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FUENTE NORMATIVA

#* Ley 1474 de 2011 "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestién
publica". Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos.

#* Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”.
Titulo 1. Disposiciones Generales. Capitulo Il. Derechos, deberes, prohibiciones, impedimentos
y recusaciones. Articulo 5. Derechos de las personas ante las autoridades. Articulo 7°. Deberes
de las autoridades en la atencién al publico. Articulo 8. Deber de informacién al publico.
Titulo Il. Derecho de Peticion. Capitulo I. Derecho de peticion ante autoridades. Reglas
generales.

#* Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye
un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.
Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones.
Articulo 20. Atencion prioritaria de peticiones. )
# Decreto 1081 de 2015 “Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico del Sector
Presidencia de la Republica’. Articulo 2.1.1.6.2. Informes de solicitudes de acceso a informacion.

# Ley 2080 DE 2021 “Por medio de la cual se Reforma el Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo —Ley 1437 de 2011- y se dictan otras disposiciones en materia de
descongestion en los procesos que se tramitan ante la jurisdiccién’. Articulo 1. Modifiquense los
numerales 1 y 9 y adicionense los numerales 10y 11 al articulo 50 de la Ley 1437 de 2011.
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RESULTADO DEL ANALISIS

La Oficina de Control Interno presenta los resultados de seguimiento al tramite a las PQRSDF de
los ciudadanos y grupos de valor recibidas por la URT, del periodo comprendido entre el 01 de julio
a 31 de diciembre 2023. Esto, con el propésito de presentar los resultados y las recomendaciones
para el fortalecimiento de la Politica de Servicio al ciudadano!, en cumplimiento del articulo 76 de
la Ley 1474 de 2021 y demas normas reglamentarias. A continuacion, se relaciona el contenido del
informe:

1. Derechos de peticion y términos para resolverlos.?

2. Deberes de las autoridades en la atencion al plblico.®

3. Evaluacion de la efectividad de tres (3) planes de mejoramiento que fueron generados en
informe de seguimiento del | Semestre 2023.

La fuente de informacion utilizada para adelantar los procedimientos analiticos, inspeccién vy
confirmacion, se relaciona a continuacion:

= Base formato xls. con las PQRSDF recibidas a la Unidad en el periodo evaluado, remitida el 27
de febrero 2024 por el Grupo de Gestién de Atencién y Servicio a la Ciudadania - en adelante,
GGASC.

= Reporte de la Direcion Juridica de Restituciéon: Acciones de Tutela por presunta afectaciéon del
derecho de peticion | semestre 2023, remitida el 24 de enero 2024.

= Soportes de la entrada en produccion del Sistema de Gestion Documental ORFEO a 31 de
Diciembre 2023, suministrados por Grupo de Gestion de Seguimiento y Operacion
Administrativa.

= Consulta fuentes oficiales: pagina web Institucional https://www.urt.gov.co/hu/inicio, intranet
https://intranet.urt.gov.co/, Sistema de Informacion STRATEGOS, ORFEO.

1. Derechos de peticion y términos para resolverlos.
1.1 Analisis de PQRSDF allegadas a la Unidad

El Grupo de Atencién y Servicio al Ciudadano, como responsable de administrar el sistema de
peticiones, quejas reclamos, sugerencias, solicitudes y denuncias, suministré informacién a la
Oficina de Control Interno relacionada con el nimero de PQRSDF recibidas por la Unidad en el Il
semestre* 2023 y aquellas que se encontraban sin respuesta de la vigencia 20225,

Una vez, revisados los registros suministrados por el Grupo de Atencién y Servicio al Ciudadano se
identificd un mayor nimero de PQRSDF de Tipologia PETICION con 16.464 y en segundo lugar la
Tipologia ENTES DE CONTROL con 1.858. Con relacion a la asignacion de las PQRSDF para
respuesta al ciudadano y demas grupos de valor, el 26,8 % se radicé por competencia a las

1 Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG.

2 Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del
Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

3 Ley 1437 de 2011. Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. Articulo 7.

4 Base en formato xIs con 18.344 PQRSDF del periodo 1 julio a 31 de diciembre 2023.

5 Base en formato xls con 40 PQRSDF sin respuesta de un total de 30.667 recibidas en la Unidad vigencia 2022. Ver
Anexo 1. De estas a fecha del presente informe nicamente presentan respuesta las PQRSDF con radicado de entrada:
DSC1-202246795 y DSC1-202207563.
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dependencias de nivel Central y el 73.2% Nivel territorial. En la Grafica 1 se puede visualizar la
distribucién por Tipologia de solicitud:

Grafica 1. Numero de PQRSDF recibidas en la URT en el || semestre 2.023.
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Fuente: Oficina de Control Interno - Base xlIs. Grupo de Gestién en Atencién y Servicio a la Ciudadania. Il semestre
2023.

Se evidencié que en el periodo evaluado, de las 18.343 PQRSDF recibidas en la Unidad, un total
de 14.258 PQRSDF se gestionaron en los términos de Ley representando un 78% de oportunidad

en la respuesta. Ver grafica 2.

Grafica 2. Numero y porcentaje de PQRSDF en Términos y fuera de términos de Ley.
Il semestre 2.023.
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Fuente: Base xls. Grupo de Gestion en Atencion y Servicio a la Ciudadania.

Las 4.085 PQRSDF restantes aportan a la materializacién del riesgo de gestion por inoportunidad
de respuesta a las consultas de los ciudadanos y demas grupos de valor, asi: Abierto — 1.074
PQRSDF sin respuestas; Cerrado — 3.011 con respuesta en la Grafica 3. El detalle se puede

consultar Anexo 2.
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Grafica 3. PQRSDF fuera de término del periodo 1 Julio a 31 de diciembre 2023.

