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Barranquilla, marzo 13 de 2025

Doctores:

CARLOS ALBERTO CASTELLANOS COLLANTE

Director Direccion Distrital de Liquidaciones
ALEXANDER DE LA HOZ OQUENDO

Jefe Administrativo y Financiero - Gestion Documental (e)
E S. D.

REF: Remisién Informe Definitivo Auditoria PQRDS de la DDL — Periodo
septiembre - diciembre 2024 - enero - febrero 2025.

Cordial saludo.

Por medio del presente, me permito remitir a su despacho, Informe Definitivo de
Auditoria Interna de Gestién, realizada al area de PQRDS, auditoria que cubre el
periodo de SEPTIEMBRE 2024 A FEBRERO 2025, ordenada mediante

o Memorando de Comunicacion No. 20250211-106-03, de fecha 11 de febrero del
2025, en cumplimiento a lo dispuesto en el Plan Anual de Auditorias vigencia
2025.

Se le informa que, dentro del desarrollo del proceso Auditor, se determinaron
CUATRO (4) RECOMENDACIONES, las cuales se ponen a consideracion del
responsable del Proceso, para su adopcion, con el objetivo de la mejora continua
del proceso.

Adjunto lo anunciado en 16 folios utiles.

(\S-

Atentamente, o~ ")

Elaboré: H. Castillo — Contratista:
Reviso y Aprobé: F. Ospino Torres — Jefe Oficina C.1.G.
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SISTEMA DE CONTROL INTERNO
SUBSISTEMA DE CONTROL DE EVALUACION
Entidad: Direccién Distrital de Liquidaciones
Componente: EVALUACION INDEPENDIENTE
Elemento: AUDITORIA INTERNA
Formato: Informe de Auditoria Interna de Gestion - INFORME DEFINITIVO

(1) MACROPROCESO / PROCESO O (2) FECHA ELABORACION:
AREA AUDITADA: SEGUIMIENTO MARZO 13 DEL 2025.
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,

DENUNCIAS Y SOLICITUDES -

GESTION DOCUMENTAL - SEPTIEMBRE
2024 — FEBRERO 2025.

(3) DIRECTIVO RESPONSABLE: (4) DESTINATARIO: Dr. CARLOS ALBERTO
COORDINADOR DE P.Q.R.D. - CASTELLANOS COLLANTE - Director:
ALEXANDER DE LA HOZ OQUENDO ALEXANDER DE LA HOZ OQUENDO - Jefe
(JEFE ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO) | Administrativo y Financiero — Gestion

— GESTION DOCUMENTAL (E) - Documental (e).

COMPETENTES EN ATENCION.

o *OBJETIVO: -

La Oficina de Control Interno de Gestion de la Direccion Distrital de Liquidaciones, en
cumplimiento a lo ordenado en la Ley 1474 de 2011 y en el Plan Anual de Auditorias basada
en Riesgos vigencia 2025, ordeno adelantar Auditoria Interna de Gestion, basada en control,
seguimiento y verificacion al estado de la Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias
(PQRDS) presentadas por la ciudadania y publico en general, con la finalidad de tomar los
correctivos a que haya lugar, fundamentado en la normatividad que rige a este proceso.

Como objetivo la Oficina de Control Interno de Gestion, ha determinado revisar y hacer
seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos y denuncias para garantizar que estas sean
atendidas dentro de los términos de Ley y tengan solucion de fondo; lo anterior en
cumplimiento de la calidad en la atencion al usuario y una efectiva prestacion de servicios y
tramites en atencion a los principios de eficiencia y eficacia de la actuacion administrativa.

*ALCANCE (Informe Amplio):

'S En la etapa de planificacién de la presente auditoria, la Oficina de Control Interno de Gestion,
: establecié como alcance del proceso auditor, el verificar que el area vele por que se atienda el
tramite de las PQRDS de manera 4agil y oportuna, teniendo en cuenta que las respuestas
dadas deben ser de fondo y cumpliendo con los términos establecidos por la ley.

El proceso auditor adelantado a esta area se realizara con base a las PQRDS recibidas
durante el periodo SEPTIEMBRE /24 - FEBRERO /25, como soporte legal, se tendra en
cuenta lo establecido en el Art. 23 de la constitucion politica, Ley 1474 de 2011 Art. 76, Ley
1755 de 2015 y demas normas concordantes y complementarias, sefialadas para este
proceso; de otra parte se verificara que los funcionarios y/o contratistas encargados del
tramite de las PQRDS, tengan en cuenta en el tramite del proceso administrativo, la debida
aplicacion de los Manuales, Procesos y Procedimientos establecidos para la atencion de las
PQRDS y su cumplimiento.

Los documentos soportes, fundamento de esta auditoria, son: Informacién relacionada con Et
comportamiento en la atencion de las PQRDS y/o la contenida en el aplicativo RADDO,
correspondiente al periodo SEPTIEMBRE /24 - FEBRERO /25, las evidencias de atencion de
las PQRDS debidamente entregada por competentes y demas informacién que el encargado
de las PQRDS pueda entregar y la que se pueda evidenciar a través del mencionado

aplicativo. (4/%
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*LIMITACIONES:

En el desarrollo del presente proceso auditor, al tramite dado a las PQRDS de la DDL,
contemplada en el Plan General de Auditoria 2025, el equipo auditor, no encontré ninguna
limitacién en la ejecucién del proceso, ni por parte de la encargada de las PQRDS, ni por los
demas servidores publicos y/o contratistas competentes.

Es preciso sefalar, que la Direccion Distrital de Liquidaciones, para la atencién de las
PQRDS, cuenta con un aplicativo denominado RADDO que permite la Administracion vy
Gestion de los radicados / correspondencia de la entidad.

*METODOLOGIA:

En la ejecucion de la presente auditoria, se utilizo el sistema de muestreo simple y cruce de
informacion pertinente, basado en la informacion de radicados de entrada, respondidos,
vencidos y pendientes por responder, dentro de la vigencia auditada SEPTIEMBRE 124 -
FEBRERO /25 - reflejados en el aplicativo RADDO con corte de consulta en el aplicativo de

Marzo 10 del 2025.

