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Objetivo de la auditoria:

Evaluar y verificar el cumplimiento normativo y procedimental relacionado con la atencion
de las peticiones, quejas, reclamos, y denuncias (en adelante PQRSD) del Ministerio de
Justicia y del Derecho.

1. Alcance de la auditoria:

Se llevara a cabo la evaluacion y verificacion al cumplimiento normativo y procedimental
relacionado con la atencién de PQRSD, dentro del periodo comprendido entre el 1° de mayo
y el 31 de octubre de 2022.

2. Criterios de auditoria o parametros normativos:

Los parametros o criterios que fueron tenidos en cuenta para el examen del procedimiento
auditado son los siguientes:

- Constitucién Politica de Colombia, articulos 23 y 74.

- Ley 190 de 1995, “Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en
la Administracién Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion
administrativa”.

- Decreto 2232 de 1995, “por medio del cual se reglamenta la Ley 190 de1995 en materia
de declaracién de bienes y rentas e informe de actividad econémica y asi como el sistema
de quejas y reclamos”.

- Ley 962 de 2005, “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizaciéon de tramites
y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos”.

- Ley 1437 de 2011, “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo”.

- 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 gestién publica”.

- 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”.

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

- Decreto 1081 de 2015, Anexo 2. “Estrategias para la Construccion del Plan
Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano”.
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- 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 del
Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones
presentadas verbalmente”.

- Decreto 124 de 2016, “Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 2 del
Decreto 1081 de 2015, relativo al "Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano".

- Decreto 491 de 2020, “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la
atencion y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades y los particulares que
cumplan funciones publicas y se toman medidas para la proteccion laboral y de los
contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado de
Emergencia Econdmica, Social y Ecolégica”.

- Ley 2080 de 2021, “por medio de la cual se reforma el Cdodigo de Procedimiento
administrativo y de lo Contencioso Administrativo -Ley 1437 de 2011- y se dictan otras
disposiciones en materia de descongestion en los procesos que se tramitan ante la
jurisdiccion”.

- Resolucion 163 de 2021, “Por la cual se establece el reglamento interno para el tramite
del derecho de peticibn en el Ministerio de Justicia y del Derecho, se derogan las
Resoluciones 0332 de 2016 y la 0484 de 2017 y se adoptan otras disposiciones.”

3. Metodologia:

Con el propdsito de abarcar el universo de auditoria, se tuvo en cuenta el sistema de gestion
de correspondencia —SGDEA- del cual se extrajo el reporte mensual de PQRSD, en funcién
del alcance definido. Dicho reporte sumé un total de 11.441 requerimientos de esa tipologiat
en el periodo auditado, como se observa a continuacion:

. . TOTAL,
MES may-22 | jun-22 jul-22 ago-22 | sept-22 | oct-22 SEMESTRE
PQRSE)S()POR 1.850 2.461 1.691 1.712 1.979 1.748 11.441

Los requerimientos se clasifican por dependencia y por su peso porcentual, asi:

1 Registrados como PQRSD por el EPX, y de acuerdo con la Gltima matriz de tipologias emitida por el GGD.
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DEPENDENCIA CANTIDAD PESO
Subdireccion de Control y Fiscalizacién de Sustancias Quimicas y Estupefacientes 5.476 47,86%
Grupo de Servicio al Ciudadano 1.460 12,76%
Direccion de Politica Criminal y Penitenciaria 904 7,90%
Direccién de Métodos Alternativos y de Solucion de Conflictos 801 7,00%
Direccion de Justicia Formal 528 4,61%
Direccion Juridica 475 4,15%
Direccion de Asuntos Internacionales 420 3,67%
Direccién de Justicia Transicional 255 2,23%
Direccion de Desarrollo del Derecho y del Ordenamiento Juridico 183 1,60%
Grupo de Gestion Documental 180 1,57%
Grupo de Gestién Contractual 171 1,49%
Grupo de Gestion Humana 139 1,21%
Viceministerio de Promocién de la Justicia 101 0,88%
Direccién de Politica de Drogas y Actividades Relacionadas 90 0,79%
Subdireccion Estratégica y de Analisis 62 0,54%
Grupo de Gestion Financiera y Contable 45 0,39%
Oficina Asesora de Planeacion 37 0,32%
Despacho del Ministro de Justicia y del Derecho 34 0,30%
Grupo de Control Disciplinario Interno 34 0,30%
Secretaria General 15 0,13%
Grupo de Gestion Administrativa 9 0,08%
Oficina de Prensa y Comunicaciones 6 0,05%
Grupo de Asuntos Legislativos 5 0,04%
Viceministerio de Politica Criminal y Justicia Restaurativa 4 0,03%
Direccion de Tecnologias y Gestién de Informacién en Justicia 3 0,03%
Grupo de Aimacén, Inventarios y Transporte 2 0,02%
Subdireccion de Gestion de Informacién en Justicia 1 0,01%
Subdireccién de Tecnologias y Sistemas de Informacién 1 0,01%
TOTALES 11.441 100,00%

