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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 sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
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 |. 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 atencion al publico. Articulo 8. Deber de informacién
al publico. Titulo Il. Derecho de Peticion. Capitulo I. Derecho de peticién ante autoridades. Reglas
generales.

Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticidén 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 1712 de 2014 por la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

Articulo 11. Informacién minima obligatoria

Articulo 24. Del Derecho de acceso a la informacion.

Articulo 25. Solicitud de acceso a la Informacion Publica.

Articulo 26. Respuesta a solicitud de acceso a informacién

Resolucion 00818 de 2022 "Por la cual se reglamenta el tramite interno de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias en la Unidad Administrativa Especial de Gestion de Restitucion
de Tierras Despojadas y se deroga la Resolucién 00538 de 2018"
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RESULTADO DEL ANALISIS

La Oficina de Control Interno en cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2021 y demas normas
reglamentarias, realizé el seguimiento a la Atencion al Ciudadano y Gestion de las PQRSDF del periodo
comprendido entre el 01 de Enero a 30 de Junio 2024. Lo anterior con el propésito de presentar los
resultados y las recomendaciones para el fortalecimiento de la Politica de Servicio al Ciudadano.

Los aspectos contenidos en el informe refiere a:

Tramite
PQRSDF

POLITICA DE
SERVICIO AL
CIUDADANO

Gestion del

Riesgo

Deberes
URTen la

Atencion.

Seguimiento

de acciones

Tramite interno de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias en la Unidad®.
Evaluacioén de la gestién del riesgo asociado a las PQRSDF.

Deberes de las autoridades en la atencién al publico®.

Seguimiento a las acciones para el fortalecimiento de la Politica.

e NS

1 Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
2 Ley 1437 de 2011. Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. Articulo 7.
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Se requiri6 la consulta y analitica de datos de la informacion requerida al lider del grupo de Gestion en
Atencién y Servicios a la Ciudadania y la disponible en las fuentes oficiales. A continuacion se relacionan

las fuentes consultadas:

= Base formato xIs. con las PQRSDF | semestre 2024, remitida y actualizada a 25 de Septiembre 2024
por el Grupo de Gestion de Atencion y Servicio a la Ciudadania - en adelante, GGASC.

= Gestion de Proveedores — SECOP Il Contrato CD-URT-36-2024 adquisicion de los sistemas de
turnos (hardware y el software) de nivel central y territorial de la Unidad.

= Reporte de la Direccion Juridica de Restitucion el 1 de Agosto 2024: Acciones de Tutela por
presunta afectacion del derecho de peticién | semestre 2024.

= Parametrizacion del Sistema de Gestion Documental, suministrados por Oficina de Tecnologias de

la Informacion.

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

De acuerdo a lo anterior, se relacionan los resultados generales y detallados basados en el alcance
previsto en el informe de seguimiento a la Atencion al Ciudadano y Gestion de las PQRSDF del periodo
comprendido entre el 01 de Enero a 30 de Junio 2024, para cada uno de los numerales:

1. Tréamite interno de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias en la

Unidad

Resultados

Tramite
PQRSDF

# En el periodo 1 enero a 30 de junio 2024 son radicadas por el Grupo de

Gestién en Atencién y Servicios a la Ciudadania un total de 19.865
PQRSDF. Ver numeral 1.1

En el | Semestre 2024, se presentd un porcentaje de 32.1% de
respuesta fuera de términos, lo cual signific6 un aumento de 10 puntos
porcentuales frente al Il semestre 2023. Ver Numeral 1.2

- El 12% de las peticiones se registran vencidas sin respuesta en
términos de ley, las dependencias pendientes de gestionar la
atencion de las PQRSDF se encuentran en Nivel Central (39,61%)
y Territorial (60.39%). Ver Anexo 1. Literal a).

- La respuesta extemporanea a 3.956 PQRSDF radicadas a la
Unidad por ciudadamos y demas grupos de valor equivale al 20%
del total recibido. Ver Anexo 1. Literal b).

Se presentan 360 numero de acciones de tutela por presunta violacién
del derecho de peticién. Ver Numeral 1.3

Resultado del andlisis de la claridad, congruencia de la respuesta de
fondo y oportunidad PQRSDF Tipologia Entes de Control (bajo
muestreo) se presenta una alerta por su efecto sancionatorio de
caracter disciplinario y/o econémico.Ver numeral 1.4
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A continuacion se detallan los resultados presentados:
1.1 PQRSDF recibidas por la Unidad.
En el periodo 1 enero a 30 de junio 2024, se identificd en la base suministrada por el Grupo de Gestion
en Atencion y Servicios a la Ciudadania un total de 23.968 registros, donde 4.055 se encuentran

clasificados como NO PQRSDF y 56 estan duplicados, para un total de 19.865 PQRSDF-.

La Tipologia con mayor numero de solicitudes hace referencia a PETICION con 17.699 lo cual
representa el 89.10%, en segundo lugar ENTES DE CONTROL con 2.131 que equivale a 10.73%.

El Grupo de Atencion y Servicio al Ciudadano, como responsable de administrar el sistema de
peticiones, quejas reclamos, sugerencias, solicitudes y denuncias radic6 por competencia el 29% a
dependencias de Nivel Central y el 71% a Nivel Territorial. Ver Grafica 1.

Grafica 1. PQRSDF recibidas en la URT por Tipologia | semestre 2.024
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Fuente: Base PQRSDF xlIs. Grupo de Gestion en Atencion y Servicios a la Ciudadania.
| semestre 2024.

1.2 Términos de respuesta a PQRSDF.

De las 19.865 PQRSDF radicadas por los peticionarios a la Unidad a través de los canales de atencion,
para el periodo 1 de enero a 30 de junio 2024, las dependencias responsables gestionaron en términos
de ley la respuesta a 13.629 PQRSDF. Esto representa un 68.6% de oportunidad.

Las 6.236 PQRSDF restantes se encuentran fuera de términos, lo que equivale a 31,4%, detallando el
estado en que estas se encuentran:

- Estado Abierto. Las peticiones de ciudadanos y demas grupos de valor que equivalen a 2.280
PQRSF se encuentran sin respuesta.

- Estado cerrado. La respuesta de 3.956 PQRSDF se comunicaron al peticionario fuera de los
tiempos establecidos en la Ley, acorde con el tipo de peticion.
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Grafica 2. Términos de respuesta a PQRSDF en la URT para el | semestre 2.024.

Fuera de
términos;
6.236; 31%

En Términos;
13.629; 69%

Fuente: Base PQRSDF xls. Grupo de Gestion en Atencion y Servicios a la Ciudadania.
| semestre 2024.

En el Anexo 1, se puede consultar el detallado del nimero de PQRSDF asociado a las dependencias
de nivel central y/o territorial que aportaron en el incumplimiento de la respuesta a las peticiones de los
ciudadanos, en el periodo 1 enero a 30 de junio 2024.

En la Grafica 3, se presenta el comparativo semestral de las vigencias 2022, 2023 y 2024, evidenciando
un incremento de PQRSDF radicadas y una disminucion de la oportunidad de respuesta a las solicitudes
recibidas por los ciudadanos y demas grupos de valor.