El desarrollo del presente proceso auditor, se fundamenté en informacion registrada en el
aplicativo RADDO, con el uso de las herramientas tecnolégicas de que dispone la entidad y
en algunos casos se recibe informacion y aclaraciones por parte de los auditados.

Es importante comentar, que la presente auditoria se realiz6 mediante un proceso
sistematico, independiente y por muestreo; por lo tanto, los resultados presentados no
corresponden a la totalidad de las situaciones que puedan existir en el area auditada vy
reflejada en el aplicativo RADDO.

EXCLUSIONES DE LA AUDITORIA: N/A

*PROCEDIMIENTOS EFECTUADOS(Detallados):

El equipo auditor, para el desarrollo de la presente auditoria, realizo los siguientes
procedimientos:

> Se requiri6 al responsable de las PQRDS informacién relacionada con el
comportamiento en la atencion de las peticiones, quejas, reclamos y denuncias de los
meses auditados (SEPTIEMBRE /24 - FEBRERO /25), reportadas en RADDO.

> Se revisé en el Aplicativo, reporte de las PQRDS vencidas, en atencion, contestadas,
sin respuesta entre otras caracteristicas del aplicativo.

> Se procedié a revisar los Manuales de Procesos, Procedimientos, Formatos, entre
otros.

> Se hizo una revision y analisis de la informacién contenida en el aplicativo en la
atencién y respuesta a radicados y se descarg6 informe generado por aplicativo
RADDO con rango de fecha SEPTIEMBRE 2024 - FEBRERO 2025 de las PQRDS,
correspondiente al periodo antes mencionado y se concluyé que de las PQRDS
radicadas en el periodo auditado no existe PQRDS vencida y se encontraron solo
OCHO (8) RADICADOS que estaban proximos a vencer en fecha de consulta Marzo 10
del 2025 y corresponden a PETICIONES seis (6):
20250010100880-20250010100935-20250010100963-20250010101024-202500101010
29 a cargo de area POSLIQUIDATORIO, 20250010100974 a cargo del area
FINANCIERA Y TESORERIA. Y SOLICITUDES DE INFORMACION dos (2):
20250010100901 y 20250010100938 a cargo del area de CONTABILIDAD. Se
recomienda atender dentro de los términos de ley los radicados mencionados
anteriormente y que estan proximos a vencer.

Direccion : Cra 52 # 74 56 | Barranquilla, Colombia
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> Se procedio a revisar el Normograma que rige al area de Atencion al Usuario

Dentro de los soportes o informacién primaria revisada en el aplicativo RADDO, encontramos
lo siguiente:

En el proceso auditor se pudo determinar que, con relacion al periodo auditado, que va de
SEPTIEMBRE 2024 — FEBRERO 2025, se pudo evidenciar lo siguiente:

Que los radicados de entrada fueron un total de 3.459 para el periodo auditado.
Las peticiones fueron 2.471.

Las solicitudes de informacion fueron 31.

Encontramos en detalle lo siguiente en relacion a los radicados de entrada, correspondientes a
los meses del periodo auditado y se muestra en la siguiente imagen:

PQRDS SEPTIEMBRE 2024 - FEBRERO 2025 J
MES / TIPO ENTRADAS PETICIONES QUEJAS RECLAMOS DENUNCIAS |SOLICITUDES|
SEP 2024 630 441 - - - -
OCT 2024 619 401 7
h NOV 2024 569 414 4
DIC 2024 612 443 2
ENE 2025 507 402 3
FEB 2025 522 370 15
TOTAL 3.459 2.471 31
OTRAS 957
PQRDS 2.502
TOTAL ENTRADAS 3.459

PETICIONES:

1) En consulta de Marzo 10 del 2025, se logra establecer que se radicaron 2.471
PETICIONES, se respondieron 2.465 y estan por vencerse en su atencion SEIS (6)
peticiones, que corresponden a los radicados mencionados anteriormente.

En la siguiente cuadro y gréfica se muestra el comportamiento de atencion de las
PETICIONES radicadas en el periodo auditado:

PETICIONES SEPTIEMBRE 2024 - FEBRERO 2025 Petlciohes Sepfaa - Feb/zs
m AREA ATENDIDAS | PORVENCER |  TOTAL o s
€ ) CONTRATACION 3 3 2000
FINANCIERA - 1 1 .
GESTION HUMANA 57 57 s s o s LB G
JURIDICA 15 15 el s y"“ 0‘@@
PAP EDT 85 85 @9*’ & ‘?@@ 2 S
POST-LIQUIDATORIO 2305 5 2310 - i
TOTAL 2.465 6 2_471 WATINDIDAS = POR VONCLCR = TOTAL

Con lo anterior se logra concluir que se radicaron un total de 2.471 Peticiones, de las cuales
se respondieron 2.465 y se encuentran por vencer 6 peticiones, las cuales se recomiendan se
atiendan en los términos establecidos por ley y de fondo.

Las peticiones que se encuentran por vencer son las siguientes y se mencionaron
anteriormente:

PROCESO POST LIQUID, Correo electrdnico

880 Direccidn Distri Derecho de peticion Peticion Por Vencer

935 Direccion Distri Derecho de peticion Peticion PROCESO POST LIQUID. Correo electrénico Por Vencer

963 Direccion Distri Derecho de peticion Peticion PROCESO POST LIQUID. Correo electronico Por Vencer

974 Direccidn Distri Derecho de peticion : FINANCIERA Y TESOREF Correo electrdnico Por Vencer
0250010101024 1024 Direccién Distri Derecho de peticion Peticion PROCESO POST LIQUID. Correo electronico Por Vencer
0250010101029 1029 Direccién Distri Derecho de peticion Peticion PROCESO POST LIQUID. Correo electronico Por Vencer W

Direccién : Cra 52 # 74 56 | Barranquilla, Colombia
Edificio: Torre De Banco de Occidente Piso 1

Web: https:l/dirIiquidacionesbq.gov.col




&3 Alcaia o: BARRANQUILLA @ >>\ g:gﬁgf;&"
o DE LIQUIDACIONES

Con base a esta informacion el equipo auditor reitera y recomienda que es importante que
estas peticiones sean respondidas en los términos de ley y de fondo por parte de las areas y
funcionarios/contratistas responsables.