Fuente: Reportes del SGDEA

Una vez identificada la poblacién, se procedi6 a establecer una muestra por mes, con un
margen de confianza que asciende al 95%, y un indice de error que no supera el 5%. El
calculo del tamafio de la muestra, cuando se conoce el tamafio de la poblacion se realiza

aplicando la siguiente férmula:
N x Za2 X pxq
n= -
d? x(N—1)+Za‘ X pxq

En donde, N = tamafio de la poblacion Z = nivel de confianza, P = probabilidad de éxito, o
proporcion esperada q = probabilidad de fracaso d = precision o error
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Z (95%) p (50%) g (50%) e
Confianza | variabilidad | variabilidad | error (d)
positiva negativa
1,96 0,5 0,5 0,05

. . MUESTRA
MES may-22 | jun-22 jul-22 ago-22 sep-22 oct-22 SEMESTRE
MUESTRA
PORSD 337 353 319 322 355 344 2.030

Tabla resumen muestra por mes y total del semestre

Una vez calculado el tamafio de la muestra general que equivale a 2.030, es decir un poco
menos del 18% del universo de auditoria, se establecié la cantidad a revisar para cada
dependencia, de acuerdo con el peso ponderado sobre el total, con el fin de determinar
para cada una un tamafio muestral que resulte representativo, como se observa a

continuacion:

DEPENDENCIA CANTIDAD | MUESTRA
Subdireccion de Control y Fiscalizacion de Sustancias Quimicas y

Estupefacientes 5476 382
Grupo de Servicio al Ciudadano 1460 410
Direccion de Politica Criminal y Penitenciaria 904 241
Direccion de Métodos Alternativos y de Solucién de Conflictos 801 223
Direccidn Justicia Formal 528 146
Direccion Juridica 475 134
Direccién de Asuntos Internacionales 420 118
Direccion de Justicia Transicional 255 70
Direccion de Desarrollo del Derecho y del Ordenamiento Juridico 183 51
Grupo de Gestion Documental 180 50
Grupo de Gestion Contractual 171 47
Grupo de Gestion Humana 139 39
Viceministerio de Promocion de la Justicia 101 27
Direccion de Politica de Drogas y Actividades Relacionadas 90 26
Subdireccion Estratégica y de Analisis 62 17
Grupo de Gestion Financiera y Contable 45 13
Oficina Asesora de Planeacion 37 10
Despacho del ministro de Justicia y del Derecho 34 9
Grupo de Control Disciplinario Interno 34 8
Secretaria General 15 4
Grupo de Gestion Administrativa 9 2
Oficina de Prensa y Comunicaciones 6 1
Grupo Asuntos Legislativos 5 1
Viceministerio de Politica Criminal y Justicia Restaurativa 4 1
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DEPENDENCIA CANTIDAD | MUESTRA
Direccion de Tecnologias y Gestion de Informacién en Justicia 3 0
Grupo de Almacén, Inventarios y Transporte 2 0
Subdireccion de Gestion de Informacion en Justicia 1 0
Subdireccion de Tecnologias y Sistemas de Informacion 1 0
Oficina de Control Interno 0 0
TOTALES 11.441 2.030

De acuerdo con la estadistica anterior, se evidencia que el volumen de PQRSD (5.476)
correspondientes a la Subdireccién de Control y Fiscalizacién de Sustancias Quimicas y
Estupefacientes (SCFSQE) representa el 47.86% del total recibido en la entidad durante el
semestre analizado. Tal como la OCI ha mencionado en informes anteriores, debe estar
sucediendo un problema de entendimiento de qué es PQRS y su diferencia con una
actuacién de un trdmite. Ahora bien, es importante verificar si el problema consiste en que
no estamos vertiendo la informacién adecuada a través de los canales institucionales sobre
el estado del trAmite que se adelanta, solicitud de claves, usuarios, etc. para que exista una
ciudadania adecuadamente informada, generandose congestién o aumentando la cantidad
de requerimientos.