PQRSDF fuera de término
1 Julio a 31 de diciembre 2023

FELICITACION ORGANISMOS DE CONTROL Y PETICION SUGERENCIA
OTROS

M Abiertos ™ Cerrados

Fuente: Oficina de Control Interno - Base xIs. Grupo de Gestién en Atencién y Servicio a la Ciudadania.
Il semestre 2023.

Por lo anterior, se concluye que las las correcciones y actividades previstas en el Plan de
Mejoramiento N° 1026 fuente Andlisis de riesgos de gestion con fecha de finalizacién 31 de
diciembre 2023 son NO EFECTIVAS.

De oftra parte, se realizd un comparativo semestral de las vigencias 2022 y 2023 evidenciando un

incremento PQRS radicadas y una disminucién de la oportunidad de respuesta a las solicitudes
recibidas por lo ciudadanos por los diferentes canales de atencion. (Ver Grafica 4).

Grafica 4. Comparativo PQRSD y porcentaje de oportunidad de respuesta.

Fuera de términos

26% 24% 18% 22%
En términos
74% 76% 82% 78%
Numero de PQRSD recibidas en
el periodo 14.564 16.113 12.715 18.343
M | semestre 2022 M |l semestre 2022
1 enero a 30 de junio 2022 1 Julio a 31 de Diciembre 2022
M | semestre 2023 w1l semestre 2023
1 enero a 30 de junio 2023 1 Julio a 31 de Diciembre 2023

Fuente: Elaboracién propia de la OCI.
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Acorde con los resultados presentados en este numeral, se hace un llamado al lider de Proceso de
Atencion a la Ciudadania revise con la Oficina Asesora de Planeacién como Administrador del
Médulo de Riesgos en el Sistema de Informacién - STRATEGOS el resultado de la evaluacién de
la efectividad registrada en el PM 1026, dado que esta no corresponde a la analitica de datos de
oportunidad de respuesta a la PQRSDF, por cuanto las actividades control establecidas no fueron
efectivas. Asi las cosas, el estado el PM 1026 cambia de estado Cerrado Efectivo a Cerrado no
efectivo (Ver Anexo 2).

Por lo anterior, para dar cumplimiento con lo establecido en la GUIA PARA LA ADMINISTRACION
DE RIESGOS (MC-GU-02) el Lider de Proceso de Atencién a la Ciudadania, debera realizar entre
otras acciones el analisis de causas con las dependencias que presentan el incumplimiento de
respuesta a las PQRSDF y definir nuevas actividades de control que garanticen que el ciudadano y
demas grupos de valor les sea resuelta su solicitud de manera completa y de fondo en los términos
de Ley®.

La materializacion del riesgos de gestion, fue reportada por al Oficina Asesora de Planeacion y
documentada’ en el “Informe 3er Monitoreo de riesgos segunda linea de defesa” del periodo
septiembre de 2023 al 15 de diciembre de 2023. Actualmente, el Lider del GGASC se encuentra
articulando con las dependencias de nivel central y territorial, definiendo el Plan de Trabajo Interno
para abordar las correcciones y las actividades de control que seran documentadas en el Plan de
Mejoramiento por la materializacién de "Posible incumplimiento en la oportunidad de respuesta de
PQRSDF”.

1.2 Acciones de Tutela por presunta violacion del derecho de peticion

Teniendo el recurrente del incumplimiento de los términos de respuesta al ciudadano de las
PQRSDF, esta Oficina solicité a la Direccién Juridica de Restitucidon un reporte de las acciones de
tutela que se habrian tramitado en contra de la unidad en el periodo 1 de julio el 30 de diciembre de
2023. Se presentan un total de 580 acciones de tutelas, de las cuales 286 fueron promovidas por la
presunta violacién del derecho de peticiéon. Es de anotar que, en virtud de la Resolucién 00248 de
2020, la Direccién Juridica es competente para atender todas las acciones de tutela salvo aquellas
que versen sobre: a) derechos de peticion y b) solicitudes relacionadas con el RUPTA, las cuales
son competencia de las Direcciones Territoriales donde se haya radicado la peticién.

Del total de tutelas atendidas por presunta violacién al derecho de peticién, 233 cuentan con fallo a
favor de la URT; 35 con fallo en contra, 5 incidentes de desacato archivados y 9 estan en tramite
con auto admisorio, 3 fueron tutelas desistidas y 1 en tramite incidental. En cuanto a los 27 fallos
en contra de la URT, la Direccioén Juridica de Restitucion realiza constante seguimiento a los casos;
en efecto 25 cuentan con informe de cumplimiento debidamente radicado ante el despacho judicial
competente; 1 fallo de primera instancia que corresponde a la Direccién Territorial Meta se
encuentra en tramite de cumplimiento® y 1 fallo de segunda instancia que no dispuso érdenes
concretas a la entidad.

6Ley 1437 de 2011, articulo 13. Objeto y modalidades del derecho de peticion ante autoridades.