QUEJAS:

Encontramos, que una vez consultado este aplicativo RADDO, con fecha 10/03/2025 y en
relacién al periodo auditado, encontramos que en la base de datos NO existe radicada QUEJA
ante la entidad en el periodo auditado, segun informacién del aplicativo RADDO a cargo del
area de Gestion Documental y Archivo y en especial de Ventanilla Unica de la entidad.

RECLAMOS:

Encontramos, que una vez consultado el aplicativo RADDO con fecha 10/03/2025, que NO
existen radicados en el periodo auditado segun informacién del aplicativo RADDO de ningun
RECLAMO ante la entidad, seguin cumplimiento de proceso de radicacion reflejado en RADDO
por el area de Gestién Documental y Archivo y en especial de Ventanilla Unica de la entidad.

DENUNCIAS:

o Encontramos, que una vez consultado el aplicativo RADDO con fecha 10/03/2025 NO existe
radicacion en el periodo auditado en RADDO de ninguna DENUNCIA ante la entidad, segun
cumplimiento de proceso de radicacion reflejado en RADDO por el area de Gestion
Documental y Archivo y en especial de Ventanilla Unica.

SOLICITUDES:

Encontramos que en RADDO, se encuentran 29 SOLICITUDES DE INFORMACION radicadas
en el periodo auditado, las cuales presentan el siguiente comportamiento de atencion
reflejadas en el siguiente cuadro y grafica:

SOLICITUDES SEPTIEMBRE 2024 - FEBRERO 2025

Solicitudes Sep/24 - Feb/25

) ATENDIDAS | PORVENCER TOTAL =

CONTABILIDAD 8 2 W i oo

CONTRATACION 1 ¥ u e - - -

GESTION HUMANA 1 1 - e st D -

= (3 5

JURIDICA 5 5 f‘&@" @* & s\@"" o
f\ POST-LIQUIDATORIO 1 1 & & &
\ y TOTAL i} 2 ki WAIENDIDAS  ® POK VENCER w0 1OIAL

Con lo anterior se logra concluir que se radicaron un total de 31 SOLICITUDES, de las cuales
se respondieron 29 y se encuentran por vencer 2 solicitudes, las cuales se recomiendan se
atiendan en los términos establecidos por ley y de fondo. Corresponden a las siguientes:

501 Direccion Distrital de Liquidaciones Solicitud de Informacién Peticion  CONTABILIDAD mm L0 Por Vencer
933 Direccidn Distrital de Uiquidaciones Solicitud de Informacion Peticion  CONTABILIDAD Comeosiectronico ~~ Por Vencer

250010100508
250010100838

Se concluye que de las PQRDS radicadas en general ante la entidad encontramos, gque con
base a la informacién reportada en RADDO y que fue descargada del aplicativo por parte del
equipo auditor en Excel y que fue analizada mediante el uso de herramientas tecnologicas con
el analisis de dato e informacion, concluyendo que el nimero de documentos radicados en
RADDO en el periodo SEPTIEMBRE 2024 — FEBRERO 2025, ascienden a 3.459 radicados
de ellos 2.471 fueron PETICIONES y se atendieron o respondieron 2.465 y estaban por
vencerse a Marzo del 2025 SEIS (6). En esta revision de igual manera se pudo determinar en
relacion a las SOLICITUDES DE INFORMACION, que se recibieron 31 solicitudes de
informacion al corte de fecha Marzo 10 del 2025 y se atendieron 29 y 2 se encontraban
proximas a vencerse y corresponden a las citadas en anteriormente. v x
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En este proceso auditor se pudo determinar, que el aplicativo RADDO en el concepto de TIPO
DE DOCUMENTO, definidos NO manejen los tipos documentales de: DENUNCIAS, QUEJAS
Y RECLAMOS, ya que estos tipos documentales no estan considerados en TIPO DE
DOCUMENTO en el software, lo que no permitiria radicar un documento bajo estos tipos
documentales y que son requeridos por ley. Esto se puede evidenciar en la siguiente imagen
de tipo de documento que se muestra a continuacion:

. A A G G R R - i S S SR SRR R - trans
4417 '20240010104293 e i TC

4418 '20240010104294
4419 "2024001UIV42LYS
4420 '20240010104296
4421 '20240010104797
4425 '20240010104298
| 4126 '20210010101299
4427 '20240010104300
4428 '20240010104301
11| 4425 '20240010104302
12 | 4430 '20240010104303
13 | 4431 '20240010104304
14| 4432z '20240010104303
15 | 4433 202400101043V
16 | 4434 '20240010104307
17| a4as '202a0010104308
18 | 4436 '20240010104309
19 | 4437 '20240010104310
20 | 4438 '20240010104311
21| 4439 '20240010104312
22 | 4440 '20240010104313
23 | 4441 '20240010104314

| sep24 a Feb 25

peticion

, veucion
Peticion

booNdnrung

4302
4303 O
4304 Dis wLiGH Dis

1on
" |Peticion

| Peticion

Peticion
Peliciun

NOR RAMA ATENCION AL USUARIO:

Una vez revisado el Normograma aportado por el responsable del area de Atencion al Usuario,
N el equipo auditor determina la siguiente RECOMENDACION:

1.- Se recomienda unificar la Ley 1437 de 2011 y Ley 190 de 1995, en razon a que esta se
encuentra repetida.

2.- El Decreto 2641 de 2012 se encuentra derogado parcialmente, por el Decreto 1081 de
2015.

3.- La Ley 734 de 2002, se encuentra derogado por la Ley 1952 de 2019

4.- La Ley 906 de 2004, no tiene relacién con las funciones del area de PQRD

5.- La norma NTCGP 1000 de 2009 no se aplica a la entidad

6.- La Ley 872 de 2003 esta derogada por el Decreto 1499 de 2017.

