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1 . DATOS GENERALES 
CIUDAD Y FECHA: 
Bogotá D.C., J u l i o d e 2 0 1 8 
DEPENDENCIA: 
S e c r e t a r i a G e n e r a l 
SEGUIMIENTO A: 
P Q R S D r e c i b i d a s e n la e n t i d a d d u r a n t e e l p r i m e r s e m e s t r e d e l 2 0 1 8 
OBJETIVO: 
V e r i f i c a r e l c u m p l i m i e n t o d e las d i s p o s i c i o n e s l e g a l e s y p r o c e d i m i e n t o s a p l i c a b l e s . 
ACTIVIDADES: 
Revisión Base d e d a t o s P Q R S D S e c r e t a r i a G e n e r a l . 
PERIODO DEL SEGUIMIENTO: 
E n e r o 1 a J u n i o 3 0 d e l 2 0 1 8 

2. EJECUCION 
ASPECTOS GENERALES: 
La O f i c i n a d e C o n t r o l I n t e r n o efectúo s e g u i m i e n t o y verificación a l o e s t a b l e c i d o e n la Ley 1 7 5 5 d e 2 0 1 5 p o r e l 
c u a l se r e g u l a e l D e r e c h o F u n d a m e n t a l d e Petición, e n e l artículo 7 6 d e la Ley 1 4 7 4 d e 2 0 1 1 . 
DESCRIPCION DE EVIDENCIA: 
P a r a la elaboración d e l p r e s e n t e i n f o r m e , la O f i c i n a d e C o n t r o l I n t e r n o t i e n e c o m o f u e n t e s d e información la 
base d e d a t o s d e la S e c r e t a r i a G e n e r a l BASE DE D A T O S P R Q R S D 2 0 1 8 , la información s u m i n i s t r a d a p o r e l g r u p o 
d e Gestión D o c u m e n t a l , e l c u a l r e c o p i l a t o d a s las c o m u n i c a c i o n e s o f i c i a l e s i n g r e s a d a s a través d e la 
p l a t a f o r m a e S i g n a . 

Es d e l c a s o p r e c i s a r q u e n o t o d a s las c o m u n i c a c i o n e s r e q u i e r e n r e s p u e s t a p o r t r a t a r s e d e s o l i c i t u d e s r e p e t i d a s , 
i n v i t a c i o n e s , c o m u n i c a c i o n e s i n f o r m a t i v a s , e n t r e o t r o s . C o n b a s e e n l o a n t e r i o r , la c i f r a señalada e n e l 
p r e s e n t e i n f o r m e es u n a m u e s t r a d e la gestión q u e r e a l i z a n las d i f e r e n t e s d e p e n d e n c i a s c o n relación a las 
r e s p u e s t a a las p e t i c i o n e s e n e l p e r i o d o e n s e g u i m i e n t o . 

Las c o m u n i c a c i o n e s r e c i b i d a s e n e l p e r i o d o d e l 1 d e e n e r o a l 3 0 d e j u n i o d e la p r e s e n t a v i g e n c i a se d e t a l l a d e 
la s i g u i e n t e m a n e r a : 

Comunicaciones Recibidas Cantidad PQRSD Porcentaje 
A r c h i v o G e n e r a l d e la Nación 4 . 8 5 5 3 7 0 7.6% 
P r o y e c t o D A S 1 . 8 7 1 1 . 0 3 7 5 5 . 4 % 

TOTAL 6.726 1.407 20.9% 
* f u e n t e : G r u p o d e Gestión D o c u m e n t a l e n v i a d a e l 1 1 / 0 7 / 2 0 1 8 
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D e l t o t a l d e las c o m u n i c a c i o n e s r e c i b i d a s e n e l A G N e l 2 0 . 9 % d e e l l a s c o r r e s p o n d e n a P Q R S D , s i e n d o u n 
p o r c e n t a j e a l t o p a r a e l p r i m e r s e m e s t r e d e l 2 0 1 8 c o m p a r a d o c o n la v i g e n c i a a n t e r i o r q u e e l a n u a l f u e d e 
1 9 . 4 5 % . 