7 https://intranet.urt.gov.co/web/mejoramiento-continuo/infosipg/-

/document library display/yGTXsZ4rLoTH/view/1646225? 110 INSTANCE yGTXsZ4rLoTH redirect=https%3A%
2F%2Fintranet.urt.gov.co%2Fweb%2Fmejoramiento-

continuo%2Finfosipg%3Fp p id%3D110 INSTANCE yGTXsZ4rLoTH%26p p lifecycle%3D0%26p p state%3Dn
ormal%26p p mode%3Dview%26p p col id%3Dcolumn-2%26p p col pos%3D3%26p p col count%3D5

8 Ordena a la UAEGRTD definir en un término de seis (6) meses la solicitud de inscripcién en el RTDAF.
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1.3 Analisis de respuesta a PQRSDF

La Oficina de Control Interno con el propdsito de analizar la oportunidad, claridad, respuesta de
fondo y congruencia de respuesta a las PQRSDF, bajo una muestra aleatoria simple del Il semestre
2023 se seleccionaron 40 PQRSDF de dos tipologias: Organismos de control teniendo en cuenta
su efecto sancionatorio en caso de no gestionar en oportunidad y fondo la respuesta; y la tipologia
Peticiones por ser el mayor numero de solicitudes. El resultado se presenta en la siguiente Tabla
1:

Tabla 1. Resultados de Analisis PQRSDF Enero y Febrero 2024
Tipologia / Muestra Resultado de Revisién OCI
La respuesta al radicado No. DSC1-202329199 no contiene la informacién especifica
requerida por la Procuraduria.

En la respuesta al radicado No. DSC1-202318626, se atiende solicitud del Ente
Investigador donde se remite informacion reservada, como copia de expediente, se

Organismo de omite indicar la obligacién de custodia y reserva de la informacioén, asi como
Control manifestar la importancia del cumplimiento de proteccién y salvaguarda de dichos
datos.
- Muestra 30

PQRSDF En la solicitud de prérroga (radicado No. DSC1-202321523) sin la mencién del plazo
en que se daria respuesta de fondo.

En el traslado de la PQRSDF con radicado No. DSC1-202332238, se le dio respuesta
a la Entidad que traslada y no al peticionario.

Peticiones De la muestra de 10 PQRSDF, se evidencié que la respuesta a la PQRSDF DSC1-
202318450 solicito complemento, dado que se pusieron en conocimiento unos
- Muestra 10 | presuntos hechos irregulares.

PQRSDF

Fuente: Oficina de Control Interno

De acuerdo con lo anterior, se remienda a la Administracion que el contenido de las respuestas
debe® ser clara, de fondo, suficiente, efectiva y congruente. Por lo que las dependencias deben
revisar el contenido de las peticiones y se atienda a lo solicitado, porque el efecto institucional el
aumento de acciones de tutela como resultado de la vulneracion del derecho fundamental del
derecho de peticion.

2. Deberes de las autoridades en la atencion al publico.

Acorde con lo establecido en el Articulo 7 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo, se presenta el resultado del seguimiento de los deberes relacionados
con la atencion al publico:

2.1 Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas sin distincién.

El Proceso de Atencion a la Ciudadania en el Il semestre 2023 cred el documento AC-ES-02 en su
primera versiéon, como documento estratégico denominado “Politica de Atencidén y Servicio a la
Ciudadania” con el propésito de “Garantizar el acceso efectivo, con oportunidad y de calidad a la
prestacion de servicios, la gestion de tramites y otros procedimientos administrativos, en todos los
escenarios de relacionamiento de la ciudadania y/o grupos de valor con la Unidad Administrativa
Especial de Gestion de Restitucion de Tierras Despojadas (UAEGRTD)”. Este se encuentra

% PQRSDF con nimero de radicado No. DSC1-202329199 de tipologia “Organismos de Control”.
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publicada en la pagina web de la Unidad para consulta de los ciudadanos y demas grupos de valor
externos.

La Politica de Atencién a la Ciudadania incluye Mandatos'® del Servicio relacionados con:

e Calidad humana: El servicio a la ciudadania debe facilitar la expresion de sentimientos desde
un interés genuino por conocer y brindar la informacién requerida por el ciudadano o la
ciudadana victima. Para ello, se garantiza la existencia de talento humano cualificado y
humanizado que cuenta con las habilidades y competencias necesarias para el servicio.

e Trato digno: La atencién a las victimas del conflicto armado, para el caso de la Entidad, las
victimas del despojo, debe incluir elementos que eleven su dignidad.

¢ No revictimizacion: se garantiza en todos los canales dispuestos por la entidad, a partir de evitar
acciones, comentarios o preguntas que revivan los hechos victimizantes.

En la vigencia 2023, el GGASC adelanté las siguientes acciones para implementar la politica y en
la satisfaccion de las necesidades de sus grupos de valor:

o Adelanté mesas de trabajo con las dependencias con aspectos a fortalecer para analizar los
resultados de la encuesta anual vigencia 2022, sin embargo, de acuerdo con las evidencias
suministradas estas, no consideraron formular oportunidad de mejora en el Sistema de
Informacion STRATEGOS — Modulo de mejora. (Aspecto relacionado con el Hallazgo /S-07-24-
H1).

o Aplicé la herramienta en linea del Departamento Administrativo de la Funcién Publica — DAFP
la cual permitié recolectar informacion de los ciudadanos y demas grupos de valor vigencia
2023.

o Present6 un “Informe final de la encuesta de percepcion y satisfaccion ciudadana diciembre
2023,

No obstante, esta Oficina presenta alerta en el hallazgo 1S-07-24-H1 relacionado con la evaluacién
de los resultados de la experiencia de servicio y la percepcién de la ciudadania, y las acciones de
mejora como aporte al cumplimiento de la misionalidad de la Unidad y la garantia de los derechos,
la satisfaccion de necesidades y resolucion de los problemas expuestos por los ciudadanos y grupos
de valor.