Grafica 3. Comparativo PQRSDF — Nimero y porcentaje de respuesta — | semestre 2024

Fuera de términos 32,1%

En términos 70,2%

Numero de PQRSD recibidas en el 19.865
periodo

B | semestre 2022 M || semestre 2022 M | semestre 2023
Il semestre 2023 | semestre 2024

Fuente: Oficina de Control Interno — Informes de ley Atencion al Ciudadano y Gestién de PQRSDF 2022-2023-
2024

1.3 Analisis de la claridad, congruencia y oportunidad de respuesta a PQRSDF. Tipologia -
Entes de Control.

La Oficina de Control Interno realizé un andlisis de la claridad, congruencia y oportunidad de
respuesta de veinticuatro (24) PQRSDF de tipologia Entes de Control por su efecto sancionatorio. Asi,
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bajo muestreo del total de las 2.131 PQRSDF recibidas de Entes de Control en la Unidad en el primer
semestre 2024, con un Nivel de confianza de 90% y un error muestral de 10%, se evidencio:

- Deltotal de 2.131 PQRSDF de tipologia Entes de Control, el 55% presenta vencimiento de términos,
lo que corresponde a 1.162 PQRSDF- De estas, 726 PQRSDF se encontraron a sin respuesta 'y 436
PQRSDF si bien tienen respuesta, fue extemporanea.

- De la muestra seleccionada (24 PQRSDF), la respuesta a 16 PQRSDF la Unidad atiende de fondo
la peticion de los Entes de Control; de cinco (5) PQRSDF no presenta respuesta de fondo, dos (2)
PQRSDF no cuenta con soporte de respuesta en ORFEO, una (1) PQRSDF es un traslado por
competencia. El nimero de dias de respuesta de siete (7) PQRSDF registra diferencias en la base
de PQRSDF enviada por el Grupo de Gestion en Atencion y servicios a la ciudadania (Ver Anexo
2).

Por lo anterior, esta Oficina presenta una alerta relacionada a la oportunidad de respuesta, claridad
y congruencia, asi como el registro de los tiempos de respuesta inlcuido en las PQRSDF Entes de
Control en la base que administra el Grupo de Gesion en Atencidon y Servicios a la Ciudadania.

1.4 Acciones de Tutela por presunta violacién del derecho de peticion.

De conformidad con la base de seguimiento de la Direccién Juridica de Restitucion, informan mediante
correo electronico el 1 de agosto de 2024, en el primer semestre del 2024, la Unidad de Restitucion de
Tierras gestiond y atendié 684 acciones de tutela, de las cuales 360 fueron promovidas por presunta
violacién al derecho de peticién.En virtud de la Resolucion 00248 de 2020, la Direccion Juridica de
Restitucion (DIJUR) 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 peticion.

Con relacion a la etapa procesal, de acuerdo a la informacion registrada en la Base de datos de tutelas
2024, del total de 214 tutelas atendidas por las direcciones territoriales 107 cuentan con fallo a favor, 3
fueron desistidas, 1 fue rechazada por temeridad y 41 se encontraban en estado de tramite.

De otra parte, la Direccién Juridica de Restitucion, acorde con lo reportado en los estados procesales
con corte a 30 de junio de 2024, atendi6 directamente 146 acciones de tutela por presunta vulneracion
al derecho de peticion. De ellas, 114 cuentan con fallo a favor de esta entidad, 2 fueron desistidas y 12
se encontraban, para la fecha indicada, en estado de tramite.

2. Gestion del Riesgo Proceso Atencion ala ciudadania.

e El Lider de Proceso identifica los riesgos de gestion basado en analisis
Resultados de contexto interno, externo y del proceso que pueden afectar el logro del
objetivo del proceso y su contribucibn a la Transformacion 2:
Transformacion Institucional a partir de la sensibilizacién humana del
PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL 2023 — 2026.

e Los controles existentes contemplan los atributos como son
responsable, periodicidad, proposito, como se realiza el control, qué pasa
con las observaciones y desviaciones y finalmente la evidencia de la
ejecucion del control.

Gestion
de
Riesgo

e Los atributos de los controles establecidos, por conveniencia y
oportunidad requeriran ser actualizados por la entrada en operaciéon de
herramientas tecnoldgicas y orieaciones operativas del nuevo Lider.

Los registros de la ejecucién de los controles para los riesgos de gestion
definidos por el Lider de Proceso Atencién a la Ciudadania, en el Sistema
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de Informacion STRATEGOS — Modulo de Riesgos, son limiados por
cuanto no es posible concluir al respecto de su efectividad.

e Se presentarecurrencia de la materializacion del riesgo de gestién “Posible
incumplimiento en la oportunidad de respuesta de PQRSDF” con fecha de
corte | semestre 2024.

A continuacion se detallan los resultados presentados:

La Oficina de Control Interno, en el informe de Atencion al Ciudadano y Gestion de PQRSDF del
Segundo semestre 2023 (Cddigo 1S-07-24) generd una alerta relacionada a la recurrencia de la
materializacién del riesgo de gestion “Posible incumplimiento en la oportunidad de respuesta de
PQRSDF”y actividades del plan de mejoramiento N°1026 no efectivas aun cuando el cierre de lider de
proceso en el sistema de informacion es efectivo lo cual carece de evidencia que lo soporte. Asi las
cosas, bajo el rol de enfoque a la prevencion se acompafié mesa de trabajo el 9 de agosto de 2024
donde particip6 el Grupo de Gestidén en Atencién y Servicios a la Ciudadania y la Oficina Asesora de
Planeacion, donde se abordaron los siguientes aspectos:

- Andlisis de la materializacién con sus causas.
- Andlisis de correcciones y actividades de controles complementarias a los existentes, asi como los
planes de tratamiento definidos en el mapa de riesgos, entre otros.

Como resultado el Lider de Proceso Atencién a la Ciudadania formalizé en el Plan de Mejoramiento
N°1166 con las correcciones y actividades prevista en el Acta de Reunion; adicionalmente esta Oficina
recomendd de manera complementaria® continuar con la ejecucion de las acciones ante la
materializacion del riesgo de gestion prevista en la GUIA PARA LA ADMINISTRACION DE
RIESGOS MC-GU-02 (numeral 9.2), como son:

- Establecer si el contexto interno, externo y del proceso, ha generado eventos que puedan impactar
estrategica y operactivamente el Proceso

- Revisar el mapa de riesgos, en particular, las causas, riesgos y controles existentes y los planes de
tratamiento.

- Implementar el plan de contingencia, documentarlo y analizar la conveniencia de actualizar el mapa
de riesgos.

- Determinar la efectividad de los controles, confirmando si la ocurrencia del evento se dio por la falta
de aplicacion de estos o la necesidad de planificar otros.

De otra parte, en el marco del esquema de lineas de defensa previsto en el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion — MIPG / Politica de Control Interno, la Oficina de Control Interno presento
consideraciones y recomendaciones de los dos (2) riesgos de gestion “Posible incumplimiento en la
oportunidad de respuesta de PQRSDF” y “Posible incumplimiento de requisitos de accesibilidad,
enfoque diferencial y psicosocial en la atencién a los ciudadanos y grupos de valor” documentados por
el Lider de Proceso, disponible en el Sistema de Informacion STRATEGO S- Modulo de Riesgos (Ver
Anexo 2. Recomendaciones Riesgos de Gestidn — Proceso Atencion a la Ciudadania).

3 Correo electronico 18 de Agosto 2024
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3. Deberes de la URT en la Atencion.

El Lider de Proceso Atencion a la Ciudadania en cumplimiento de los
Resultados deberes previstos como lider de Politica en la Unidad:

e Cuenta con lineamientos estratégicos y operativos, donde se definen
escenarios de atencion y trato digno a los ciudadanos y demas grupos
de valor. Ver numeral 3.1.

Deberes
URT enla
Atencion

o Documenta los derechos y deberes de los ciudadanos comunicando
asi en lenguaje claro los canales y horarios de atencion para acceder a
los servicios en materia de restitucion de tierras. Ver numeral 3.2.

¢ Implementa herramientas tecnolégicas para controlar la atencion
preferente. Ver numeral 3.2.

A continuacion se detallan los resultados presentados:

En el Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo el Articulo 7, se
establecen los deberes de las Entidades relacionados con la atencion al publico, asi las cosas se
presentan los resultados:

3.1 Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas sin distincion.