7.-La Ley 190 de 1995 tiene derogado el articulo 53

8.- No se encuentran relacionadas las normas que regulan el Derecho de Peticion y el acceso
a la informacion publica:

> Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion”

m > Decreto 1166 de 2016 “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del
‘ Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y
del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacién de las peticiones
presentadas verbalmente”

> Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”

Por lo anterior, se RECOMIENDA al responsable del area de Atencién al Usuario, proceda a
solicitar al area de las TIC, la correccion e inclusion de las normas sefaladas.

Manuales, Formatos, Procesos y Procedimientos, que rigen el area de Atencién al
Usuario:

Gestion y Control Organizacional:

Formatos:

El area de Atencién al Usuario cuenta con los siguientes Formatos, para ejecutar sus
actuaciones:
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1.- Registro Peticiones Verbales a solicitud del Usuario: FR-GC-17

http://192.168.150.1 5/intranet/files/02%20Gesti%C3%B3n%20y%20Control%200rganizacional
102%20FR%20Formatos/FR-GC-17%20Reqistro%20Peticiones%20Verbales%20a%20Solicitu

d%20del%20Usuario.pdf :

2.- Solicitud Devolucién de Dineros o Titulo Judicial: FR-GC-15

http://192.168.150.15/intranet/files/02%20Gesti%C3%B3n%20y%20Control%200rganizacional
/02%20FR%20F ormatos/FR-GC-15%20Solicitud%20Devoluci%C3%B3n%20de%20Dinero%?2

00%20T%C3%ADtulo%20Judicial.pdf

3.- Solicitud Peticiones Verbales a solicitud del Usuario con Tramite Inmediato:
FR-GC-16

http://192.168.150.15/intranet/files/02%20Gesti%C3%B3n%20y%20Control%200rganizacional

/02%20FR%20F ormatos/FR-GC-16%20Registro%20Peticiones%20Verbales%20a%20Solicitu
d%20del%20Usuario%20con%20Tr%C3%A1mite%20Inmediato.pdf.

4.- Solicitud Acuerdo de Pago: FR-GC-18

] http://192.168.150.15/intranet/files/02%20Gesti%C3%B3n%20y%20Control%200rganizacional
102%20FR%20F ormatos/FR-GC-18%20Solicitud%20Acuerdo%20de%20Pago.pdf.

5.-Solicitud de Levantamiento Medida Cautelar: FR-GC-19

http://192.168.150.15/intranet/files/02%20Gesti%C3%B3n%20y%20Control%200rganizacional
102%20FR%20Formatos/FR-GC-19%20Solicitud%20de%20Levantamiento%20de%20Medida

%20Cautelar.pdf
6.- Solicitud Descarga de Comparendos: FR-GC-20

http://192.168.150.15/intranet/files/02%20Gesti%C3%B3n%20y%20Control%200rganizacional
102%20FR%20F ormatos/FR-GC-20%20Solicitud%20Descarga%20Comparendos.pdf

7.- Diligencia de Notificacion Personal: FR-GC-21

http://192.168.150.15/intranet/files/02%20Gesti%C3%B3n%20y%20Control%200rganizacional

o 102%20FR%20F ormatos/FR-GC-21%20Diligencia%20de%20Notificaci%C3%B3n%20Personal
-pdf

8.- Registro de Quejas, Reclamos y/o Denuncias: FR-GC-23

http://192.168.150.15/intranet/files/02%20Gesti%C3%B3n%20y%20Control%200rganizacional
2%20FR%20Formatos/FR-GC-239 RD%20Presencial.pdf

9.- Registro de Peticion, Quejas, Reclamos, Denuncias y/o Felicitaciones:

http://192.168.150.15/intranet/files/02%20Gesti%C3%B3n%20y%20Control%200rganizacional
/02%20FR%20Formatos/FR-GC-23ACT%20PQRDF.pdf

Manuales:
1.- Manual de Atencion al Usuario: MA-GC-04

http://192.168.150.15/intranet/files/02%20Gesti%C3%B3n%20y%20Control%200rganizacional
102%20MA%20Manuales/MA-GC-04%20Manual%20de%20Tr%C3%A1mites%20Atenci%C3%

B3n%20al%20Usuario.pdf h/\
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2 . Manual Protocolo de Atencion al Usuario: MA-GC-07:

http://192.168.150.1 5/intranet/fiIes/02°[q20Gesti%C3°[qB3n°1920y°[q20Control%ZOOrganizacional
/02%20MA%20Manuales/MA—GC-O7%20Protocolo%20de°/02OAtenci°/oC3°/oB3n°/02OaI‘7020Usu

ario.pdf

3.. Manual Protocolo de Atencién Telefénica: MA-GC-06

http://192.168.150.1 5/intranet/files/02°/02OGesti%C3%B3n%20y%2OControI%ZOOrganizacional
/02%20MA%20Manuales/MA-GC-OG%ZOProtocoIos%20de%20Atenci%C3%B3n%20Telef%C3

%B3nica.pdf

Procedimientos:

1.- Seguimiento de PQRD al Interior de la Entidad (1): PR-GC-06

http://192.168.150.1 5/intranet/files/OZ"/oZOGesti%C3%B3n%20y%20ControI%200rganizacional
/02%20PR%ZOProcedimientos/PR-GC-OS%ZOSequimiento%20de%20PQRD%ZOaI%ZOinterior