2.2. Garantizar atencion personal al publico
e Horario de Atencién.

La Unidad'" incluye en el Directorio General el horario de atencion en cada una de las Direcciones
Territoriales, el cual se encuentra debidamente publicado en la pagina web institucional. Alli se hace
referencia a 16 Direcciones Territoriales - 6 Oficinas de Atenciéon y 3 Puntos de Atencién,
organizadas por Regiones. Asi las cosas, la entidad garantiza un minimo durante cuarenta (40)
horas a la semana.

e Sistema de turnos.

La Unidad en la vigencia 2023, contd con un Sistemas de Turno — Digiturno para la atencion
peticiones, quejas, denuncias o reclamos en los 24 puntos presenciales; la entidad finalizé con diez

10 POLITICA DE ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA, AC-ES-02 version 1.
" https://www.urt.gov.co/directorio-general
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(10) Sistema de Turnos, de los cuales nueve (9) en Direcciones territoriales y una (1) oficina adscrita,
las cuales se relacionan a continuacion:

Tabla 2. Numero de Sistema de turnos — Digiturno en funcionamiento a 31 de diciembre 2023.
DIRECCIONES TERRITORIALES
1 | DT Antioquia - Medellin

DT Caqueté - Florencia

DT Cesar - Valledupar

DT Magdalena - Santa Marta

DT Magdalena Medio - Barrancabermeja (Santander -
Barrancabermeja)

AN

DT Meta - Villavicencio

DT Narifio - Pasto

DT Putumayo - Mocoa

O (00 [N [OO [»n

DT Tolima - Ibagué

OFICINAS ADSCRITAS

Oficina Adscrita Valle Del Cauca - Eje Cafetero - (Pereira -
10 | Risaralda)
Fuente. Oficina de Control Interno - Informacién del GGASC.

Atendiendo la necesidad de contar con un sistema de turnos para todos los puntos de atencion, el
Grupo GGASC modeldé un mecanismo alterno de asignacion de turnos'? - formulario de Google
Forms - a partir del 08/09/2023 presentdé a las Dependencias de nivel Central, Direcciones
Territoriales u Oficinas Adscritas los lineamientos; ejecutd sesiones de capacitacion virtuales y
remotas durante los meses Septiembre — Octubre — Noviembre 2023. El resultado consolidado de
los turnos registrados fuente sistema de turnos (Digiturno) y sistema de turnos por
formularios corresponde a 18.615 registros.

El GGASC para la vigencia 2024, contemplo en el Plan Anual de Adquisiciones la compra del
sistema de turno (hardware y el software) para uso a nivel nacional y territorial, acorde con las
necesidades del servicio, para la ordenada atencion de peticiones, quejas, denuncias o reclamos
en la Unidad. Por lo anterior, el 28 de marzo 2024 formalizé el contrato CD-URT-36-2024" con la
Corporacién Colombia Digital, en un precio estimado total a $636.388.200 COP.

2.3 Documentar los derechos de los usuarios

a) 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
disposicién para garantizarlos efectivamente:

La Unidad, anualmente publica la actualizacién del documento de CARTA DE TRATO DIGNO,
este se encuentra contratado y disponible para descarga de los ciudadanos y demas grupos de
valor a través de la pagina web '*. Los cambios efectuados se refieren a:

12 Instructivo manejo del Sistema de Turnos AC-IN-03 Manejo del Sistema de Turnos.
Bhttps://community.secop.gov.co/Public/Tendering/OpportunityDetail/Index?noticeUID=CO1.NTC.5881702&isFromPubli
cArea=True&isModal=Fals

14 hitps://www.urt.gov.co/carta-de-trato-digno
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o Redaccién de las orientaciones para el uso del botén de seguimiento al estado del tramite
de restitucién de tierras.

o Incluye la informacién relativa a la ruta y medidas de atencién RUPTA y los canales de
atencion de victimas en el exterior.

o Adicién de los medios de radicacion PQRSDF.

o Ajuste los derechos y deberes de la ciudadania considerando la restituciéon de derechos
territoriales a las victimas de las comunidades y pueblos indigenas, ROM, negros,
afrocolombianos, raizales y palenqueros.

b) Tramitar las peticiones que lleguen via fax o por medios electrénicos. Adoptar medios
tecnolégicos para el tramite y resolucidén de peticiones, y permitir el uso de medios alternativos
para quienes no dispongan de aquellos:

La Unidad mediante Resolucién 00818 de 10 de octubre 2022, reglamenté el tramite interno de
las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias en la Unidad. En el Titulo lll se
establece el tramite interno donde se especifica de acuerdo con el tipo de peticién cual es su
término y gestion.

En el procedimiento AC-PR-01 Atencion a PQRSDF, la Unidad establecer las actividades para
la recepcion, tramite, seguimiento y control de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y/o Felicitaciones - PQRSDF - presentadas por la ciudadania y/o grupos de interés
a través de los distintos canales de atenciéon dispuestos por la Unidad Administrativa Especial
de Gestidon de Restitucion de Tierras Despojadas UAEGRTD. En este se relaciona el
instrumento’® empleado para “... Recibir las PQRSDF que son presentadas por la ciudadania y/o
grupos de interés de manera verbal...”.

Asi mismo, a través de la pagina web de la Unidad, el Grupo de Gestion de Atencidon y Servicios
a la Ciudadania con el apoyo de la Oficina de Tecnologias de la Informacién - OTI, a dispuesto
formulario de radicacién'® y consulta de PQRSDF'/, atendiendo las consideraciones
presentadas por el MINTIC - Resolucién 1519 del 2020 sobre transparencia en el acceso a la
informacion, accesibilidad web, seguridad digital web y datos abiertos.