P a r a la generación d e l p r e s e n t e i n f o r m e p e r s i s t e e l m i s m o i n c o n v e n i e n t e p r e s e n t a d o e n e l año 2 0 1 7 , e l c u a l 
g e n e r o u n a observación e n e l i n f o r m e y se p u e d e e v i d e n c i a r q u e n o se h a t e n i d o e n c u e n t a la recomendación 
d a d a p o r la O f i c i n a d e C o n t r o l I n t e r n o p a r a i m p l e m e n t a r m e j o r a s e n e s t a a c t i v i d a d , a continuación se m u e s t r a 
la d i f e r e n c i a e n la información e n v i a d a p o r la S e c r e t a r i a G e n e r a l y Gestión D o c u m e n t a l : 

M E S P Q R S D - SG P Q R S D : G D 
E n e r o 2 0 7 2 0 1 
F e b r e r o 2 6 9 2 7 7 

M a r z o 2 4 2 2 4 7 

A b r i l 2 1 6 2 2 3 

M a y o 2 6 0 2 6 7 

J u n i o 1 9 4 1 9 2 

T O T A L 1 . 3 8 8 1 0 7 

La información e n e l p r e s e n t e i n f o r m e se b a s a r a e n la e n t r e g a d a p o r la S e c r e t a r i a G e n e r a l p o r d e b e r lega l e n e l 
a r c h i v o e n Excel BASE DE D A T O S P Q R S D 2 0 1 8 . S in e m b a r g o , c o m o la S e c r e t a r i a G e n e r a l n o c o n s o l i d a las 
s o l i c i t u d e s r a d i c a d a s e n la e n t i d a d p o r e l p r o y e c t o D A S se t o m a r a la información s u m i n i s t r a d a p o r Gestión 
D o c u m e n t a l . 

A continuación se d i s c r i m i n a las P Q R S D e n la e n t i d a d : 

• P o r t i p o d e r e q u e r i m i e n t o : 

Tipo de requerimientos Cantidad Porcentaje 
Petición ( A G N - D A S ) 1 . 3 7 1 9 8 . 8 % 
Q u e j a 1 1 0.Í 5 % 
R e c l a m o 1 o . : L% 

S u g e r e n c i a 2 0 . 1 % 
D e n u n c i a i 3 0 . 2 % 

TOTAL 1.388 100% 

P r o c e s o : Evaluación, S e g u i m i e n t o y C o n t r o l ESC E S C - F - 0 6 
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El t i p o d e r e q u e r i m i e n t o más u t i l i z a d o p o r la ciudadanía es la petición c o n u n 9 8 . 8 % d e las P Q R S D a t e n d i d a s 
e n la e n t i d a d y c o n u n p o r c e n t a j e d e l m e n o s d e 1 % se e n c u e n t r a n las q u e j a s , r e c l a m o s , s u g e r e n c i a s y 
d e n u n c i a s . 

damo Sugerencia Denuncia 

P o r m e s 

Mes 
Periodo: Enero a Junio de 2018 

Total % Mes 
Peticiones Quej as F eclamos Sugerencias Denuncia* 

Total % 

E n e r o 2 0 3 2 0 0 2 2 0 7 1 4 . 9 1 % 
F e b r e r o 2 6 6 3 0 0 0 2 6 9 1 9 . 3 8 % 
M a r z o 2 3 7 2 0 2 1 2 4 2 1 7 . 4 4 % 
Abril 2 1 3 3 0 0 0 2 1 6 1 5 . 5 6 % 
M a y o 2 5 9 0 1 0 0 2 6 0 1 8 . 7 3 % 
Junio 1 9 3 1 0 0 0 1 9 4 1 3 . 9 8 % 

TOTAL 1.374 9 1 2 2 1.388 100,00 

El A G N recibió e n p r o m e d i o 2 3 1 c o m u n i c a c i o n e s q u e i n g r e s a r o n a la e n t i d a d c o m o P Q R S D . Se o b s e r v a q u e e l 
m e s d e f e b r e r o se r e c i b i e r o n e l m a y o r número d e p e t i c i o n e s c o n u n 1 9 . 3 8 % d e e l l a s , l u e g o m a y o c o n 1 8 . 7 3 % . 
La e n t i d a d p o r m e d i o d e l m e c a n i s m o d e v i g e n c i a s f u t u r a s t u v o a l p e r s o n a l c o n t r a t a d o d u r a n t e e l p r i m e r 
s e m e s t r e d e l 2 0 1 8 e n l o c o n c e r n i e n t e a l p r o y e c t o D A S p a r a q u e las r e s p u e s t a s a l o s p e t i c i o n a r i o s n o se 
r e p r e s a r a n n i se a t r a s a r a n e n e l c u m p l i m i e n t o d e los términos d e Ley. 