El Proceso de Atencion a la Ciudadania en la vigencia 2024, implementé la “AC-ES-02 Politica de
Atencién y Servicio a la Ciudadania”, la cual define como propdésito “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)”. También
se incluyen mandatos del servicio* los cuales precisan:

- Calidad humana: El servicio a la ciudadania debe facilitar la expresion de sentimientos desde un
interés genuino por conocer y brindar la informacion 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.

- 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 revictimizacién: se garantiza en todos los canales dispuestos por la entidad, a partir de evitar
acciones, comentarios o preguntas que revivan los hechos victimizantes.

Al respecto el Grupo de Gestién en Atencion y Servicios a la Ciudadania adelant6 el | semestre 2024,
en armonizacion con los planes institucionales de la Unidad definié y reporta el avance de las actividades
en:

- El Plan Anticorrupcién y Atencién al Ciudadano, en sus componentes Mecanismos para mejorar la
atencion al ciudadano y, Transparencia y acceso a la informacién publica.
- El Plan de Participacion Ciudadana.

La Oficina de Control interno en cumplimiento de sus funciones realiz6 el seguimiento a cada una de las

4 POLITICA DE ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA, AC-ES-02 version 1.
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actividades del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano con corte al 31 de Agosto de 2024 a
cargo del Grupo de Atencion y Servicios a la Ciudadania este se encuentra disponible en la pagina web
de la Unidad®.

Asi las cosas, se resalta la importancia de establecer con oportunidad acciones de mejora resultado de
la evaluacion de los resultados de la experiencia de servicio y la percepcion de la ciudadania, como
aporte al cumplimiento del Objetivo Estratégico 2 del PEI 2023-2026; por cuanto a la fecha en el sistema
de informacion STAREGOS u otro Plan Interno de Trabajo, no se cuenta con informacién formal que
permita evidenciar la definicién de acciones en respuesta al hallazgo 1S-07-24-H1 presentado por la
Oficina de Control Interno en el informe de atencién al ciudadano y gestion de PQRSDF (Segundo
Semestre 2023, Codigo 1S-07-24), este se encuentra en la pagina web de la Unidad®.

3.2 Garantizar atencién personal al publico

# Horario de Atencion: La Unidad’ incluye en el directorio general el horario de atencién 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 Atencion y 3 Puntos
de Atencion, organizadas por Regiones. Asi las cosas, la entidad garantiza un minimo durante
cuarenta (40) horas a la semana.

# Sistema de turnos: En el | semestre 2024, el Proceso Atencién a la Ciudadania implement6 dos
mecanismos de seguimiento para la visualizacion clara y organizada de los turnos en las direcciones
territoriales u oficinas adscritas; con el propésito de agilizar los procesos internos, estos se enuncian
a continuacion:

- Turnos soportados en formularios® Microsoft Forms, listas en Office 365, flujos de trabajo
automatizados en Power Automate

- Sistema de Digiturno (software y hadware), finalizo con diez (10) turnos de atencion dispuestas
en Direcciones territoriales (nueve) y un (1) una oficina adscrita, las cuales se relacionan a

continuacion:

DT Antioquia - Medellin

DT Caqueta - Florencia

DT Cesar - Valledupar

H W (N (P

DT Magdalena - Santa Marta

DT Magdalena Medio - Barrancabermeja (Santander -
Barrancabermeja)

DT Meta - Villavicencio

DT Narifio - Pasto

DT Putumayo - Mocoa

© (00 [N (OO [»

DT Tolima - Ibagué

Oficina Adscrita Valle Del Cauca - Eje Cafetero - (Pereira -
10 | Risaralda)

5 https://www.urt.gov.co/informacion-de-control/Informes-seguimiento-paac-seguimiento-mapas-de-riesgos-corrupcion
5 https://www.urt.gov.co/informacion-de-control/informes-de-ley-prdqs
7 Directorio General | Unidad de Restitucién de Tierras
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Fuente. Informacién del GGASC.

Un total de 22.410 atenciones registra el Grupo de Gestion en Atencién y Servicios a la Ciudadania,
consolidado mediante el sistema de Turnos DIGITURNO y Microsoft Forms.

La Unidad mediante Resolucion 00244 de 21 de marzo 2024 justifica la celebracion directa con la
Corporacion Colombia Digital con NITT 830.101.214-4, mediante contrato interadministrativo cuyo
objeto es “Contratar la adquisicién de los sistemas de turnos (Hardware y el Software) de nivel
central y territorial de la Unidad”, por una suma de hasta $636.388.200, con fecha de suscripcion 21
de marzo 2024 y un plazo de ejecucion total del contrato 28 de junio 2024.

Como lo sefiala la Clausula No. 14 del contrato Interadministrativo No. 2223-2024, la Unidad designo
a la Lider del Grupo de Gestion en Atencién y Servicios a la Ciudadania como supervisor. Es de
anotar, que en SECOP?® se registran tres (3) modificaciones al contrato en la clausula 1 Plazo de
ejecucion del contrato “El plazo de ejecucion sera y hasta el 30 de septiembre de 2024 contados a
partir del cumplimiento de los requisitos de perfeccionamiento y ejecucion”

La lider del Grupo de Gestiobn en Atencion y Servicio a la Ciudadania suministré informacion
relacionada con el estudio del sitio y puesta en servicio de la instalaciéon del sistema de turnos en
las sedes (23) definidas en la ficha técnica del proceso gestion contractual, este incluye el registro
fotogréafico y la firma del colaborador de las dependencias de la URT, asi como del técnico del
proveedor - Corporacién Colombia Digital.

Acorde con lo informado los Sistema de Turnos fueron recibidos a satisfaccion el 24 de septiembre
de 2024, mediante memorando interno 202430050119313 el supervisor solicité al Grupo de Gestion
Econdmica y Financiera el pago de la factura al Proveedor Corporacién Colombia Digital por un valor
de $ 636.388.200.

3.3 Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al usuario

El lider de Proceso Atencion a la Ciudadania anualmente actualiza el documento AC-ES-01 Carta de
Trato Digno version 7, esta se encuentra en debida forma controlada en el Sistema Integrado de
Planeacion y Gestion Informacion — SIPG. Los Grupos de interés internos y externos podran consultarla
en la pagina web? institucional. Los cambios significativos se relacionan:

- Inclusién en los Deberes de la Ciudadania el tema de comportamiento honesto.
- Ajuste en los Derechos a las Victimas del Conflicto Armado.
- Actualizacion de los Canales de Atencién a la Ciudadania.

3.4 Adoptar medios tecnoldgicos para el tramite y resolucion de peticiones, y permitir el uso de
medios alternativos para quienes no dispongan de aquellos.

Canales de comunicacion

La URT dispone de canales de comunicacion para que los ciudadanos y demas grupos de valor
presenten las peticiones en cualquiera de sus modalidades, verbalmente, o por escrito, o por cualquier
otro medio idéneo y sin necesidad de apoderado. Los medios tecnologicos disponibles promueven
atencion y disponibilidad institucional aun por fuera de las horas y dias de atencion al publico.
Encontrando en debida forma documentado en:

9 https://community.secop.gov.co/Public/Tendering/OpportunityDetail/Index?noticeUID=C01.NTC.5881702&isFromPublicArea=True&isModal=False
10 https://www.urt.gov.co/atencion-y-servicios-la-ciudadania/carta-de-trato-digno
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- Resolucion 00818 de 10 de octubre 2022, reglamento el tramite interno de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias en la Unidad. En el Titulo 11l se establece el tramite interno donde
se especifica de acuerdo con el tipo de peticién cual es su término y gestion.

- Procedimiento AC-PR-01 Atencion a PQRSDF, se emiten lineamientos relacionados con 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 atencién dispuestos por la Unidad Administrativa Especial de
Gestidn 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 o escrita a través de los diferentes canales de atenciéon dispuestos por
la entidad”.