2.3. Dependencia especializada

Atribuir a dependencias especializadas la funcién de atender quejas y reclamos, y dar orientacién
al publico:

El director general de la Unidad asigno a los responsables'® de las dimensiones y Politicas del
MIPG. En este contexto, el GGASC sera el encargado de liderar la implementacion, haciendo
seguimiento y verificar su adopcion. Asi las cosas, una vez se adelante la reestructuracion de la
Unidad en cumplimiento con las actividades previstas en el PM N° 1008, el liderazgo de la
implementacién de la Politica quedara bajo la responsabilidad del servidor publico del nivel
directivo.?®

5 Formato AC-FO-03 Atencion a manifestaciones de la ciudadania y partes interesadas (PQRSDF).

16 hitps://parsdf.urt.gov.co/#

7 hitps://pqrsdf.urt.gov.co/consulta.php

18 hitps://gobiernodigital.mintic.gov.co/portal/Noticias/160997:MinTIC-publica-la-Resolucion-1519-del-2020-sobre-
transparencia-en-el-acceso-a-la-informacion-accesibilidad-web-seguridad-digital-web-y-datos-abiertos

19 Resolucion 00543 — Articulo 9.

20 Articulo 17 de la Ley 2052 de 2020.
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3. Evaluacion de la efectividad Planes de Mejoramiento

La Oficina de Control Interno analizé los resultados de los procedimientos de auditoria adelantados
para generar el cierre de los planes de mejoramiento N°1051-1052-1053 resultado de tres
observaciones documentadas en el [L-04-23 “Informe de Atencién al Ciudadano y gestién de
PQRSDF Segundo semestre 2022”, con fecha de expedicion 20 de abril de 2023. El cierre de los
mencionados planes es Efectivo.

Los resultados generales de la evaluacién se comunicaron mediante correo electronico al Lider del
GGASC el 15 de abril 2024. A continuacién, se indica la conclusién del cierre de los planes de

mejoramiento:

Numero
dePlan | 4 ificacio ipcio Conclusién de Cierre Oficina de Control |
de Mejora ipificacion Descripcion onclusion de Cierre Oficina de Control Interno
Se evidencié que el Lider de Proceso adelanté la actualizacion
de documento Carta de Trato Digno, el cual se encuentra
debidamente controlado y disponible para consulta en el SIPG,
asi como en la pagina web institucional para consulta del
ciudadano. En control de cambios se evidencia la informacion
AC-IL-04-23-01 relativa a la ruta y medidas de atencion RUPTA y asi mismo los
Posible vulneracion canales de atencién de victimas en el exterior, asi como
de los derechos de actualizacion de datos en la atencién de victimas en el exterior.
las victimas en el Por lo anterior, es posible concluir que el Proceso Atencién al
exterior para Ciudadano ha adoptado una actividad de control que permita
realizar el tramite de actualizar la informacién de adiciona a lo evidenciado victimas
. restitucion y en el exterior los derechos y deberes de la ciudadania
1051 Observacién proteccion juridica considerando la restitucion de derechos territoriales de las
de predios victimas de las comunidades y pueblos indigenas, ROM,
abandonados yo negros, afrocolombianos, raizales y palenqueros.
despojados con
ocasion de la Fuente: https://www.urt.gov.co/documents/20124/326455/AC-
violencia. ES-01 V6 CARTA+DE+TRATO+DIGNO+2023.pdf/b2321917-
0e96-e9b3-87fe-12bdd05b01007t=1706802288057
Registro: Carta de Trato Digno Version 9, cuya fecha de
expedicién 3 de noviembre 2024.
Cierre Efectivo.
En el menu “Atencién y Servicios a la Ciudadania” - Protocolos
AC-IL-04-23-02 de Atencion a la Ciudadania la Unidad publicé los documentos
Posible de interés publico, en un lenguaje claro, acorde con los
incumplimiento a los lineamientos institucionales. Asi las cosas se evidencia que la
principios de Verificacién cuatrimestral realizada por el profesional asignado
1052 Observacién divulgacion permitié garantizar el cumplimiento de los estandares de la
proactiva de la informacion publicada en la seccién de Atencién a la
informacion publica, Ciudadania; y de esta manera fortalecer la relacién Estado —
Ley 1712 de 2014. Ciudadano.
Cierre Efectivo.
AC-IL-04-23-O3 Las | La Oficina de Control Interno, en reunion del 8 de marzo 2024
actividades de con el Grupo de Gestion de Seguimiento y Operacién
control adoptadas Administrativa, se informé del cronograma de actividades de
1053 Observacion para asignar los implementacion ORFEO en la URT como Gestor
veng:inii de documental21, cuyos términos de ejecucién inicio en agosto
términos legales” a 2023 y diciembre 2023. Con relacion al flujo de informacién de

21 Acuerdo de entrega N° DNP-003-2023 de 2023 del aplicativo del Sistema de Gestion documental ORFEO.
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Numero
dgeMTj?ra Tipificacion Descripcion Conclusion de Cierre Oficina de Control Interno
las PQRSDF en la las PQRSDF, la parametrizacion de los requerimientos

Tipologia presentados por el GGASC se realizé durante el mes de

Organismos de noviembre y diciembre 2023. La entrada en produccién de

Organismos de ORFEO - Enero 2024.