Este volumen es inaceptable porque dicha alta cantidad lo que desdice es de la labor de
contacto adecuado con el ciudadano y de resolverle sus inquietudes de una manera mucho
mas expedita que a través de PQRS.

Seleccionada la muestra estratificada por cada dependencia, la Oficina de Control Interno
evalud y verificé el cumplimiento normativo y procedimental en la atencion de las PQRSD
por parte de las dependencias del Ministerio de Justicia y del Derecho, -con base en las
evidencias que se encontraban en el gestor documental SGDEA, arrojando un primer
resultado respecto de su oportunidad con inconsistencias en el sistema sobre su
cumplimiento.

En este sentido, la OCI requirié a las dependencias responsables en el mes de diciembre
de 2022, para que se pronunciaran respecto a las inconsistencias encontradas en la
muestra, aclarando, y a la vez promoviendo un informe final mas depurado, que permita
ofrecer oportunidades de mejora para el MJD.

Una vez las dependencias suministraron la informacién requerida y efectuaron las
aclaraciones del caso, se efectu6 una nueva y Ultima verificacion con las evidencias
reportadas y adjuntadas en el gestor documental, generandose una estadistica en la cual
se determin0, cuantas se encontraban: cumplidas, extemporaneas, y con problemas de
envio de la respuesta. Lo anterior, con el fin de detectar los niveles de cumplimiento y trazar
conclusiones con seguridad razonable, las cuales se advertiran al final de este informe.

Finalmente, vale la pena sefialar que, ademas de los reportes citados anteriormente,
también se tuvieron en cuenta los documentos publicados en la pagina web del Ministerio,
en el espacio disefiado para el acceso de los ciudadanos, en el enlace de transparencia del




Cadigo: F-SE-01-02

- INFORME DE AUDITORIA
c‘;’ gﬂétl[s);;:LOHgEJUSTICIAY INTERNA Versién: 04

Vigencia: 25/08/2022

Ministerio de Justicia y del Derecho, asi como los aportados por el Grupo de Servicio al
Ciudadano (GSC) y el Grupo de Gestion Documental (GGD).

4. Desarrollo de la Auditoria:

La 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 gestidn publica, dispone en su articulo 76 que: “En toda entidad publica, debera existir
por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la misién de la entidad (...). La Oficina de Control Interno debera vigilar
que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la
administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular (...)”

A su turno, la Resolucién 685 de 2017, por la cual se conforman los grupos internos de
trabajo en la estructura funcional interna del Ministerio de Justicia y del Derecho, se
establecen sus funciones y las de sus coordinadores, dispone en su articulo 36, entre otras
funciones, que la labor que le corresponde al Grupo de Servicio al Ciudadano es la de:(...)
Atender y responder en el primer nivel las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
realizadas por los ciudadanos a través de los canales de atencién dispuestos por el
Ministerio para tal fin.

Tramitar, controlar y realizar seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias radicadas por los ciudadanos ante la entidad, de conformidad con los
procedimientos institucionales que sean definidos”.

Para ello, se analizaron aspectos formales y sustanciales sobre dicha gestion, y finalmente
se procedié a determinar el nivel de cumplimiento en la oportunidad de la atencion de
PQRSD por parte de la entidad.

4.1 Cumplimiento de criterios formales sobre la atencion de PQRSD, por parte del
Grupo de Servicio al Ciudadano.

La OCI disefi6 el instrumento de evaluacion y verificacién que se presenta a continuacion,
el cual contiene la descripcion normativa, la validacion del cumplimiento de la entidad y el
resultado de la verificacién realizada por la Oficina de Control Interno, a saber:
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Cumple
Si No

Criterio Descripcion Verificacion

Articulo 5, numeral 1. (modificado
por el articulo 1 de la Ley 2080 de
2021)

Presentar peticiones en
cualquiera de sus modalidades,
verbalmente, o por escrito, o por

EI MJD permite a los ciudadanos ejercer su derecho a presentar
PQRSD, para lo cual tiene dispuesto, segiin la Resolucion 163
de 2021% los siguientes canales oficiales: Telefénico,
presencial, virtual, servicio Postal o correspondencia. Se
verifico que, en la pagina WEB del ministerio, se le informan al
ciudadano los canales de atencion disponibles.