P r o c e s o : Evaluación, S e g u i m i e n t o y C o n t r o l E S C E S C - F - 0 6 
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• P o r c r i t e r i o 

Criterios Cantidad % 
D e r e c h o d e Petición - s o l i c i t u d d e información 2 9 5 2 1 , 3 
D e r e c h o d e Petición - s o l i c i t u d e s D A S 1 0 3 7 7 4 , 7 
C o n c e p t o s técnicos 9 0 , 6 
Certificación d e c o n t r a t o s 1 5 1 , 1 
T r a m i t e s d e o t r a s e n t i d a d e s - t r a s l a d o 1 5 1 , 1 
Q u e j a c o n t r a s e r v i d o r e s públicos A G N 3 0 , 2 
Q u e j a c o n t r a s e r v i c i o s A G N 8 0 , 6 
R e c l a m o c o n t r a e l A G N 1 0 , 1 
D e n u n c i a s c o n t r a e n t i d a d e s e x t e r n a s 2 0 , 1 
D e n u n c i a s s o b r e t r a m i t e s e n g e n e r a l 1 0 , 1 
S u g e r e n c i a s p a r a la e n t i d a d 2 0 , 1 

T O T A L 1 . 3 8 8 1 0 0 

Se e v i d e n c i a q u e e l D e r e c h o d e Petición f u e la tipología más u t i l i z a d a c o n u n 9 6 % d e l c u a l e l 7 4 . 7 % s o n 
s o l i c i t u d e s D A S y e l 2 1 . 3 % s o l i c i t u d d e información A G N . A u n c u a n d o la e n t i d a d p r e s e n t a u n p o r c e n t a j e m e n o r 
e n q u e j a s , r e c l a m o s y d e n u n c i a s , se d e b e n a n a l i z a r p a r a i m p l e m e n t a r a c c i o n e s d e m e j o r a . 

P r o c e s o : Evaluación, S e g u i m i e n t o y C o n t r o l ESC E S C - F - 0 6 
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P o r d e p e n d e n c i a s 

Depend encia s Cantidad % 

P r o y e c t o DAÍ 1 0 3 7 7 4 , 7 

O f i c i n a A s e s o r a Jurídica 3 3 2 , 4 

S e c r e t a r i a G e n e r a l 3 4 2 , 4 

S u b d i r e c c i o n d e A s i s t e n c i a Técnica 1 0 5 7 , 6 

Gestión F i n a n c i e r a 4 0 , 3 

O f i c i n a A s e s o r a d e Planeación 1 0 , 1 

S u b d i r e c c i o n d e T e c n o l o g ía; de 1 a Información 2 4 1 , 7 

Gestión H u m a n a 1 2 0 , 9 

O f i c i n a d e C o n t r o l I n t e r n e i 4 0 , 3 

S u b d i r e c c i o n d e Gestión c leí P a t r m o n i o 1 0 2 7 , 3 

G r u p o d e R e c u r s o s Físico. 2 0 , 1 

S u b d i r e c c i o n d e l S i s t e m a N a c i c n a l d e A r c h i v o s 2 8 2 , 0 

G r u p o d e A s i s t e n c i a Técn ca 1 0 , 1 

G r u p o d e S i s t e m a s 1 0 , 1 

TOTAL 1388 100 

Las d e p e n d e n c i a s d e l A G N c o n u n m a y o r número d e P Q R S D s o n e l p r o y e c t o D A S c o n e l 7 4 . 7 % , le s i g u e la 
S u b d i r e c c i o n d e A s i s t e n c i a Técnica c o n e l 7 . 6 % , l u e g o la S u b d i r e c c i o n d e Gestión d e P a t r i m o n i o D o c u m e n t a l 
c o n e l 7 . 3 % , y e n m e n o r proporción o t r a s d e p e n d e n c i a s q u e s u m a n a p r o x i m a d a m e n t e e l 1 0 % d e las P Q R S D . 

• P o r c u m p l i m i e n t o d e términos 

Solicitudes Cantidad % 
C o n t e s t a d a s ( A G N - D A S ) 8 5 3 6 1 , 5 
P e n d i e n t e s p o r c o n t e s t a r 5 3 5 3 8 , 5 

TOTAL 1.388 100 

Se e v i d e n c i a q u e s o l o e l 6 1 . 5 % d e las s o l i c i t u d e s r e c i b i d a s e n e l A G N h a n s i d o c o n t e s t a d a s . La N O r e s p u e s t a 
o p o r t u n a a los d e r e c h o s d e petición r a d i c a d o s e n la e n t i d a d p o r los c i u d a d a n o s s o l i c i t a n t e s g e n e r a a c c i o n e s d e 
t u t e l a e n c a m i n a d a s a la protección d e l d e r e c h o d e petición. 