- Péagina web de la Unidad, existe un formulario de radicacién!? y consulta de PQRSDF®,
atendiendo las consideraciones presentadas por el MINTIC - Resolucién 1519 del 20204 sobre
transparencia en el acceso a la informacion, accesibilidad web, seguridad digital web y datos
abiertos

Herramienta ORFEO

Con la entrada en operacion de la herramienta ORFEO, el Grupo de Gestion en Atencion y Servicios a
la Ciudadania en coordinacibn con la Oficina de Tecnologias de la Informaciéon y Grupo
de Gestién Documental, Archivo y Memoria Histdrica, resultado de la recomendacién presentada por la
Oficina de Control Interno en el informe del Il Semestre 2023, realizaron:

- Actualizaciébn o complementacién de los Tipos Documentales en el Sistema de Informacion
ORFEO, con el propésito de asignar a las PQRSDF radicadas los tiempos de respuesta aunado a
la necesidad expresa de los Entes de Control cuando lo requieran.

- Mesas de trabajo los colaboradores del Grupo de Gestién en Atencién y Servicios a la Ciudadania
ha abordado la necesidad de automatizar en ORFEO los eventos de complementacion asi como la
ampliacion de los términos cuando se generen respuestas de complementacion o prérrogas; y
finalmente el cierre de peticiones por los tipos documentales.

- Socializacion de ORFEOQ dirigido a los enlaces de las direcciones territoriales y demas profesionales
encargados. a las DT y enlaces de PQRSDF sobre el adecuado uso de la herramienta Orfeo, cuyo
proposito fue gestionar entre otros el cierre de la PQRSDF en la herramienta.

3.3 Atribuir a dependencias especializadas la funcién de atender quejas y reclamos, y dar
orientacion al publico.

El director general de la Unidad mediante Resolucién 00543 de 2023, asigné los responsables de las
dimensiones y politicas del MIPG. En este contexto, el Grupo de Gestion en Atencion y Servicios a la
Ciudadania, es el encargado de liderar la implementacion, seguimiento y control frente a la adopcion de
la Politica Atencién al Ciudadano.

La Unidad, avanza en un proceso de fortalecimiento institucional, ejecutando actividades enmarcadas
en la politica de formalizaciébn del empleo, esto contempla la reestructuracion en este caso,
contemplaron la creacion en la planta de personal una dependencia Unica de relacion con el ciudadano
quien liderara la implementacion de las politicas Estado Ciudadano definidas por el Departamento
Administrativo de la Funciéon Publica; hasta el concurso de méritos con la Comision Nacional del Servicio

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

12 hitps://parsdf.urt.gov.co/#!

13 https://www.urt.gov.co/atencion-y-servicios-la-ciudadania/peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-denuncias-yo-felicitaciones-pgrsdf

14 https://gobiernodigital.mintic.gov.co/portal/Noticias/160997:MinTIC-publica-la-Resolucion-1519-del-2020-sobre-transparencia-en-el-acceso-
a-la-informacion-accesibilidad-web-sequridad-digital-web-y-datos-
abiertos#:~:text=MIinTIC%20publica%?20la%20Resoluci%C3%B3n%201519,digital%20web%20y%20datos%20abiertos
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Civil - CNSC. La primera linea realiza reporte, seguimiento, adicional a ello la tercera linea comunica a
la Contraloria General de Republica — CGR. mediante registro en el SIRECI con periodicidad semestral.

4. Seguimiento alas acciones para el fortalecimiento de la Politica de Servicio al Ciudadano.

e El plan de mejoramiento N°1166 resultado de la materializacion de
Resultados riesgo de gestion “Posible incumplimiento de los términos de ley en
la respuesta de PQRSDF” contienen dos (2) correcciones y tres (3)
actividades, esta registra el 10% de avance global en el Sistema de
) Informacién STRATEGOS — Médulo de Mejora.

Seguimiento

e Las situaciones evidenciadas® por la Oficina de Control Interno
registradas en el Informe 1S-07-24, a la fecha no se cuenta con
evidencia de la adopcion de las acciones definidas por el Lider de
Politica de Servicio a la Ciudadania.

de acciones

A continuacién se detallan los resultados presentados:

*

»*

Materializacién del Riesgo de Gestién

El Proceso Atencién a la Ciudadania, resultado de la materializacion de riesgo de gestién “Posible
incumplimiento de los términos de ley en la respuesta de PQRSDF” e Informe de ley IL-06-24 de la
Oficina de Control Interno; formaliz6 Plan de Mejoramiento en Acta de reunion el 09 de agosto 2024.
El PM contienen dos (2) correcciones y tres (3) actividades, estas se encuentran cargadas en el
Sistema de Informacién STRATEGOS, el avance global del 10%.

El avance de las correcciones en conjunto representa el 50% y la fecha de vencimiento 31 de
diciembre 2024. Fuente: Sistema de Informacion STRATEGOS — Modulo Mejora.

Correccién 1. Cumplida 100%. EI GGSAC remitié el requerimiento a los lideres de cada Direccion
Territorial y dependencia que tiene PQRSDF abiertas fuera de términos, con copia los enlaces de
PQRSDF con el fin de que se tomen las acciones necesarias para dar respuesta lo antes posible a
las peticiones vencidas.

Correccion 2. Porcentaje de avance 0%.

Las tres (3) actividades presentan en su totalidad un porcentaje de avance 0%, la fecha de
vencimiento de la actividad N°2 se encuentra vigente hasta el 31 de diciembre 2024, las actividades
N°1y N°3 estaran en ejecucion hasta 31 de diciembre 2025.

Informe de Atencién al Ciudadano y Gestion de PQRSDF Il semestre 2023 - Oficina de Control
Interno

La Oficina de Control Interno notific el 23 de Mayo 2024 la publicacién del resultado del Informe de
seguimiento de Atencion al Ciudadano y Gestion de PQRSDF del Il semestre 2023 en el sistema de
informacion STRATEGOS - Mdodulo de Auditoria, con el proposito de informar al Lider de Proceso en

5 Hallazgo 1S-07-24-H1 La evaluacion de los resultados de la experiencia de servicio y la 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. Observacion 1S-07-24-O1 La analitica de datos de las PQRSDF, resultado de la medicion del indicador del Plan de
Accion, limita el seguimiento y medicién al cumplimiento de términos de respuesta segun lo establece la Ley 1755 de 2015.
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debida forma la definicion de acciones pertinentes de manera coordinada con las dependencias
(cuando aplique), en cumplimiento de los lineamientos establecidos en la MC-GU-05 Guia para la
formulacion y seguimiento de planes de mejoramiento, numeral 6 item 6.1.

A la fecha de emision del presente informe, no se cuenta con evidencia Plan de Trabajo resultado del
Hallazgo y Observacién presentados, en el Informe 1S-07-24:

o 1S-07-24-H1. La evaluacion de los resultados de la experiencia de servicio y la percepcién 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.

o 1S-07-24-01. La analitica de datos de las PQRSDF, resultado de la medicién del indicador del Plan
de Accion, limita el seguimiento y medicion al cumplimiento de términos de respuesta segun lo
establece la Ley 1755 de 2015.
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Recomendaciones y conclusiones

Recomendaciones

Proceso Atencion ala Ciudadania:

#* Actualizar los mecanismos de evaluacion y seguimiento previstos en la AC-ES-02 Politica de
Atencién y Servicio a la Ciudadania y su anexo, disponible para los ciudadanos y demas grupos
de valor, armonizando los planes y programas institucionales, en cumplimiento de lo previsto por
Secretaria de Transparencia Ley 2195 de 2022, articulo 9. Adicionese el Articulo 34-7 a la
Ley 1474 de 2011 - Programa de Transparencia y Etica empresarial.