Control y Otros bajo
muestreo, Es importante mencionar que los oficios de entrada y salida
presentan relacionadas con PQRSDF con fecha 31 de diciembre 2023, se
debilidades. gestionaron a través de Gestor Documental DOCMAYy la

trazabilidad de estas, se encuentran disponibles para consulta
en el Médulo de PQRSDF del Sistema de informacion
STRATEGOS.

Adicionalmente, se adelanté mesa con la Oficinas de
Tecnologias de la Informacién para validar los parametros
asignados en ORFEOQO a las PQRSDF de entes de control,
encontrando que estos, cuentan con un Unico término de

respuesta: Procuraduria General de la Nacién (10 dias), Fiscalia
General de la Nacién (10 dias), Contraloria General de la
Nacion (5 dias).

Con la entrada en produccién de ORFEOQ a partir de enero

2024, la Oficina22 revis6 el término de ley asignado y/o por
requerimiento del ente de control de una muestra de 54
PQRSDF del | bimestre de 2024. El resultado de los
procedimientos, indica:

- Las tipologias de las 54 PQRSDF registran términos

acordes a los establecidos por la Ley.
- De nueve (9) PQRSDF revisadas de la Contraloria
General de la Republica, aquella con N° Radicado
entrada 202430050076952 solicita que la informacion
sea remitida de manera inmediata al recibo de esta
comunicacién. Actualmente sin respuesta.

- De las catorce (14) PQRSDF de la Fiscalia General de

la Nacion, el N° Radicado entrada 202430050004642
requiere que la respuesta de genere urgente. Con
respuesta dentro de los 10 dias habiles a su
radicacién.

- De las veinte (20) PQRSDF radicas por la Procuraduria
General de la Nacién la N° Radicado entrada
202430050047792, indica que en cinco 5 dias

contados a partir del recibo de la comunicacion se
debe dar respuesta al Oficio. La fecha de respuesta se
genera el 14 de febrero 2024, diez (10) dias posterior
al recibo de la PQRSDF.

Lo dejaria asi: El | Plan de Mejora N° 1053 se cierra como
Efectivo no obstante con recomendacion; soportado en el
cambio y estabilizacién del Sistema de Gestion Documental.

Finalmente, se relacionan los aspectos que desde el lider de Proceso Atencién a la Ciudadania
como lider implementador deben fortalecer, en aras de trascender de una atencién oportuna y con
calidad, a la garantia de derechos y deberes del ciudadano que construyan confianza.

22 Grupo de Gestion en Atencién y Servicios a la Ciudadania la base de PQRSDF. Fecha de solicitud (22 de marzo 2024)
Base PQRSDF vigencia 2024 del periodo 1 enero al 29 de febrero 2024, fecha de recepcion 4 de abril 2024.
23 hitps://www.funcionpublica.gov.co/web/mipg
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s )

La evaluacion de los resultados de la experiencia de servicio y la
1S-07-24-H1 percepcion de la ciudadania, y las acciones de mejora como aporte al
cumplimiento del Objetivo Estratégico 2 del PEI 2023-2026, no se
ejecutaron durante la vigencia evaluada, ni se encuentran planificadas
para el 2024.

J

El lider de Proceso Atencién a la Ciudadania, como implementador de la
Politica Servicio al Ciudadano, debe “Evaluar el cumplimiento en la
implementacién de la Politica de servicio a la Ciudadania”. Las principales
fuentes de informacién para evaluar la percepcion de los grupos de valor e
identificar oportunidades de mejora acorde con los Lineamientos de la “Politica
Puablica de servicio al ciudadano” del Departamento Administrativo de la
Funcién Publica - DAFP incluidos en los planes institucionales son:

> Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias y felicitaciones
— PQRSDF
» Percepcion periddica de la ciudadania y de grupos de valor de la
entidad
» Satisfaccion y percepcion de la ciudadania mediante una encuesta
iQué es? anual.

Sin embargo, no se evidencié cronograma de evaluacién de los resultados
de la experiencia de servicio y la percepcion de la ciudadania, asi como el
disefo e implementaciéon de soluciones a la medida de las necesidades y
expectativas institucionales, relacionados con el Servicio al Ciudadano durante
la vigencia 2023. Lo anterior tanto en el Plan de Accién Anual como en las
acciones establecidas en el Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano
vigencia 2024, acorde con lo previsto en el numeral 4. Evaluacién del
documento estratégico AC-ES-02 “Politica de Atencion y Servicio a la
Ciudadania”.

La Unidad mediante Resolucion 00543 del 21 de junio 2023, establece los
responsables de la implementacion de las politicas de del Modelo Integrado
de Planeacién y Gestiébn — MIPG. Asi las cosas, el Grupo de Gestidén de
Atencién y Servicios a la Ciudadania como lider de “Proceso Atencién a la
Ciudadania” y responsable de implementar la Politica de “Servicio al

N Ciudadano” tendra que orientar el mejoramiento continuo desde la fase de
’0 planeaciéon hasta la evaluacion del desempefio e informar al Comité
> Institucional de Gestion y Desempefio los avances.