=) cualquier otro medio idéneo y sin Se constata que los medios de entrada de las PQRSD
S necesidad de apoderado, asi analizadas en la muestra, segin lo arrojado por el SGDEA, fue:
) como a obtener informacion y
E orientacion acerca de los MEDIO CANT. %
@ requisitos que las disposiciones Canal virtual (correo electrénico o 1.888 | 93.01
: vigentes exijan para tal efecto. ventanilla Gnica virtual)
° . . Canal escrito (ventanilla presencial 142 6,99
Las anteriores  actuaciones 0 correo certificado)
podran ser adelantadas o TOTAL 5030 100
promovidas por cualquier medio -
Le;;:nogglico | 0 tid edlectfénico Se puede concluir hasta aqui que, los ciudadanos en un
f ponible en la entidac, aun por 93,01%, usan medios digitales (correo electrénico y WEB) para
uera de las horas de atencion al .
publico. presentar sus PQRS_D ante el MJD, observandose_un
comportamiento similar respecto al semestre anterior®, y un
aumento de 2.82% en la ventanilla presencial.
Articulo 7, numeral 5. En la pagina WEB del MJD se encuentra el menu del servicio al
Expedir, hacer visible y actualizar ciudadano; en donde se ubica el enlace que dirige a la carta de
b anualmente una carta de trato trato digno.
IS digno al usuario donde la ~ ) )
P respectiva autoridad especifique Se ver_lf_lca que; el enlace es funcnonal_, y en la carta publlc_a_da, se
E todos los derechos de los usuarios especmga_n los derechos de los usuarios, en los que el Ministerio
® y los medios puestos asu de Justlu_a y del Derech_o se compromet_e a atgnderlos con
- disposicién para garantizarlos respeto, dignidad, oportunidad, transparencia y calidad; por otro
> efectivamente. lado, se mencionan los canales de atencién, telefonico,
- presencial y virtual. La Ultima actualizacion se realiz6 el dia

6/07/2022, segln se evidencia en el enlace correspondiente.
https://www.minjusticia.gov.co/servicio-al-ciudadano/carta-de-
trato-digno

Ley 1437 de
2011

Articulo 7, numeral 7.

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

Mediante la Resolucion 685 de 2017, articulo 36, se creé el Grupo
de Servicio al Ciudadano, adscrito a la Secretaria General del
Ministerio de Justicia y del Derecho, que actita como
dependencia especializada en el tema, y es la segunda linea de
defensa de acuerdo con el esquema de control interno.
https://www.minjusticia.gov.co/normatividad/normatividad/resolu
ciones

2 Que establece el reglamento del tramite interno de Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes
3 En el informe de junio 2022, esos medios representaban el 93.76% del total.
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Criterio

Descripcion

Cumple

Si No

Decreto 1081 de 2015

Articulo 2.1.1.6.2. Informes de
solicitudes de acceso a
informacion. De conformidad con
lo establecido en el literal h) del
articulo 11 de la Ley 1712 de
2014, los sujetos obligados
deberan publicar los informes de
todas las solicitudes, denuncias y
los tiempos de respuesta.
Paragrafo 1°. Los sujetos
obligados de la Ley 1712 de 2014,
que también son sujetos de la Ley
190 de 1995, podran incluir los
informes de solicitudes de acceso
a la informacion a que se refiere el
presente articulo, en los informes
de que trata el articulo 54 de la
Ley 190 de 1995

Verificacion

Ley 190 de 1995 articulo 54
Decreto 2232 de 1995, articulo

Articulo 9°.- Actividades del
jefe. En desarrollo de las
anteriores funciones el jefe de
esta dependencia deberéa:

Presentar el informe de que trata
el articulo 54 de la Ley 190 de
1995. Este informe debe ser
presentado con una periodicidad
minima trimestral, al jefe o
director de la entidad.

Se evidencia que el MJD -en la pagina WEB, enlace informes
servicio al ciudadano- presenta a los interesados los informes
consolidados de PQRSD del segundo trimestre de 2022 y tercer
trimestre de 2022, los cuales se pueden ver en:

https://www.minjusticia.gov.co/servicio-al-ciudadano/informes

Se constata que en los informes se discriminan las PQRSD por
modalidad y dias de respuesta para cada una.