%20de%201a%20entidad%202.pdf

ﬁ
2.- Seguimiento de PQRD al Interior de la entidad (2): PR-GC-07
http://192.168.150.1 5/intranet/fi|es/02%206esti%03%83n%20y%ZOControI%200rganizacional
/02%20PR%20Procedimientos/PR-GC-07%208equimiento%20de%ZOPQRD%ZOaI%20interior
%20de%20la%20entidad%201.pdf
3.- Buzén de Sugerencias Interno: PR-GC-12
http://192.168.150.1 5[1nt:gngl[fileg[QZ%ZQQggti%QQ%B;Sn%ZOy%ZOQQntrQI%ZQQrggni;aciona|
/02%20PR%20Procedimientos/PR-GC-12%ZOBuz%C3%B3n%20de%ZOSuqerencias%ZOInter
no.pdf.
4.- Atencion Virtual: PR-GC-11
http://192.168.150.1 5/intranet/fiIes/OZ%ZOGesti%C3%B3n%20v%2000ntro|%ZOOrqanizaciona|
- 102%20PR%20Procedimientos/PR-GC-11 %20Atenci%C3%B3n%20Virtual.pdf

5.- Buzon de Sugerencias Externo: PR-GC-13

http://192.168.150.1 5/intranet/fiIes/02°/020Gesti%CB°/oBSn%20y%20ControI%ZOOrganizacional
102%20PR%20Procedimientos/PR-GC-1 3%20Buz%C3%B3n%20de%20Sugerencias %20Exte

rno.pdf

6.- Tratamiento de Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias: PR-GC-14

http://192.168.150.1 5/intranet/fiIes/02%20Gesti%CB%B3n%ZOV%ZOControI%ZOOrqanizacional
102%20PR%20Procedimientos/PR-GC-1 4%20Tratamiento%20de%20Peticiones%20Quejas%
20Reclamos%20y%20Denuncias.pdf

7.- Tratamiento Peticiones Verbales: PR-GC-15

http://192.168.150.1 5/intranet/fiIes/OZ%ZOGesti%C3%B3n%20v%2000ntrol%ZOOrqanizacional
102%20PR%20Procedimientos/PR-GC-1 5%20Tratamiento%20Peticiones%20Verbales.pdf

8.- Notificacion de Actos Administrativos: PR-GC-16
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http://192.168.150.15/intranet/files/02%20Gesti%C3%B3n%20y%20Control%200rganizacional
102%20PR%20Procedimientos/PR-GC-16%20Notificaci%C3% BBn%?Ode%ZOActos%ZOAdmin

istrativos.pdf.
*OBSERVACIONES /| RECOMENDACIONES:

El equipo auditor con base a la informacion suministrada y consultada a traves del aplicativo
RADDO, con el uso de herramientas tecnoldgicas establece una serie de recomendaciones,
haciendo claridad que a la ultima fecha de revision y seguimiento a radicados del periodo
auditado y en especial de las PQRDS, NO existe ningun radicado vencido en su atencion en
relacion a las PQRDS Septiembre 2024 — Febrero 2025.

Pero en el desarrollo del proceso auditor, el equipo de auditoria determina, con base a
situaciones detectadas, que considera importante establecer las siguientes recomendaciones:

RECOMENDACION 1:

El 4area de Gestion Documental (ventanilla Unica) y en especial el funcionario / contratista
encargado de radicar las entradas de documentos en el aplicativo RADDO, debe tener
especial cuidado y fortalecer la acciones del autocontrol y verificacion de informacion al
M cargar en RADDO y en especial al registrar las PQRDS, teniendo en cuenta el concepto de
“EL TIPO DE DOCUMENTOQ”, para evitar una mala tipificacién o radicacion de documentos.

RECOMENDACION 2 (Aspecto de tecnologia y desarrollo - Institucional):

El equipo auditor pudo evidenciar, tal como se menciona en este informe, que se encontraron
Peticiones (6) y Solicitudes de Informacion (2) que refleja el aplicativo RADDO como proximas
a vencerse, por lo que se recomienda se les dé respuesta antes de vencerse los términos y
de fondo.

RECOMENDACION 3(Aspecto Institucional) : Se RECOMIENDA al responsable del
area de Atencion al Usuario, proceda a solicitar al area de las TIC, la correccién e
inclusion de las siguientes normas:

1.- Se recomienda unificar la Ley 1437 de 2011 y Ley 190 de 1995, en razén a que esta se
encuentra repetida.

m 2.- El Decreto 2641 de 2012 se encuentra derogado parcialmente, por el Decreto 1081 de
2015.

3.- La Ley 734 de 2002, se encuentra derogado por la Ley 1952 de 2019

4.-La Ley 906 de 2004, no tiene relacién con las funciones del area de PQRD

5.- La norma NTCGP 1000 de 2009 no se aplica a la entidad

6.- La Ley 872 de 2003 esta derogada por el Decreto 1499 de 2017.

7.- La Ley 190 de 1995 tiene derogado el articulo 53

8.- No se encuentran relacionadas las normas que regulan el Derecho de Peticion y el acceso
a la informacién publica:

> Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion”.

> Decreto 1166 de 2016 “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2
del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia
y del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las
peticiones presentadas verbalmente”.

> Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”,
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RECOMENDACION 4 (Aspecto de tecnologia y desarrollo - Institucional):

Se recomienda al auditado, que adelante con el contratista encargado de RADDO las
acciones necesarias para que en el aplicativo en TIPO DE DOCUMENTO, ademas de los
tipos documentales definidos se adicionen y manejen los tipos documentales de:
DENUNCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS, ya que estos tipos ‘documentales no estan
considerados en TIPO DE DOCUMENTO, lo que no permitiria radicar un documento bajo
estos tipos documentales

La Oficina de Control Interno de Gestion, en cumplimiento al Plan Anual de Auditorias
Internas de Gestién 2025, ordend realizar auditoria interna de gestion, al area de las PQRDS,
vigencia Septiembre 2024 — Febrero 2025, auditoria que se comunicé al responsable del
area, mediante Memorando de Comunicaciéon No. 20250211-106-03 de fecha 11 de Febrero del
2025, recibido por el auditado, dando inicio mediante acta de instalacion de fecha 12 de
Febrero de 2025.

Las actuaciones administrativas, adelantadas en la DDL, que tienen que ver con las PQRDSF,
se encuentran reglamentadas en las siguientes Leyes, Manuales, Procedimientos y Formatos:

Constitucién Politica:

(2 ] Articulo 23

Leyes:

Ley 1755 de 2015 articulo 14 y siguientes: Esta norma regula el Derecho de Peticion, en
términos, modalidades de peticiones, radicacion, entre otros temas.