# Fortalecer los controles en su disefio y ejecucion acorde con lo previsto en el documeno MC-GU-
02 Guia para la Administracion del Riesgo, para apoyar la Transformacion Institucional del Plan
Estratégico 2023-2026.Actualizar los hipervinculos de la Carta de Trato Digno (versién 7)
incluidos en el N°4 Canales de comunicacién para que indiquen claramente su destino y
garanticen el acceso directo a la informacion relevante, conforme a la Ley 1712 de 2014 y la
Resolucion 1519 de 2020.

#* Con la entrada de operacién del sistema de turnos, se recomienda en articulacion con la Oficina
de Tecnologias de la Informacién capacitar a los colaboradores de la Unidad (Nivel de central —
territorial), adoptar mecanismos de seguimiento relacionados a la instalacion, configuracion,
funcionamiento e incidentes; de conformidad con el articulo 13 de la Constitucion Politica, previa
antes del inicio 2025.

#* Incorporar en los procesos de cualificacion en la atencidn al ciudadano, la importancia de la
atencion oportuna y eficaz a las PQRSDF de los ciudadanos y demas grupos de valor dentro de
los plazos establecidos y destacar los efectos sancionatorios derivadas del incumplimiento.

# Formalizar y armonizar las acciones de mejora con los planes institucionales en respuesta a
los hallazgos y/o observaciones identificadas por la Oficina de Control Interno (Informe IS-
07-04)*¢, utilizando los lineamientos de la MC-GU-05 Guia para la formulacién y seguimiento de
planes de mejoramiento.Implementar un control adicional a los colaboradores del Grupo de
Gestion en Atencion y Servicios a la Ciudadania, quienes definen el tipo de PQRSDF y asigna
los términos de respuesta, reduciendo reprocesos institucionales.

# Coordinar con la Oficina de Tecnologias de la Informacion las mejoras en la herramienta ORFEO
para gestionar PQRSDF y reducir las acciones manuales, incluyendo estos requerimientos en el
plan de necesidades 2025.

# Solicitar a los responsables de ejecutar se acopie y registre el avance de la respuesta a las
PQRSDF recibidas entre 2022, 2023 y 2024 fuera de términos (Correcciones Plan de
Mejoramiento N° 1166), dado que actualmente el porcentaje de avance es 0%.

Generales

# El contenido de las respuestas a las PQRSDF en cumplimiento de lo establecido en el C4digo
de procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo deben darse de manera
oportuna y eficaz en los plazos establecidos para el efecto, para mitigar los efectos
sancionatorios que se puedan recibir en la Unidad.

#* A los colaboradores responsables de ejecutar las correcciones y actividades previstos en el
Plan de mejoramiento No 1166, acopiar evidencia periddica y reportar las evidencias del
avance de la vigencia 2024, lo anterior teniendo en cuenta que el porcentaje acumulado de
ejecucion del es del 10%.

16 https://www.urt.gov.co/sites/default/files/informacion-de-control/2024-11/informe-pqrsdf-ii-semestre-2023.pdf
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# |mplementar mecanismos de control y monitoreo adicionales a los existentes de pare de los
responsables de emitir respuesta a las PQRSDF de tipologia Entes de Control, toda vez que la
extemporaneidad de respuesta en los términos establecido sen la Ley 1755 de 2015 acorde con la
muestra de 24 PQRSDF tomada por la Oficina de Control Interno, el 55% de respuestas se emitio
por fuera de los términos previstos por el ente de control; esta situacién podria representar futuras
acciones de tutela y/o sanciones, asi como reprocesos institucionales.

Conclusion

La Unidad, a través del Liderazgo de la Secretaria General - Grupo de Gestion en Atencién y Servicios
a la Ciudadania como Lider implementador de la Politica de Servicio al Ciudadano avanza en la
adopcion de la politica Atencién al Ciudadano en la busqueda de mejorar los procesos internos y
orientaciones estratégicas, aunando esfuerzos institucionales para propender por el acceso efectivo,
con oportunidad y de calidad de los tramites en todos los escenarios de relacionamiento de la ciudadania

ylo grupos de valor con la Unidad?’

En el periodo evaluado (enero a Julio 2024) la Unidad recibié un total de 19.865 PQRSDF, el 32.1% de
respuestas fuera de término a las peticiones de los ciudadanos y grupos de valor, esto representa
aumento de 10 puntos porcentuales frene al Il semestre 2023. Al evidenciar la recurrencia de la
materializacién del riesgo de gestion “Posible incumplimiento en la oportunidad de respuesta de
PQRSDF”, se espera que en debida forma las correcciones y actividades del Plan de Manejo del riesgo
formalizados en el Plan de Mejora 1166 sean efectivas y su aporte para reducir las desviaciones lo cual
podra generar incumplimientos legales y posibles efectos sancionatorios.

/R

WILLIAM FLORENTINO ROA QUINONES
Jefe Oficina de Control Interno

Elabor6: Adriana Cortés, Contratista - Auditor.
Revis6: Martha Delgado, Contratisa — Auditor.

17 AC-ES-02 POLITICA DE ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA, fecha de emisién 12/01/2024.
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Anexo 1

Dependencias de nivel central y/o territorial que aportaron en el incumplimiento de la
respuesta a las peticiones de los ciudadanos en el periodo 1 enero a 30 de junio 2024.

Literal a). Estado PQRSDF Abierta — sin respuesta en términos de ley

Dependencias/ Tipo de PQRSDF

Central
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO
DIRECCION CATASTRAL Y DE ANALISIS
TERRITORIAL
DIRECCION DE ASUNTOS ETNICOS
DIRECCION GENERAL
DIRECCION SOCIAL
GRUPO CUMPLIMIENTO ORDENES
JUDICIALES Y ARTICULACION
INTERINSTITUCIONAL
GRUPO DE GESTION DE SEGUIMIENTO Y
OPERACION ADMINISTRATIVA
GRUPO DE GESTION DE TALENTO Y
DESARROLLO HUMANO
GRUPO DE GESTION Y SERVICIO AL
CIUDADANO
Territorial
DIRECCION TERRITORIAL APARTADO
DIRECCION TERRITORIAL BOLIVAR
DIRECCION TERRITORIAL CAUCA
DIRECCION TERRITORIAL CESAR
DIRECCION TERRITORIAL CHOCO
DIRECCION TERRITORIAL CORDOBA
DIRECCION TERRITORIAL MAGDALENA
DIRECCION TERRITORIAL META
DIRECCION TERRITORIAL NORTE DE
SANTANDER
DIRECCION TERRITORIAL PUTUMAYO
DIRECCION TERRITORIAL TOLIMA

DIRECCION TERRITORIAL VALLE DEL
CAUCA
OFICINA ADSCRITA BOLIVAR

OFICINA ADSCRITA CAUCA
Total, general

ORGANISMOS
DE CONTROL
525

2

1

517

201
10
13

74

17

31

726

Clasificacion de la informacién: Publica (] Reservada X Clasificada [J

PETICION QUEJA RECLAMO TOTAL

375
1
8

26
1

1
328

1170
98
30
20

205

50
83
439

45
64
99

17
11
1545

2

1 903
3
9

29

2

1

1 848

3 1377
109

43

22

279

67

474

53
71
120

23
13
4 2280
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Literal b). Estado Cerrado - Con respuesta fuera de términos de ley

