporando el
siguiente lineamiento: “Todas
las comunicaciones,
requerimientos o solicitudes
realizadas por los entes de
control deberan ser radicadas
a través del Sistema de
Gestion Documental ORFEO y
deberan ser puestas en
conocimiento de la Oficina de
Control Interno, mediante
copia del radicado
correspondiente.

Procedimiento actualizado:

PROCEDIMIENTO: Gestion
de PQRSDF
REC - PR - 01

VIGENTE
17/12/2025

DESDE:

Se verifico la inclusion en el
procedimiento del siguiente
lineamiento:"Todas las

comunicaciones, requerimientos o
solicitudes realizadas por los entes de
control deberan ser radicadas a través
del Sistema de Gestién Documental
ORFEO y deberan ser puestas en
conocimiento de la Oficina de Control
Interno, mediante copia del radicado
correspondiente.”

Se detectd deficiencias en los ejes
tematicos para la clasificacion de las
PQRSD vy los tiempos de respuesta a
los usuarios del Sistema de Atencién
al Ciudadano.

Actualizar los ejes tematicos
para la clasificacion de las
PQRSD vy los tiempos de
respuesta a los usuarios del
Sistema de Atencion al
Ciudadano.

Se solicita ampliar plazo
hasta el 30/04/2026

Se acepta la solicitud de ampliacion
del plazo presentada por el area
responsable. El cumplimiento de las
acciones sera objeto de verificacion
en el préximo seguimiento
programado.

Se constatd que no todos los
documentos que entran y salen de la
Unidad se estan tramitando por
ORFEOQ, herramienta establecida con
el fin de permitir y facilitar la
trazabilidad y consulta de los
interesados y entes de control, asi
como, mecanismo que debe servir
como repositorio de consulta para la
alta direccién y para control interno.

Remitir a la Oficina de Control
Interno las respuestas
elaboradas por la Unidad
frente a los 25 radicados de la
Contraloria General de Ila
Republica, con el fin de que se
realice la verificacion
correspondiente.

Se solicita ampliar plazo
hasta el 31/03/2026

Se acepta la solicitud de ampliacién
del plazo presentada por el area
responsable. El cumplimiento de las
acciones sera objeto de verificacion
en el préximo  seguimiento
programado.
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7.0PORTUNIDADES DE MEJORA

Como resultado de la verificacion, se identificaron aspectos sobre los cuales la Subdireccion de
Gestion Corporativa y la Direccion General-Planeacion, debe definir acciones que permitan
subsanar las siguientes debilidades detectadas.

e Realizar actualizacion anual de Carta de Trato Digno, conforme con lo establecido en el
articulo 7 de la Ley 1437 de 2011.

e Actualizar el Protocolo de Atencion al Ciudadano publicado en la pagina web de la
Unidad, con el fin de garantizar la coherencia documental y asegurar el acceso de la
ciudadania a informacidn vigente, clara y confiable.

o Fortalecer la orientacion a los grupos de interés mediante la publicacion clara y precisa,
en la pagina web institucional, de los canales habilitados para la atencion de solicitudes
relacionadas con el Ecosistema de SiPAE, asi como la implementacion de campafias de
divulgacién a través de cualquier medio tecnoldgico. Asimismo, se sugiere que, en las
respuestas emitidas a través del médulo de PQRSDF, se incluya un apartado informativo
en el que se indiquen de manera clara los canales oficiales para la radicacién de
solicitudes de asistencia técnica. Lo anterior, teniendo en cuenta que las solicitudes de
asistencia técnica no corresponden a la tipologia de PQRSDF y son atendidas a través
del correo electrénico institucional sipaecontigo@uapa-pae.gov.co; no obstante,
contindan siendo radicadas por el médulo de PQRSDF.

e Se recomienda establecer una introduccion clara y visible en la pagina web, en la cual
se precise el alcance del correo soytransparente@uapa-pae.gov.co, el tipo de denuncias
que deben ser remitidas y la finalidad del mismo, con el fin de evitar la recepcion de
solicitudes que no correspondan a su naturaleza contribuyendo con la optimizacion de
términos para efectos de dar una respuesta oportuna y adecuada a la solicitud del
peticionario, asi como evaluar la pertinencia de disefar y adoptar un lineamiento interno
que defina la gestion de este tipo de denuncias, precisando el area competente para su
recepcion, tramite y seguimiento, asi como los demas aspectos que se consideren
pertinentes.

8.CONCLUSIONES

De manera general, se observd que la Unidad debe continuar aunando esfuerzos para el
fortalecimiento del Sistema de Atencién al Ciudadano “ORFEQ”, dispuesto por la Unidad, dado
que se evidencian multiples debilidades que pueden generar riesgos asociados al
incumplimiento de los términos legales de respuesta, a la emisidon de reportes que no reflejan
la realidad de la gestion institucional y a la limitacidon para realizar un adecuado seguimiento,
medicion del desempefio y adopcion de acciones de mejora.
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Como resultado de la revisidn, se identificaron tres (3) observaciones:

e Los informes trimestrales de PQRSDF publicados no incluyen informacién sobre tiempos
de respuesta, negativas de acceso a la informacion ni solicitudes trasladadas a otras
entidades.

¢ Se evidencian debilidades en el aplicativo ORFEO por inconsistencias en la informacion,
errores en el calculo de los términos de respuesta, registros incompletos y falta de
oportunidad en las respuestas, lo que afecta la confiabilidad de la gestion de las PQRSDF.

e Se evidencié incumplimiento de los términos legales, asi como discrepancias entre las
fechas de los oficios de respuesta y las fechas de notificacion y envio de los radicados.

Y cinco (5) oportunidades de mejora:

e Actualizar anualmente la Carta de Trato Digno, conforme a lo establecido en el articulo
7 de la Ley 1437 de 2011.

e Actualizar el Protocolo de Atencién al Ciudadano publicado en la pagina web
institucional, garantizando coherencia documental y acceso a informacién vigente y
confiable

e Fortalecer la orientacion a los grupos de interés mediante la publicacién y divulgacion
clara de los canales oficiales de atencién y asistencia técnica en la pagina web y demas
medios institucionales.

e Establecer una introduccion clara y visible en la pagina web, en la cual se precise el
alcance del correo soytransparente@uapa-pae.qgov.co.

e Adoptar las medidas pertinentes para dar cumplimiento a lo dispuesto en la Directiva
Presidencial 01 de 2023 y generar al interior de la entidad un mecanismo de divulgacion
permanente de las rutas de atencidn de este.

En el marco de esta auditoria se generaron observaciones que demandan la definicion de
acciones, las cuales seran objeto de seguimiento en la proxima revision, en aras de la mejora
continua de la gestidn institucional.

Nota: Las observaciones y sugerencias presentadas por la Oficina de Control Interno en sus informes tienen como fin Ultimo la
mejora de los procesos 0 aspectos respectivos, por lo que se espera sean consideradas por los responsables, como una herramienta
que contribuye en la realizacion de los ajustes, correcciones o mejoras a que haya lugar de manera oportuna, y previa a posibles
pronunciamientos de parte de organismos externos de control.

Los procedimientos de revision se realizaron sobre unas muestras evaluadas, por lo cual, en el momento de las verificaciones
indicadas, se recomienda considerar la revision de los posibles efectos sobre el total del universo.
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