Ley 962 de 2005 articulo 10, esta norma regula el uso del correo para envio de peticiones

Ley 1437 de 2011, articulos 3 numeral 8 y articulo 5, 7,8,13, y siguientes.

Ley 1712 de 2014, regula la transparencia y acceso a la informacion

Ley 280 de 2021 articulo 9, medios electronicos

Formatos DDL:

Registro Peticiones Verbales a solicitud del Usuario: FR-GC-17

Solicitud Devolucién de Dineros o Titulo Judicial: FR-GC

Solicitud Peticiones Verbales a solicitud del Usuario con Tramite Inmediato: FR-GC-16
Solicitud Acuerdo de Pago: FR-GC-18

Solicitud de Levantamiento Medida Cautelar: FR-GC-19

Solicitud Descarga de Comparendos: FR-GC-20

Diligencia de Notificacion Personal: FR-GC-21

Registro de Quejas, Reclamos y/o Denuncias: FR-GC-23

Registro de Peticion, Quejas, Reclamos, Denuncias y/o Felicitaciones

¥YYVYYYY Yy Y

Manuales DDL:

> Manual de Atencion al Usuario: MA-GC-04
> Manual Protocolo de Atencién al Usuario: MA-GC-07:
> Manual Protocolo de Atencion Telefénica: MA-GC-06

Procedimientos DDL:

Seguimiento de PQRD al Interior de la Entidad (1): PR-GC-06
Seguimiento de PQRD al Interior de la entidad (2): PR-GC-07

Buzon de Sugerencias Interno: PR-GC-12

Atencién Virtual: PR-GC-11

Buzén de Sugerencias Externo: PR-GC-13

Tratamiento de Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias: PR-GC-14
Tratamiento Peticiones Verbales: PR-GC-15 ‘
Notificacién de Actos Administrativos: PR-GC-16 Y / N

YYVYYN Y Y
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Visto lo anterior, se tiene que la Direccion Distrital de Liquidaciones, tiene reglamentado el
procedimiento de las PQRDS, tal como lo ordena la Ley, es asi como para la entidad, las
peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de informacion (PQRDS), estan
definidas como acciones que a través de documento escrito, verbal o medio electrénico los
usuarios, funcionarios y publico en general, presentan ante la entidad, por lo general para que
se le entregue una informacion, respuesta o determine la culminacion de un tramite, lo cual
puede ser presencial o virtual segun lo establecen las Leyes, Normas, Procedimientos que
regula este derecho fundamental, de acuerdo a lo ordenado en el articulo 23 de la
Constitucion Politica de Colombia.

Revisado todo el procedimiento, se puede determinar en este proceso auditor, que de un
nimero total de 3.459 entradas del periodo auditado, se radicaron 2.502 PQRDS que
corresponden al 72,33% del total de documentos radicados en el periodo auditado y de estos
se respondieron 2.494 que corresponde al 72.10% de las PQRDS radicadas en el periodo
auditado. Quedando 8 en proximas por vencerse, que corresponden a 2 solicitudes de
informacion y 6 Peticiones.

VALORACION DE LOS RIESGOS:

Teniendo en cuenta que la presente auditoria, se base en riesgos, el equipo auditor, procedio
m a la revisién, verificacion y cumplimiento de los Riesgos de Gestion y de Corrupcion,
correspondientes a esta area, encontrando que el Area de Atencion al Usuario, cuenta con
sus Riesgos de Gestion y de Corrupcién, los cuales relacionamos a continuacion:

Riesgos de Gestion y Corrupcion del area auditada:

En cuanto a los Riesgos de Gestién y de Corrupcion, el auditado hizo entrega de los Mapas
de Riesgos de Gestion y Corrupcion, los cuales estan definidos y cuentan con sus controles,
dichos controles son aplicados, con el fin de evitar la manifestacion de los mismo y se
encuentran publicados en la herramienta Google Drive e Intranet de la entidad y se sefialan a
continuacion:

Riesgos de Gestion:
Estos se encuentran publicados en la Intranet de la entidad, en el siguiente link:

http://192.168.150.15/intranet/files/02%20Gesti%C3% B3n%20v%20Control%200rganizacion
aI/02%20RG%20Riesqos"/020de°/020Gesti%C3%B3n/Cooia%ZOde%ZORG-GC-O1 %20Mapa%
20de%20Riesqos%20de%ZOGesti%C3%BBn%ZOGesti%C3%BSn%ZOv%ZOControl%ZOOrqan

izacional.pdf.
. IDENTIFICACION DEL.RIESGO
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A continuacion, se hace una breve descripcion de estos riesgos y sus controles y de las
actividades que desarrolla el area para evitar su manifestacion, asi:

El area auditada hace parte del Proceso Gestion y Control Organizacional, la cual tienen
definido seis (6) Riesgos de Gestion, los cuales estan a cargo del area auditada, solo uno (1)
de éstos Riesgos y se definen:

1.- Riesgo: Incumplimiento a Respuestas:
Este Riesgo se describe asi:
Descripcioén:

Este riesgo se describe asi:
> Respuesta fuera de los tiempos a los Usuarios
> No resolver de fondo la peticion.

Eactores Internos:

> |nsuficiencia de personal asignado
~ > Recursos financieros.

Factores Externos:

> N/A

Causas:

> Insuficiencia en la asignacion de recursos humanos, tecnolégicos, financieros y
logisticos.