Dependencia/ Tipologia PQRSDF

Central

CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

DIRECCION CATASTRAL Y DE ANALISIS
TERRITORIAL

DIRECCION DE ASUNTOS ETNICOS

DIRECCION GENERAL

GRUPO CUMPLIMIENTO ORDENES
JUDICIALES Y ARTICULACION
INTERINSTITUCIONAL

GRUPO DE GESTION DE PREVENCION,
PROTECCION DE SEGURIDAD

GRUPO DE GESTION DE TALENTO Y
DESARROLLO HUMANO

GRUPO DE GESTION ECONOMICAY
FINANCIERA

GRUPO DE GESTION Y SERVICIO AL
CIUDADANO

OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES

OFICINA ASESORA DE PLANEACION

SUBDIRECCION GENERAL
Territorial

DIRECCION TERRITORIAL ANTIOQUIA

DIRECCION TERRITORIAL APARTADO

DIRECCION TERRITORIAL BOGOTA

DIRECCION TERRITORIAL BOLIVAR

DIRECCION TERRITORIAL CAUCA

DIRECCION TERRITORIAL CESAR

DIRECCION TERRITORIAL CHOCO

DIRECCION TERRITORIAL CORDOBA

DIRECCION TERRITORIAL FLORENCIA

DIRECCION TERRITORIAL MAGDALENA

DIRECCION TERRITORIAL MAGDALENA
MEDIO

DIRECCION TERRITORIAL META

DIRECCION TERRITORIAL NARINO

DIRECCION TERRITORIAL NORTE DE
SANTANDER

DIRECCION TERRITORIAL PUTUMAYO

DIRECCION TERRITORIAL TOLIMA

DIRECCION TERRITORIAL VALLE DEL
CAUCA

OFICINA ADSCRITA BOGOTA - YOPAL

ORGANISMOS
DE CONTROL
95

75

15

341

67

23

85

55

44

21

Clasificacion de la informacién: Publica (] Reservada X Clasificada [J

PETICION

517
3
2

10
1
80

11

397

2997

576
68
102

460

32

67
15

855

362

136
65
107

QUEJA
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RECLAMO
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TOTAL

612
4
3

11
1
155

12

412

3344

645
77
126

545

39

71
19

912

406

140
66
128
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Dependencia/ Tipologia PQRSDF

OFICINA ADSCRITA BOLIVAR

OFICINA ADSCRITA CAUCA

OFICINA ADSCRITA MAGDALENA MEDIO

OFICINA ADSCRITA VALLE DEL CAUCA
Total general

INFORME EVALUACION, SEGUIMIENTO Y/O REPORTE DE LEY | 19

ORGANISMOS
DE CONTROL
10

436

Clasificacion de la informacién: Publica (] Reservada X Clasificada [J

PETICION QUEJA RECLAMO TOTAL

34 1 45

3 3

2 2

84 91
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Tiempos de respuesta registrados
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Anexo 2

en tipologia Organismos de Control

Fecha Fecha Dias Fecha de
Numero de . Numero de . . _ vencimiento | vencimiento | DIAS VENCIMIENTO
radicado inicial ra.d.lc.a do radicado final rad.lcado Estado Tipo requerimiento términos términos PQRSDF
inicial final
legales legales
18-ene.- Cerrada FISCALIA GENERAL DE LA
202430050001092 | 5-ene.-24 | 202422300009881 | 24 NACION 10 22-ene.-24 | No especifica
19-ene.- PROCURADURIA GENERAL DE

202430050001112 | 5-ene.-24 | 202430040012731 | 24 Cerrada LA NACION 10 22-ene.-24 |25 de enero 2024
10-ene.- 22-ene.- Cerrada PROCURADURIA GENERAL DE CARACTER URGENTE

202430050004042 | 24 | 202422800013731 | 24 LA NACION 10 24-ene.-24 |Y “RESERVADO”
10-ene.- 19-ene.- Cerrada FISCALIA GENERAL DE LA

202430050004642 | 24 | 202420500011981 | 24 NACION 10 24-ene.-24 | No especifica
18-ene.- Prormogs CONTRALORIA GENERAL DE

202430050017782| 24 | 202410000010951 LA REPUBLICA 5 1-feb.-24 | Dos (2) dias
19-ene.- 23-ene.- Cerrada PROCURADURIA GENERAL DE

202421600020652 | 24 | 202421600016161 | 24 LA NACION 10 2-feb.-24 | No especifica
19-ene.- 24-ene.- Corrada PROCURADURIA GENERAL DE

202421600020692 | 24 | 202421600020121 | 24 LA NACION 10 2-feb.-24 |5 dias
25-ene.- 29-ene.- Cerrada PROCURADURIA GENERAL DE

202430050034782 | 24 | 202420500030541 | 24 LA NACION 10 8-feb.-24 |Tres (3) dias
25-ene.- | 202420100037351- | 31-ene.- ,

202430050035042 | 24 | 202420100037401- | 24 Cerrada DEFENSORIA DEL PUEBLO 5 1-feb.-24 | No especifica

Clasificacion de la informacién: Publica [J Reservada X Clasificada [J
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: Fecha : Fecha Dias Fecha de
Numero de . Nuamero de . - _ vencimiento | vencimiento | DIAS VENCIMIENTO
. L radicado . . radicado Estado Tipo requerimiento L R
radicado inicial . radicado final . términos términos PQRSDF
inicial final
legales legales
202420100037471-
202420100037481

26-ene.- Cerrada FISCALI'A GENERAL DE LA

202430050035782 24 202421200055891 | 7-feb.-24 NACION 10 9-feb.-24 | No especifica
29-ene.- | 202420300125751- | 29-feb.- Cerrada PROCURADURI'A GENERAL DE

202422200040522 24 202420300126661 24 LA NACION 10 12-feb.-24 | No especifica
29-ene.- Cerrada PROCURADURI'A GENERAL DE

202430050039652 24 202423300062121 | 9-feb.-24 LA NACION 10 12-feb.-24 | 15 dias
14-feb.- | 202421000122081- | 12-mar.- Cerrada PROCURADURI'A GENERAL DE

202430050088052 24 202421000168871 24 LANACION 10 13-mar.-24 | 15dias
5-mar.- 11-mar.- Cerrada CONTRALORI’A GENERAL DE

202430050160002 24 202420100162481 24 LA REPUBLICA 5 12-mar.-24 | 5dias
12-mar.- 19-mar.- Cerrada CONTRALORI’A GENERAL DE

202430050181652 24 202421600193401 24 LA REPUBLICA 5| 19-mar.-24 |5dias
7-may.- | 202416000373081- | 14-may.- Cerrada CONTRALORI’A GENERAL DE

202430050333042 24 202416000374961 24 LA REPUBLICA 5| 15-may.-24 | 5dias
7-may.- | 202430050360301-| 16-jun.- Cerrada CONTRALORI’A GENERAL DE

202421600334102 24 202430050496561 24 LA REPUBLICA 5| 11-jun.-24 | No especifica
15-may.- Complementacién PROCURADURI'A GENERAL DE

202430050356112 24 202422000431061 LANACION 10| 28-jun.-24 | No especifica
29-may.- | 202421300494271-| 14-jun.- Cerrada PROCURADURI'A GENERAL DE

202430050399732 24 202421300535781 24 LANACION 10| 14-jun.-24 |10dias
29-may.- Cerrada PROCURADURI'A GENERAL DE

202430050399802 24 202423300456771 | 4-jun.-24 LANACION 10| 14-jun.-24 | No especifica
29-may.- Prérroga PROCURADURI'A GENERAL DE

202430050400942 24 202422200491081 LANACION 10| 28-jun.-24 | No especifica
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DIAS VENCIMIENTO
PQRSDF

30-may.- Prérroga PROCUR’ADURI'A GENERAL DE

202430050403872 24 202421000501691 LA NACION 10| 2-jul.-24 |15dias
20-jun.- 2024-06- Cerrada CONTRALORI'A GENERAL DE

202430050465082 24 202410000514161 19 LA REPUBLICA 5| 27-jun.-24 | No especifica
24-jun.- 26-jun.- Cerrada CONTRALORI'A GENERAL DE

202430050474242 24 202422900539111 24 LA REPUBLICA 5| 2-jul.-24 |4dias
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Anexo 3