Por otro lado, se verifica que; en el enlace de transparencia;
existe un apartado, el 1.10, que se refiere a las PQRSD, y es
funcional: “Mecanismo de presentacion directa de solicitudes,
quejas y reclamos a disposicion del publico en relacion con
acciones u omisiones del sujeto obligado”.

https://www.minjusticia.gov.co/transparencia

Ley 1474 de 2011, art. 76

Articulo 76. Oficina de Quejas,
Sugerencias y Reclamos.
Reglamentado por el Decreto
Nacional 2641 de 2012. En toda
entidad publica, debera existir por
lo menos una dependencia
encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas, sugerencias y
reclamos que los ciudadanos
formulen, y que se relacionen con
el cumplimiento de la mision de la
entidad.

Para validar el cumplimiento, la Oficina de Control Interno
solicité a la dependencia responsable la evidencia de la
presentacion del informe sobre PQRSD ante la Alta Direccion.

Al respecto, se observa que el Grupo de Servicio al Ciudadano a
través de la secretaria general, mediante memorando MJD-
MEM22-0005989 del 02 de agosto de 2022, envi6 al ministro, el
informe consolidado de PQRSD del segundo trimestre de 2022 y
mediante memorando MJD-MEM22-0009156 del 11 de
noviembre de 2022, envi6 el informe consolidado del tercer
trimestre de 2022.

Articulo 76. La Oficina de Control
Interno debera vigilar que la
atencion se preste de acuerdo con
las normas legales vigentes y
rendird a la administracion de la
entidad un informe semestral
sobre el particular.

En cumplimiento a lo ordenado en la Constitucién Politica, asi
como en las Leyes 734 de 2002, 962 de 2005, 1474 de 2011,
1437 de 2011 y demas legislacion concordante, mediante
Resolucién 0685 del 11 de septiembre del 2017, se organizaron
algunos grupos internos y se establecieron las funciones del
Grupo de Servicio al Ciudadano, como dependencia encargada
de las PQRSD.

https://www.minjusticia.gov.co/servicio-al-ciudadano

La OCI realiza la vigilancia y control sobre la atencién oportuna
de las PQRSD? los resultados son incorporados en los informes
semestrales que se encuentran publicados en la pagina web del
Ministerio de Justicia y del Derecho, a través del men(
Ministerio:

https://www.minjusticia.gov.co/ministerio-co/planeacion-gestion-
control/informes-auditorias-control-interno/auditorias-internas

Articulo 76. En la pagina web
principal de toda entidad publica
debera existir un link de quejas,
sugerencias y reclamos de facil
acceso para que los ciudadanos

Se determina que en la pagina WEB del Ministerio se puede
ubicar la ventanilla Gnica virtual, donde se encuentran los
formularios para poder radicar las PQRSD, como también la
guia que explica como presentar las peticiones

4 Informes emitidos por la OCI, en los meses de junio y diciembre de cada anualidad
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Cumple
Si No

Criterio Descripcion Verificacion

realicen sus comentarios. https://vuv.minjusticia.gov.co/Publico/IndexWebPQRS
Todas las entidades publicas
deberan contar con un espacio en
su pagina web

principal para que los ciudadanos
presenten quejas y denuncias de
los actos de corrupcion realizados
por funcionarios de la entidad, y
de los cuales tengan
conocimiento, asi como
sugerencias que permitan realizar
modificaciones a la manera como
se presta el servicio publico

los sujetos obligados deben hacer seguimiento al estado de la solicitud del ciudadano:
indicar al solicitante un nimero o
cédigo que permita hacer https://vuv.minjusticia.gov.co/Publico/FindIndexWeb
seguimiento al estado de su
solicitud, la fecha de recepcion y
los medios por los cuales se puede
hacer seguimiento a la misma.

Decreto 1081 2015

Articulo 2.1.1.3.1.2 Seguimiento En la pagina WEB del Ministerio se puede ubicar -en el menu de
a las solicitudes de informacion servicio al ciudadano- el vinculo para consultar en la denominada
publica. En la recepcion de ventanilla Gnica virtual -VUV-; con el usuario y radicado (sefialado
solicitudes de informacion publica en el momento en el que se ingreso o radico la solicitud) se puede

4.2 Cumplimiento de términos para la contestacion y/o tramite de peticiones, quejas
y reclamos.

La Oficina de Control Interno del MJD ha realizado seguimiento a la atencion y prestacion
del servicio de atencién y tramite de las PQRSD de los ciudadanos y diferentes grupos de
interés, de conformidad con lo establecido en la Ley 1755 de 2015 y demas normas
asociadas, asi como al cumplimiento de los documentos, politicas de operacion vy
lineamientos institucionales que se han generado para garantizar la atencion a los
requerimientos de la ciudadania.