SOPORTES Y/O HERRAMIENTAS: ( D o c u m e n t o s , S i s t e m a s d e Información, l i n k s u o t r o s ) 

Base d e d a t o s P Q R S D 2 0 1 8 d e S e c r e t a r i a G e n e r a l 
C o r r e o electrónico r e c i b i d o d e Gestión D o c u m e n t a l 
Excel d e i n f o r m e s g e n e r a d o s p o r la p l a t a f o r m a e S i g n a d e l p r i m e r s e m e s t r e 2 0 1 8 

3. CONCLUSIONES 
OBSERVACIONES: 
La O f i c i n a d e C o n t r o l I n t e r n o t i e n e las s i g u i e n t e s o b s e r v a c i o n e s : 

• Los d a t o s d e P Q R S D s u m i n i s t r a d o s p o r e l G r u p o d e Gestión D o c u m e n t a l y S e c r e t a r i a G e n e r a l n o 
c o n c u e r d a n , h a c i e n d o más d i s p e n d i o s o la elaboración d e l i n f o r m e . 

• R e v i s a d a la página w e b se p u d o e v i d e n c i a r q u e e l R E G I S T R O P U B L I C O DE P E T I C I O N E S n o se l leva 
c o n f o r m e a l o e s t a b l e c i d o e n la C i r c u l a r 0 0 1 d e l 2 0 1 1 d e l C o n s e j o A s e s o r d e l G o b i e r n o N a c i o n a l e n 
m a t e r i a d e C o n t r o l I n t e r n o . 

DIFICULTADES: 

La información s u m i n i s t r a d a p o r las áreas n o c o n t i e n e n l o s a t r i b u t o s y características t a l e s c o m o e x a c t i t u d , 
c o m p l e t a y c o m p a r a b l e . La d i f e r e n c i a d e c i f r a s e n los r e p o r t e s d e cada área d i f i c u l t o la realización d e e s t e 
i n f o r m e . 

P r o c e s o : Evaluación, S e g u i m i e n t o y C o n t r o l E S C E S C - F - 0 6 
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R E C O M E N D A C I O N E S : 
La O f i c i n a d e C o n t r o l I n t e r n o p r e s e n t a las s i g u i e n t e s r e c o m e n d a c i o n e s : 

• R e a l i z a r a c c i o n e s d e m e j o r a p a r a e v i t a r q u e se siga m a t e r i a l i z a n d o e l r i e s g o d e i n c u m p l i m i e n t o e n las 
r e s p u e s t a s s i n r e s o l v e r o las c o n t e s t a d a s p o r f u e r a d e los términos d e Ley. 

• Los líderes o c o o r d i n a d o r e s d e g r u p o d e t r a b a j o t a n t o d e p r o y e c t o D A S c o m o A G N efectúen los 
c o n t r o l e s y s e g u i m i e n t o s p a r a m i n i m i z a r los r i e s g o s d e f u t u r a s d e n u n c i a s , t u t e l a s u o t r o t i p o d e acción 
lega l e n c o n t r a d e la e n t i d a d . 

• En a q u e l l o s casos d o n d e se d e m u e s t r e n e g l i g e n c i a o d e s c u i d o e n los r e s p o n s a b l e s d e e m i t i r las 
r e s p u e s t a s d e las s o l i c i t u d e s , la O f i c i n a d e C o n t r o l I n t e r n o r e c o m i e n d a t o m a r las m e d i d a s d i s c i p l i n a r i a s 
n e c e s a r i a s c o n f o r m e a la n o r m a t i v i d a d . 

• U n i f i c a r e l m a n e j o d e la información e n u n a s o l a área, p a r a e v i t a r las d i f e r e n c i a s p r e s e n t a d a s e n los 
r e p o r t e s d e las d e p e n d e n c i a s s o l i c i t a d a s . 

• A c t u a l i z a r página w e b e n l o r e l a c i o n a d o a l R E G I S T R O P U B L I C O DE P E T I C I O N E S . 

4. DATOS FINALES 
ANEXOS: (si a p l i c a ) 

ELABORO 
S O R A Y A S E R R A N O B O R N A C E L L Y 

F I R M A JEFE O C I 

P r o c e s o : Evaluación, S e g u i m i e n t o y C o n t r o l ESC E S C - F - 0 6 