PQRSDF con observaciones respuesta de fondo -Tipologia Entes de Control

Ndmero de Fecha Numero de Fecha Estado Tipo Nivel Territorial Observaciones de calidad
radicado inicial radicado radicado final radicado requerimiento
inicial final
202421600020652 19-ene.-24  202421600016161 23-ene.- Cerrada PROCURADURIA Territorial DIRECCION Pese a que aborda la generalidad de la
24 GENERAL DE LA TERRITORIAL peticion, es importante tener en cuenta el
NACION CORDOBA derecho que tiene la victima de conocer de
manera oportuna las razones

constitucionalmente admisibles para no
micro focalizar, esto es las razones facticas y
juridicas los motivos de la no micro
focalizacion de los predios; lo anterior,
considerando el seguimiento por parte del
ente de control
Por otro lado, la respuesta es muy general sin
atender de fondo el requerimiento. Al
respecto, la PGN present6 una nueva
solicitud con el radicado No.
202421600020692, por lo que es importante

abordar la solicitud de manera completa
202421600020692 19-ene.-24  202421600020121 24-ene.- Cerrada PROCURADURIA Territorial DIRECCION Se limita a remitir la informacidon de otra
24 GENERAL DE LA TERRITORIAL respuesta, la cual no indica la informacién
NACION CORDOBA requerida (etapa del proceso, actuaciones
realizadas con las respectivas fechas, etapa
administrativa y fecha de la Gltima actuacion

por parte de la URT-Cérdoba)

202430050399732  29-may.- 202421300494271- 14-jun.- Cerrada PROCURADURIA Territorial DIRECCION Al no mencionar las actuaciones tendientes

24 202421300535781 24 GENERAL DE LA TERRITORIAL el cumplimiento de la orden, no se atendi6 de
NACION MAGDALENA fondo, limitdndose a indicar la fecha de
MEDIO notificacion de la providencia; si bien esta

situacion puede exceder el andlisis de la
PQRSD, dado que se da en el marco de un
proceso judicial, es importante que el
proceso adopte acciones para que se provea

Cddigo:CI-FO-10
Versién: V.3.
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Ndmero de Fecha Numero de Fecha Estado Tipo Nivel Territorial Observaciones de calidad
radicado inicial radicado radicado final radicado requerimiento
inicial final
la informacién requerida por los Entes de
Control
202430050400942  29-may.- 202422200491081 Prorroga  PROCURADURIA  Territorial  DIRECCION Pese a tener prérroga, esta vencié el 27 de
24 GENERAL DE LA TERRITORIAL junio, sin que se hubiese atendido la solicitud
NACION META por parte del ente de control
202430050403872  30-may.- 202421000501691 Prorroga PROCURADURIA  Territorial  DIRECCION Se solicitd prérroga para atender la solicitud,
24 GENERAL DE LA TERRITORIAL pero no se indico el plazo razonable en que
NACION VALLE DEL la misma seria atendida
CAUCA
C6digo:CI-FO-10
Versién: V.3.
Clasificacion de la informacion: Publica [0 Reservada X Clasificada [J Fecha de aprobacién: 12/01/2023
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Anexo 4

Recomendaciones Riesgos de Geston — Proceso Atencon a la Ciudadania.
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RIESGO DE GESTION 1. Posible incumplimiento de requisitos de accesibilidad, enfoque diferencial y psicosocial en la atencion a los ciudadanos y grupos de

valor.
DISENO EJECUCION
éCump_Ie c.on éSe ejecuta : : éSe deja
los 6 criterios ise 1Se encuentra enla éSe ejecuta por evidencia
CONTROL definidos para | . < 5 < 5 frecuencia tal la persona OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
<u implementa? documentado? como fue e : de su

. Ty} ;s ejecucion?

identificacion? definida?
El Grupo de Gestion en Atencidn y Servicio a la Ciudadania cotejar3, Si Sin informacién | Sin evidencia en | Sin Sin informacién No El link aportado en el Sistema de Informacién STRATEGOS -
cada cuatro meses, el cumplimiento de lineamientos con el fin de de STRATEGOS informacién del responsable Moddulo Riesgos no permite acceder a las evidencias de la (s)
dar cumplimiento a los parametros del Gobierno Nacional en los implementacion frecuencia de | de registrar en mesa(s) de trabajo donde se cotejo que los lineamientos del
temas de atencion a la ciudadania que se encuentren vigentes. Lo en STRATEGOS ejecucion en | STRATEGOS la Gobierno Nacional en materia de accesibilidad (Politica de Servicio
anterior, a través de mesas de trabajo para la revision de los STRATEGOS ejecucion del al Ciudadano) se encuentran presentes en la estrategia y las
lineamientos y normas generadas en atencién a la ciudadania, control. operaciones del Proceso Atencién a la Ciudadania.
incluidas dentro de los planes institucionales (Plan de accién y Plan
anticorrupcion GGASC). En caso de presentar desviaciones se
realizardn los ajustes necesarios en las actividades de los planes
institucionales mencionados anteriormente. Actas de mesa de
trabajo. (consolidacion de los 6 elementos para el control del riesgo)
El Grupo de Gestidn en Atencidn y Servicio a la Ciudadania cada tres Si No No Sin Sin informacién No Las evidencias disponibles en el Sistema de Informacion
meses validarad que los colaboradores de Atencién a la Ciudadania informacién del responsable STARTEGOS relacionadas con la ejecucion no permiten establecer

conozcan las herramientas que permiten la accesibilidad a personas
en condiciones de discapacidad, mediante una evaluacion de
conocimiento a los colaboradores de Atencion a la Ciudadania sobre
el uso de herramientas que permiten la accesibilidad digital. En caso
de identificarse debilidades en los aspectos relacionados con
accesibilidad, se procederda a realizar las sensibilizaciones
correspondientes sobre alfabetizacion digital. Como evidencia se
presentard el andlisis de las evaluaciones obtenidas en las diferentes
socializaciones.

frecuencia de
ejecucion en
STRATEGOS

de registrar en
STRATEGOS la
ejecucion del
control.

que el registro de Excel incluya a los colaboradores de Atencién a
la Ciudadania conozcan las herramientas de accesibilidad digital
para personas en condiciones de discapacidad.

Es de anotar, que los soportes de las sensibilizaciones efectuadas
a los colaboradores que presentaron debilidades en el uso de las
herramientas digitales no se encuentran disponibles para
establecer si se estan tratando segun lo previsto por el Lider de
Proceso las desviaciones de la ejecucion del control.
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DISENO EJECUCION
éCumple con éSe ejecuta ., .
. . . éSe deja
los 6 criterios iSe iSe encuentra enla éSe ejecuta por evidencia
CONTROL definidos para | . < < frecuencia tal la persona OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
implementa? | documentado? de su
su como fue responsable? . iy
. e s . . ejecucion?
identificacion? definida?
Ejecucién
La evidencia soporte de la ejecucion del control reportado por el
L L - . . Grupo de Gestion en Atencidn y Servicios a la Ciudadania incluye
El Grupo de Gestidn en Atencidn y Servicio al Ciudadania cada cuatro . . . .
. el ., . registros relacionados con la radicacién de la PQRSDF, sin
meses validard la adecuada utilizacion de las herramientas . .
. . . L L embargo; acorde a lo establecido por el Proceso no es posible
tecnoldgicas y recursos para la correcta categorizacion, indexacién y . Sin informacion . S o
. . o L ” Sin conocer cual fue el resultado del ejercicio de validacién de la
respuestas a PQRSDF. El control se realizara mediante seguimientos Sin informacién . L del responsable L, . )
informacién categorizacién, indexacién 'y respuestas a PQRSDF.

a las labores del canal escrito por medio de preguntas enfocadas
sobre el tema. en caso de evidenciar inadecuada utilizacién de las
herramientas tecnoldgicas dispuestas en la entidad para el
seguimiento de PQRSDF, se realiza socializacién para el adecuado
uso de los aplicativos. Como evidencia se presentara el analisis de
seguimientos realizada al canal escrito

Si

de
implementacion
en STRATEGOS

Sin evidencia en
STRATEGOS

frecuencia de
ejecucion en
STRATEGOS

de registrar en
STRATEGOS la
ejecucion del
control.