Con el fin de determinar los radicados con posibles incumplimientos de términos, se
tuvieron en cuenta los reportes generados en el sistema SGDEA, que corresponden a la
tipologia de PQRSD, dentro de los 5 dias siguientes al vencimiento de cada mes, evaluando
las PQRSD cuyo plazo de respuesta vencia del 1° al 31 o 30 de cada mes®.

Adicionalmente, la Oficina de Control Interno realiz6 la validacion de la informacién
suministrada, luego de la interlocucién con las dependencias, para determinar el nivel de
cumplimiento para la muestra, como se ve a continuacion:

PQRSD Numero de PQRSD %
Oportunas 1.975 97.29
Extemporaneas 30 1.48
Oportunas, con problemas de envio 25 1.23
Total 2.030 100

5 Desde el 1° de mayo hasta el 31 de octubre de 2022.
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A partir de la muestra tomada, se puede afirmar® que el 98.52% de las PQRSD del MJD se
tramitan oportunamente, y se registran en el sistema SGDEA, si se tienen en cuenta las
respuestas oportunas, aunadas a las respuestas oportunas, pero con problemas de envio
y sin evidencia de envio. Concluyéndose también que el porcentaje de desatencién, por
extemporaneidad, aumentd’, con respecto al informe de junio 2022:

Informe OCI Respuestas extemporaneas | % del total
Junio 2022 8 0,43
Diciembre 2022 30 1.48

Por otro lado, se pudo comprobar en esta auditoria que en esta oportunidad no se
presentaron casos en que no se respondieron PQRSD.

4.2.1 Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias atendidas de manera
extemporanea.

En el seguimiento realizado, se encontraron treinta (30) PQRSD atendidas
extemporaneamente®; lo que quiere decir que, tanto la firma del oficio de respuesta, como
la gestidn de envio, se realizaron después del vencimiento del término.

A continuacion se observa, en primer lugar un cuadro resumen general y, en segundo lugar
los cuadros para cada una de las dependencias que presentan respuestas extemporaneas
en el semestre de seguimiento, y los comentarios otorgados por las mismas cuando la OCI
solicit6 una retroalimentacién, para poder entender la causa origen y trazar las
recomendaciones que se consignan al final; entre paréntesis, después del nombre de la
dependencia, se indica el nUmero de peticiones extemporaneas y al final de los cuadros, se
anotan algunas sugerencias para que en el futuro se evite esta situacion.

RESUMEN RESPUESTAS EXTEMPORANEAS (30)

DEPENDENCIA CANTIDAD RADICADOS

MJID-EXT22-0026208
MJD-EXT22-0040998

MJID-EXT22-0023162
MJID-EXT22-0024440
Direccion de Justicia Transicional 9 MJD-EXT22-0035000
MJID-EXT22-0032852
MJID-EXT22-0034583

Direccién Asuntos Internacionales 2

6 Con un grado de confiabilidad del 95%

" Desde el 0,43% al 1,48% respecto al total de PQRSD del Ministerio.

8 Del total de 2.030 PQRSD analizadas por la OCI en el periodo, que corresponde a un 1,43% de incumplimiento para la
entidad.
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DEPENDENCIA CANTIDAD RADICADOS
MJD-EXT22-0035472
MJD-EXT22-0033997
MJD-EXT22-0034948
MJD-EXT22-0033199
Direccion de Métodos Alternativos y de Solucién de 5 MJID-EXT22-0017368
Conflictos MJID-EXT22-0022509
MJID-EXT22-0034258
Direccion de Politica Criminal y Penitenciaria 3 MJD-EXT22-0033182
MJID-EXT22-0040203
. ., . L MJD-EXT22-0031618
Direccion de Pog;ﬁgc?gnga%%as y Actividades 3 MJID-EXT22-0039202
MJID-EXT22-0036997
MJD-EXT22-0022519
MJD-EXT22-0016738
Direccién Juridica 5 MJD-EXT22-0031164
MJID-EXT22-0032367
MJD-EXT22-0031318
Grupo de Gestion Documental 1 MJD-EXT22-0036770
i MJID-EXT22-0030290
Grupo de Gestion Humana 2 MJID-EXT22-0038637
Oficina Asesora de Planeacion 1 MJD-EXT22-0024453
. S o .- MJD-EXT22-0039533
Viceministerio de Promocién de la Justicia 2 MJID-EXT22-0037766