> Falta de compromiso de la Alta Direccién con relacién al mejoramiento continuo

> Falta de motivacion del personal y empoderamiento del mismo

Consecuencias Potenciales:

> Demandas
> Sanciones
> Daflo de imagen institucional

Medicidon:

Cuya medicion realizada determina que tiene una PROBABILIDAD de 5 (CASI SEGURO) e
IMPACTO de 4 que corresponde a MAYOR, determinandose el riesgo con una evaluacion de
manifestarse EXTREMA y se ha definido 1 CONTROL, el cual es aplicado y consisten en
“Seguimiento a tiempos de respuesta a través de RADDO" y se tiene en cuenta la segunda
evaluacién que se hace al riesgo en mapa, lo que determina que la PROBABILIDAD es 3
(POSIBLE), IMPACTO de 4 que corresponde a MAYOR manteniéndose segun primera
calificacion, determinandose el riesgo con una evaluacién de manifestarse EXTREMA, con lo
que se determina que la opcion de manejo de este riesgo es de REDUCIR, EVITAR,
COMPARTIR O TRANSFERIR EL RIESGO, teniendo en cuenta en relacion al control, como
accion “Aumentar la frecuencia de seguimiento a la informacién generada”.

Esta actividad y accion es desarrollada por el area auditada, la cual ha determinado un
indicador para la medicion de este riesgo y ha definido de la siguiente manera:

Indicador:

1.- N° de PQRD contestadas / No. de PQRD Presentadas 2\
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Con relacién a este riesgo el equipo auditor pudo evidenciar que los funcionarios / contratistas
competentes hace seguimiento a través del aplicativo RADDO de las PQRDS asignadas y
velan por no responderlas fuera de términos, evidenciando que a la fecha de esta auditoria
no se encuentra con corte Marzo 10 del 2025 en el aplicativo PQRDS vencida. El area
auditada y funcionarios/contratistas competentes manifestaron estar haciendo siempre
seguimiento a la correspondencia asignada y en especial a las PQRDS teniendo en cuenta
los tiempos de respuestas, lo cual el aplicativo identifica ademas de fechas con la teoria de
semaforos de atencién a los radicados, lo cual se convierte en alarmas de atencion, con lo
que evita responder por fuera de términos cualquier PQRDS. Es asi como se evidencia a la
fecha de esta auditoria la efectividad de este control.

Riesgos de Corrupcion:

Estos se encuentran publicados en la Intranet de la entidad, en el siguiente link:

http://192.168.150.15/intranet/files/02%20Gesti%C3% B3n%20v%20Control%200rganizacion
al/02%20RC%20Riesqos %20de%20Corrupci%C3%B3n/RC-GC-01 %20Mapa%20de%20Ries
qo%20de%ZOCorrupci%C3%B3n%ZOGesti%C3%83n%20v°/02OControI°/0200rqanizacional.pd

f.
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o iterés Partcutar. Posuie Prewotv | || 300008 ica Evtar ::‘“"""‘“’“‘ mrw‘:um B e
s i s et Posiie Preventvo pcmm«: Evtar a oo M e ot
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” envdad jareas de apoyo
[Establecer un programa
IFaha de Capscitacién y CapICHICIONS ¥
= & i60 3 los Posibie Preventivo Reducir  fevaluacion para los ICoordinador de Calidad
s Audionas lauditores intemos. Evabiscién de bl st de la evaluacion dei
R % auditor
e fraeris partioular del Posibie Preventivo Reduck m&mw tor tiser
El area auditada hace parte del proceso de Gestién y Control Organizacional, la cual tienen
a definido 2 riesgos de corrupcion y se definen:

1.- Riesgo: Omision:

Descripcion:
Este Riesgo se describe como:

> “Ocultar a la ciudadania la informacién considerada publica”
Causas:

Las causas de ocurrencia del riesgo son en su definicion:
> Desconocimiento de las normas y procedimientos
> |nterés particular

Probabilidad:
Tiene como PROBABILIDAD DE MANIFESTACION igual a POSIBLE

Medidas de Mitigacién: s N
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El tipo de control es PREVENTIVO, la MITIGACION DEL RIESGO EN SU ADMINISTRACION
corresponde a REDUCIR su manifestacion.
Acciones:
Las acciones definidas:
> Actualizacion permanente del normograma
> Aplicacion del Codigo de Etica.
Todas estas actividades y acciones son desarrolladas por el area auditada, la cual ha
determinado un indicador para la medicion de este riesgo de corrupcion y ha definido de la
siguiente manera y determinada su calificacion al corte de esta auditoria, asi:
Indicador:
Este riesgo tiene dos (2) indicadores:
> Seguimiento a resultados de la revision del normograma a través de auditorias
~ programadas o no programadas.
: > No. de sanciones disciplinarias interpuestas.
Con relacion a este riesgo de corrupciéon que tiene como probabilidad de manifestacion
Posible, el equipo auditor pudo evidenciar que los funcionarios / contratistas competentes
hace seguimiento a través de la revision y seguimiento a controles que se realiza y como
anteriormente se manifestd por Matriz de seguimiento a los riesgos y sus controles, cumplida
en los siguientes periodos: 2 de mayo de 2024, se hizo seguimiento a los Riesgos del periodo
enero - abril 2024 y periodo mayo — octubre 2024 en Noviembre 5 del 2024, por parte de los
lideres de procesos y equipos de trabajo, se cumplid jornada de induccion y re induccion en la
que se hablé del codigo de ética y temas de riesgos de gestion y corrupcion, para
fortalecimiento del conocimiento en estos temas y de la cultura corporativa en temas éticos y
de gestion. Asi como manifestaron que estan pendientes de los posibles cambios que puedan
surgir las normas en materia de atencion al usuario y en especial de la atencién a las
PQRDS. Con lo anterior se evidencia la efectividad de los controles y la no manifestacion de
los riesgos de gestion y corrupcion.
" 2.- Riesgo: Inexactitud:
Descripcion:
Se describe como:
> Falta de informacién sobre el estado del proceso del tramite al interior ~ de la
entidad.
Causas:
Las causas de ocurrencia del riesgo son en su definicion:
> Falta de capacitacion
> Falta de experiencia
> Falta de actualizacién de informacion en cambios internos y cambios normativos
Probabilidad:
Tiene como PROBABILIDAD DE MANIFESTACION igual a POSIBLE
X
Medidas de Mitigacion:
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El tipo de control es PREVENTIVO, la MITIGACION DEL RIESGO EN SU ADMINISTRACION
corresponde a EVITAR su manifestacion.