No

Recomendacion.

Se recomienda al Lider de Proceso Atencién al Ciudadano,
consolidar y reportar de manera complementaria a la ejecucion el
presente control objeto de evaluacidn, ejercicios de
acompafiamiento a las dependencias de nivel central y territorial
asociado al uso de la herramienta documental - ORFEO; lo que
aportara el cierre a las PQRSDF allegadas a la Unidad.

Clasificacion de la informacién: Publica [J Reservada X Clasificada [J
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RIESGO DE GESTION 2. Posible incumplimiento en la oportunidad de respuesta de PQRSDF

DISENO

EJECUCION

éCumple con los 6

éSe ejecuta en la

criterios definidos éSe ¢Se encuentra frecuencia tal ERGRTRTI GAcHR
CONTROL . < < persona evidencia de OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
para su implementa? | documentado? como fue responsable? su efecucién?
identificacion? definida? - ‘ e f
Disefio -Atributos del Control
En Enero 2024 la Unidad en la herramienta documental ORFEO, esta fue
L, - . , arametrizada para gestionar las PQRSDF allegadas a la Unidad, acorde a
El Grupo de Atencidn y Servicio a la Ciudadania p o para g . Q € . )
. e los requerimientos definidos por el Grupo de Gestion en Atencion y
diariamente verificard el traslado oportuno de L . .
. ) Servicios a la Ciudadania.
PQRSDF teniendo en cuenta las competencias . . . . . .
" K , Por lo anterior, los atributos incluidos en el control asociados a: Como se
para emitir respuestas en la entidad. A través de . , . . . .
. realiza el control, Qué pasa con las observaciones y desviaciones, Evidencia
la herramienta STRATEGOS - PQRSDF, se R L, . )
de la ejecucion del control; deben ser actualizados por el Lider de Proceso.
controla el adecuado y oportuno traslado a las
dependencias y Direcciones Territoriales, en . Lo
Ejecucién
caso de no trasladar oportunamente las PQRSDF . . L e .
L P L ., El propésito del control, precisa un ejercidos de verificacion del traslado
y ante la disminucién del término con el que Sin informacién -
, o, - ., oportuno de PQRSDF por los colaboradores del Grupo de Gestidén en
contaria el competente se analizaran los Sin informacién del responsable - . ’ . ;
. ) . - . . Atencién y Servicios a la Ciudadania a las dependencias que por
tiempos de asignacion PQRSDF en el aplicativo Si NO NO frecuencia de de registrar en No competencia deberdn gestionar la respuesta al ciudadano y demas grupos
STRATEGOS. ejecucion en STRATEGOS Ia peten 8 P y cemas grup
- . e , . " de valor; sin embargo en el Base xls. cargada como soporte de la ejecucion,
Asi mismo se realizara la verificacidn a través del STRATEGOS ejecucion del . . ; L . . X
. i o no evidencia el registro de la validacién de la asignacién diario revisado y
informe de validacidon que busca de forma diaria control. . . )
A . enviado como esta previsto el control.
por el analista de datos conocer el motivo por el
cual se incurri6 en dicho hecho para L
osteriormente reportar la situacion Recomendacién.
P . P - . Establecer un indicador/reporte/tablero de seguimiento para obtener
mencionada a OTI o gestion documental segun . L . . . P .
informacion de redireccionamientos, Tipificacién errada, devoluciones,
la plataforma que haya presentado la fallas L - . . .
. R que desde el Grupo de Atencién y Servicio a la Ciudadania se efectien
STRATEGOS o DOCMA vy enviar la misma con el . - "
e . . resultado del traslado realizado, con el propédsito de mitigar los efectos
usuario final, con el propédsito de cumplir los 8 R
. que esto conlleve en la oportunidad de respuestas de las dependencias
términos de ley. . .
que por competencia deben generar al ciudadano.
El Grupo de Gestidon en Atencion y Servicio al Ejecucion
Ciudadania cada cuatro meses validard la Sin informacion La evidencia soporte de la ejecucion del control reportado por el Grupo de
adecuada utilizacion de las herramientas Sin informacién Sin informacién del responsable Gestion en Atencion y Servicios a la Ciudadania incluye registros
tecnoldgicas y recursos para la correcta Si de Sin evidencia frecuencia de de registrar en No relacionados con la radicacién de la PQRSDF, sin embargo; acorde a lo
categorizacion, indexacién y respuestas a implementacién | en STRATEGOS | ejecucion en STRATEGOS la establecido por el Proceso no es posible conocer cual fue el resultado del
PQRSDF. El control se realizard mediante en STRATEGOS STRATEGOS ejecucion del ejercicio de validacién de la categorizacion, indexacion y respuestas a

seguimientos a las labores del canal escrito por
medio de preguntas enfocadas sobre el tema. en

control.

PQRSDF.
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EJECUCION

éCumple con los 6

éSe ejecutaen la

criterios definidos éSe éSe encuentra frecuencia tal éSe ejecuta por la éSe deja
CONTROL . persona evidencia de OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
para su implementa? | documentado? como fue e niey ) T
identificacion? definida?
caso de evidenciar inadecuada utilizacién de las Recomendacion.
herramientas tecnoldgicas dispuestas en la Se recomienda al Lider de Proceso Atencidn al Ciudadano, consolidar y
entidad para el seguimiento de PQRSDF, se reportar de manera complementaria a la ejecucidn el presente control
realiza socializacion para el adecuado uso de los objeto de evaluacion, ejercicios de acompafiamiento a las dependencias
aplicativos. Como evidencia se presentara el de nivel central y territorial asociado al uso de la herramienta documental
analisis de seguimientos realizada al canal - ORFEO; lo que aportara el cierre a las PQRSDF allegadas a la Unidad.
escrito
Ejecucion
El Grupo de Gestidn en Atencidn y Servicio a la Con relacién al atributo “Cémo se realiza el control” se conocen las
Ciudadania cada cuatro meses verifica el notificaciones que remite ORFEO como dependencia que gestiona
cumplimiento a los términos de respuesta segun respuesta a PQRSDF. En el Sistema de informacion STRATEGOS - Modulo
la normatividad vigente. A través del envio de las Sin informacién de Riesgos no se evidencia el soporte de la verificaciéon que realiza el
alertas tempranas con frecuencia diaria, Sin informacién Sin informacién del responsable responsable del Grupo de Gestidn en Atencidn y Servicios a la Ciudadania
semanal en busca de dar respuesta oportuna a de Sin evidencia frecuencia de de registrar en asociado al cumplimiento institucional de respuesta a las PQRSDF

las PQRSDF. en caso de tener debilidades en el
seguimiento y control de los términos de
respuesta a las PQRSDF, se socializara el manejo
de términos establecidos en la ley 1755 de 2015.
Como evidencia se presentaran memorandos
y/o correos electrénicos de las alertas enviadas

Si

implementacién
en STRATEGOS

en STRATEGOS

ejecucién en
STRATEGOS

STRATEGOS la
ejecucion del
control.

No

radicadas en la Unidad.
Recomendacion.

Se recomienda incluir en el atributo “Evidencia de la ejecucion del control”
los reportes que consolidan la verificacion del cumplimiento a los términos
de respuesta de las PQRSDF radicada a la Unidad, que realiza el Grupo de
Gestion en Atencidn y Servicios a la Ciudadania a Secretaria General o Alta
Direccion.
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