¢C6mo deberia En el documento actualizacion de lineamientos de la Politica Publica de

servicio al ciudadano - diciembre de 2020, del Departamento Administrativo de
la Funcion Publica “...La entidad debe establecer un cronograma de
evaluacién de los resultados y avances de su Plan de Accién anual en los
aspectos relacionados con el Servicio al Ciudadano. Los resultados de estos
analisis y mediciones deben integrarse con los resultados de las mediciones
del desempefio y gestion de la entidad, deben ser dados a conocer al interior
de la entidad en el marco del Comité de Gestién y Desempefio Institucional y
deben ser usados como insumos para la identificacibn de acciones por

ser?
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implementar por parte de la entidad. La evaluacion debe ser un proceso
permanente y debe retroalimentar la planeacioén institucional”

La Unidad, el 12/01/2024 aprobd la Politica de Atencidon y Servicio a la
Ciudadania como documento estratégico AC-ES-02, la cual se encuentra
alineada con el Plan Estratégico Institucional (PEI) 2023- 2026, aportando a la
Transformacion dos: “Transformacion Institucional a partir de la sensibilizacion
humana” y el objetivo 2.1 “Orientar la transformacion institucional a partir del
liderazgo y la humanizacién en el aumento de las capacidades que garanticen
la eficiente Operacién’. En este contexto la Politica de Atencién y Servicio a la
Ciudadania, establecié entre otros los siguientes objetivos cuyos lineamientos
y mecanismos de operacion deberan garantizar su cumplimiento:

» Obtener un mayor nivel de satisfaccion en los ciudadanos frente al
quehacer de la Unidad.

» Gestionar la atencién oportuna y de calidad a las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones - PQRSDF -
presentadas por los ciudadanos, teniendo en cuenta el lenguaje que
debe ser usado para dirigirse a cada grupo de ciudadanos, usuarios o
interesados.

El Departamento Administrativo de la Funcién Publica — DAP mide la
capacidad de las entidades publicas colombianas de orientar sus procesos de
gestion institucional hacia una mejor produccién de bienes y prestaciéon de
servicios, a fin de resolver efectivamente las necesidades y problemas de los
ciudadanos con criterios de calidad y en el marco de la integridad, la legalidad
y la transparencia, es por esto por lo que, incluye?* el indice de Servicio al
ciudadano, este se define como:

&Por que? “Mide la capacidad de la entidad publica de emprender estrategias para
fortalecer componentes visibles (de la ventanilla hacia afuera) y no
visibles (de la ventanilla hacia adentro) por sus usuarios, para la entrega
de servicios oportunos, certeros, de calidad y satisfactorios”.

El indice de Servicio al Ciudadano contempla:

Planeacion estratégica del servicio al ciudadano.
Fortalecimiento del talento humano al servicio del ciudadano.
Gestion del relacionamiento con los ciudadanos.
Conocimiento al servicio del ciudadano.

Evaluacioén de gestion y medicion de la percepcién ciudadana.

YVVYYVY

La Evaluacién de gestién y medicién de la percepcién ciudadana “Mide la
capacidad de la entidad publica de tomar decisiones basadas en evidencias
para mejorar el servicio considerando las caracteristicas y necesidades de su
poblacién objetivo y grupos de valor, asi como sus expectativas, intereses,
percepcion y evaluacién del servicio recibido.”

24 https://www.funcionpublica.gov.co/web/mipg/como-opera-mipg
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La medicion de la gestiéon y desemperio institucional que adelanta el

Departamento Admistrativo de la Funcion Publica anualmente a través del

Formulario Unico de Reporte y Avance de Gestion — FURAG podria presentar

resultados de operacién inferiores a los de anualidad anterior; en cumplimiento

de con lo establecido en el articulo 2.2.22.3.10. Mediciéon de la Gestion y
A Desempeiio Institucional del Decreto 1499 de 2017.

¢Qué podria La Procuraduria General de la Naciéon podra hacer seguimiento a la
pasar? implementacion y operacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestién -
MIPG en las entidades del orden nacional y territorial, segun lo establece el
articulo 2.2.23.4. Seguimiento a la implementacion y operacion del Modelo

Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG. del Decreto 1499 de 2017.

.x. Secretaria General

Grupo de Gestion en Atencién y Servicios a la Ciudadania.
Responsables de

la mejora
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[

La analitica de datos de las PQRSDF, resultado de la medicién del indicador
del Plan de Accidn, limita el seguimiento y medicién al cumplimiento de
términos de respuesta segun lo establece la Ley 1755 de 2015.

El Proceso de Atencién a la Ciudadania en cumplimiento del lineamiento
previsto por el Proceso Mejoramiento Continuo en la MC-GU-04 GUIA PARA
LA ELABORACION Y ANALISIS DE INDICADORES DE DESEMPENO
INSTITUCIONAL para la vigencia 2023 defini6 y midié la accién, el
comportamiento, el desempefio y la gestion del proceso; a través del
indicador “AC-2-2023- Oportunidad en la gestion a la atencion y
respuesta a peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias,
sugerencias y felicitaciones que se presenten por parte de la ciudadania
y partes interesadas”

Se evidencié en la formula del indicador, el factor clave y en el analisis
cualitativo, que los resultados presentados hacen referencia Unicamente a
las peticiones recibidas en el mes y su gestién de cierre; no incluyen las
peticiones en estado abiertas sin respuesta fuera de términos.

La Politica de Servicio al Ciudadano, como politica publica define dentro de
sus objetivos espcificos el “Fortalecer los procesos internos de las
entidades con el propésito de responder de manera oportuna, eficaz y
con calidad a los requerimientos de los ciudadanos”, es por ello que al
definir un indicador de plan de accién este debe contemplar variables que
asociadas al avance en la gestion real de la respuesta de las PQRSDF en
términos de ley.

Por lo anterior, el porcentaje de oportunidad de respuesta debe incluir la
totalidad de las PQRSDF que se encuentran en vencimiento de términos.