Acciones:
Las acciones definidas:

> Entrenamiento permanente al personal de Atencion al Usuario.
> Actualizaciones semestrales con las areas de apoyo

Todas estas actividades y acciones son desarrolladas por el area auditada, la cual ha
determinado un indicador para la medicion de este riesgo de corrupcién y ha definido de la
siguiente manera y determinada su calificacion al corte de esta auditoria, asi:

Indicador:
Este riesgo tiene un indicador:

&) > No. de capacitaciones o reinducciones realizadas a los funcionarios.
> No. de actualizaciones de procedimientos socializadas

Con todo lo anterior el equipo auditor, pudo determinar que por parte del auditado y su equipo
de trabajo se viene cumpliendo con la labor de seguimiento, monitoreo y control de riesgos, lo
cual quedé evidenciado por el auditado, en la entrega de la informacion. De otra parte
informo, que durante el periodo auditado y a la fecha de este informe no se ha presentado la
manifestacion de ningun riesgo de gestion y corrupcion.

El equipo auditor pudo evidenciar que en Matriz de seguimiento de riesgos de gestion y
corrupcion periodo ENERO — ABRIL del 2024 y MAYO — OCTUBRE 2024 por parte de los
lideres de procesos y equipos de trabajo a través de esta matriz de seguimiento,
determinando que NO hubo manifestacion de riesgos y la Oficina de Control Interno de
Gestién cumple dentro de los procesos de auditoria |a verificacion de esta actividad, al igual
que con los seguimientos al Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, lo cual ha
permitido establecer la efectividad en los controles definidos a los riesgos de gestion y
o corrupcion por parte la entidad.

RECOMENDACION 1 (Institucional): 1. Se debe revisar y verificar el TIPO DE
El 4rea de Gestion Documental (ventanilla | DOCUMENTO a radicar en RADDO por parte
Unica) y en especial funcionario / | del funcionario / contratista encargado, segun
contratista encargado de radicar las | su contenido y tipificacion del documento y en
entradas de documentos en el aplicativo | especial de las PQRDS.
RADDO, debe tener especial cuidado y
fortalecer la acciones del autocontrol y | 2.- Se debe revisar por parte de Funcionarios /
verificacion de informacion al cargar en | Contratistas la asignacion de PQRDS de
RADDO y en especial al registrar las | manera permanente, afin de evitar caer en
PQRDS, teniendo en cuenta el concepto | vencimiento de respuestas y en especial de las
de “EL TIPO DE DOCUMENTQ”, para | determinadas como proximas a vencerse en
evitar una mala tipificacién o radicacién de | este informe y dar respuesta en término y de
documentos. fondo: .
4

RECOMENDACION 2 (Institucional): 3.-'Adelantar las acciones necesarias por parte N

del responsable del area de Atencion al(~\
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El equipo auditor pudo evidenciar, tal como Usuario con el apoyo del area de TIC y se
se menciona en este informe, que se | proceda a corregir e incluir las normas
encontraron Peticiones (6) y Solicitudes de | establecidas en la recomendacion 8 de este
Informacion (2) que refleja el aplicativo | informe definitivo.

RADDO como préximas a vencerse, por o

que se recomienda se les dé respuesta | 4 | gplicativo RADDO debe permitir
antes de vencerse los términos y de fondo. | .. .. . :
tipificar los  tipos documentales  de:

RECOMENDACION 3 (Aspecto DENUNCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS, ya que
tipos  documentales  no estan

Wl . estos
g W REgo'\A:EN'.DA a: considerados en TIPO DE DOCUMENTO del
fasponsable de\ area e ABAGIOH & aplicativo, lo que no permitiria radicar un

Usuario, proceda a solicitar al area de | Jocumento bajo estos tipos documentales.
las TIC, la correccion e inclusion de las

siguientes normas:

1.- Se recomienda unificar la Ley 1437 de
2011 y Ley 190 de 1995, en razon a que
esta se encuentra repetida.

™ 2.- El Decreto 2641 de 2012 se encuentra
: derogado parcialmente, por el Decreto
1081 de 2015.

3.- La Ley 734 de 2002, se encuentra
derogado por la Ley 1952 de 2019.

4.- La Ley 906 de 2004, no tiene relacion
con las funciones del area de PQRD

5.- La norma NTCGP 1000 de 2009 no se
aplica a la entidad.

6.- La Ley 872 de 2003 esta derogada por
el Decreto 1499 de 2017.

7.- La Ley 190 de 1995 tiene derogado el
articulo 53.

8- No se encuentran relacionadas las
normas que regulan el Derecho de Peticion
y el acceso a la informacion publica:

> Ley 1755 de 2015 “Por medio de la
cual se regula el derecho
fundamental de peticion”.

> Decreto 1166 de 2016 “Por el cual
se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3
de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto
1069 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Justicia y
del Derecho, relacionado con la
presentacion, tratamiento y
radicacion de las  peticiones W
presentadas verbalmente”. \<
Bty
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> Ley 1712 de 2014, “Por medio de la
cual se crea la Ley de Transparencia
y del Derecho de Acceso a la

Informacion Publica Nacional y se
dictan otras disposiciones”.

RECOMENDACION 4 (tecnologia Yy
desarrollo - Institucional):

Se recomienda al auditado, que adelante
con el contratista encargado de RADDO
las acciones necesarias para que en el
aplicativo en TIPO DE DOCUMENTO,
ademas de los tipos documentales
definidos se adicionen y manejen los tipos
documentales de: DENUNCIAS, QUEJAS
Y RECLAMOS, ya que estos tipos
documentales no estan considerados en
TIPO DE DOCUMENTO, lo que no
permitiria radicar un documento bajo estos

tipos documentales.

™ ] /:‘T‘
Elaborado por: Herminia Castillo Parra — Contratista Control Interno de Gestion.J[u-Soditld—
Revisado por: Fabricio Manuel Ospino Torres — Jefe Oficina Control Interno de Gestiopzy/ |-
Aprobado por: Fabricio Manuel Ospino Torres — Jefe Oficina Control Interno de GG,
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