El indicador “AC-2-2023" no representa una fuente de informacién para la
Alta de Direccién que le permita realizar el seguimiento, medicién y toma de
decisiones para evitar las desviaciones en la oportunidad de respuesta a
PQRSDF segun la normatividad vigente - Ley 1755 de 2015.

Secretaria General
Grupo de Gestién en Atencién y Servicios a la Ciudadania.

Cédigo:CI-FO-10
Version: V.3.

Clasificacion de la informacién: Publica (0 Reservada Xl Clasificada (1 Fecha de aprobacién: 12/01/2023

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerara como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea

consultar la version vigente y controlada, consulte el Sistema de Informacidn Strategos



INFORME EVALUACION, SEGUIMIENTO Y/O REPORTE DE LEY | 17

Recomendaciones y conclusiones

Recomendaciones

La primera linea de defensa requiere definir e implementar controles efectivos para generar
respuesta en oportunidad a las PQRSDF radicadas por los ciudadanos y demas grupos de valor a
la Unidad.

Acorde con los Lineamientos de servicio al ciudadano en el acceso a la informacién publica, se
recomienda que la Unidad fortalezca los procesos de atencion a las PQRSDF, optimizando el
proceso interno de respuesta, los controles a los mismos y el seguimiento por parte de los usuarios
para garantizar los términos y la calidad requerida.

Con relacion a la medicién de la experiencia de servicio y de la percepcién de los ciudadanos, se
recomienda evaluar la adopcion de herramientas adicionales como el ciudadano incognito o cliente
oculto, journey map, o mapas de experiencia; lo cual permitira de manera complementaria evaluar
los canales de atencion, tiempos de espera y respuesta, aptitudes y actitudes de los servidores
publicos, actualizacién de la informacion, cumplimiento de procedimientos entre otros.

Al Grupo de Gestion en Atencion y servicio al Ciudadano en coordinacion con la Oficina de
Tecnologias de la Informacién, realizar la actualizacion o complementacion de los Tipos
Documentales en el Sistema de Informacion ORFEO, lo cual permitira al profesional que radica las
PQRSDF, asignar tiempos acorde con la solicitud expresa de los grupos de interés (Entes de control)
cuando lo requieran; asi se dispondra en ORFEO de informacién veraz y oportuna a los
colaboradores de la Unidad, quienes finalmente son los responsables de responder las PQRSDF.

Es deber de las entidades emitir respuesta a las PQRSDF interpuestas por los ciudadanos y demas
grupos de valor ante la Unidad en los términos de la Ley 1755 de 2015. En el numeral 1.1 del
presente informe, se evidenciaron 815 PQRSDF de tipologia Organismos de Control, el 20% fuera
de términos esto corresponde a 370 con respuesta — estado cerrado y 445 sin respuesta en estado
abierto. Es por ello, que la Oficina de Control Interno reitera a la Administracion se identifiquen y
adopten las medidas de control necesarias para la atencién de las mencionadas solicitudes, y las
que en adelante reciba Unidad, teniendo en cuenta que existe un riesgo potencial de sanciones por
deficiencia en la calidad de respuesta asi como oportunidad de esta.

La Unidad avanza en la definiciébn e implementaciéon anual de acciones de racionalizacién de
tramites cuyo propésito es agilizar el acceso al ejercicio de los derechos de las personas; sin
embargo, no se ha evidenciado la disminucion del porcentaje de PQRSDF recibidas por la Unidad
entre las vigencias 2022 con 30.677 y en el 2023 un total de 31.058. Ver numeral 1.1.
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Conclusion

# La Unidad, a través del Grupo de Gestion en Atencion y Servicios a la Ciudadania como Lider
implementador de la Politica de Servicio al Ciudadano avanza en la adopcién de una politica que
hace participes a todos los colaboradores de la Unidad, en la busqueda de garantizar los derechos
de la ciudadania, asi como el acceso real y efectivo de la oferta de la Unidadas.

# En el periodo evaluado (Julio a Diciembre 2024) la Unidad recibié un total de 18.343 PQRSDF,
presentd el 22% de inoportunidad de respuesta. En comparaciéon con el | semestre 2023 se
presentan un aumento en respuesta fuera de términos de las PQRSDF en 4%. Por lo anterior, la
Oficina de Control Interno alerta la recurrencia de la materializaciéon del riesgo de gestién
“Posible incumplimiento en la oportunidad de respuesta de PQRSDF”, el cierre no efectivo
del plan de mejoramiento N°1026 teniendo en cuenta que se han adelantado correcciones y
las actividades previstas para abordar las desviaciones en la Unidad no han sido efectivas. (Ver
numeral del presente informe Numeral 1 Derechos de peticién y términos para resolverlos. 1.1
Anélisis de PQRSDF allegadas a la Unidad).

# Los controles adoptados por la Unidad asociados a la oportunidad de respuesta a los entes de
control presentan desviaciones, teniendo como referente el resultado de los procedimientos de
auditoria ejecutados para el cierre del Plan de Mejoramiento N1053; de una muestra aleatoria simple
de 54 PQRSDF del | bimestre 2024, se evidencié que no se encuentra la respuesta N° Radicado
entrada 202430050076952 de la Contraloria General de la Republica en ORFEO. Respuesta que
debe ser enviada a la Oficina de Control Interno a la mayor brevedad posible.

P

WILLIAM FLORENTINO ROA QUINONES
Jefe Oficina de Control Interno

Elaboré: Adriana Cortés, Contratista - Auditor. Oficina de Control Interno.
Revis6: Martha Delgado, Contratista - Auditor. Oficina de Control Interno.
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