Veamos la discriminacion de la informacién por dependencia, para identificar cuales fueron
las PQRSD que se definieron como extemporaneas, a saber:

DIRECCION DE ASUNTOS INTERNACIONALES (2)

MJD-OFI22-0041751-GEX-10100
del 28 de octubre de 2022

Nidmero Fgcl’!a e Comentario de la dependencia Comentario OCI
Vencimiento | Respuesta
Se da respuesta con oficio MJID- | Extemporaneo: respuesta
MJD-EXT22-0026208 | 25/07/2022 5/08/2022 | OFI22-0028051 del 5 de agosto | brindada después del vencimiento
de 2022. del término
Se dio respuesta por correo
electrénico el 27 de octubre de | Extemporaneo: respuesta
MJD-EXT22-0040998 | 26/10/2022 27/10/2022 | 2022 y posteriormente con oficio | brindada después del vencimiento

del término
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DIRECCION DE JUSTICIA TRANSICIONAL (9)

NUumero

Fecha
Vencimiento

Fecha

Comentario de la dependencia
Respuesta

Comentario OCI

MJD-EXT22-0023162

22/06/2022

El contratista Juan Alean dejo
vencer los términos pese a las
23/06/2022 | alertas manifestadas. El
contratista ya no tiene vinculo
contractual con el Ministerio

Extemporaneo: respuesta
brindada después del vencimiento
del término

MJD-EXT22-0024440

1/07/2022

El contratista Alvaro Mina dejé
vencer los términos pese a las
alertas manifestadas. El
contratista cuenta con plan de
mejoramiento por su reiterada
omisién en los términos

7/07/2022

Extemporaneo: respuesta
brindada después del vencimiento
del término

MJD-EXT22-0035000

15/09/2022

El contratista Juan Alean dej6
vencer los términos pese a las
19/09/2022 | alertas manifestadas. El
contratista ya no tiene vinculo
contractual con el Ministerio

Extemporaneo: respuesta
brindada después del vencimiento
del término

MJID-EXT22-0032852

8/09/2022

Hubo una omisién en el término
producida por la sobre carga
20/09/2022 | laboral debido a la terminacion del
contrato de buena parte de los
contratistas de la DJT.

Extemporaneo: respuesta
brindada después del vencimiento
del término

MJD-EXT22-0034583

20/09/2022

El vencimiento, segun el sistema
estaba programado para el 20 de
septiembre y se dio respuesta el
Gltimo dia habil. Esta en términos.

20/09/2022

Extemporaneo: respuesta
brindada después del vencimiento
del término. Por tratarse de un
traslado por competencia la fecha
de vencimiento era 06/09/2022

MJD-EXT22-0035472

26/09/2022

El vencimiento, segin el sistema
estaba programado para el 26 de
septiembre y se dio respuesta el
Gltimo dia habil. Esta en términos.

26/09/2022

Extemporaneo: respuesta
brindada después del vencimiento
del término. Por tratarse de un
traslado por competencia la fecha
de vencimiento era 12/09/2022

MJD-EXT22-0033997

15/09/2022

El contratista Jhon Erick de Alba
dejé vencer los términos pese a
19/09/2022 |las alertas manifestadas. El
contratista ya no tiene vinculo
contractual con el Ministerio

Extemporaneo: respuesta
brindada después del vencimiento
del término

MJID-EXT22-0034948

21/09/2022

Habia duplicidad en la peticion y
fue resuelta dentro de términos
por medio de los oficios MJD-
20/09/2022 | OFI22-0035872 y MJD-OFI22-
0035871, como se aprecia en las
anotaciones consignadas en el
SGDEA

Extemporaneo: respuesta
brindada después del vencimiento
del término. Por tratarse de un
traslado por competencia la fecha
de vencimiento era 07/09/2022, se
dio respuesta con el MID-EXT22-
0034583 del 30/08/2022

MJID-EXT22-0033199

5/09/2022

Fue resuelta mediante el MJD-
OFI122-0032217, el 31 de agosto
de 2022, es decir dentro de los
términos

31/08/2022

Extemporaneo: respuesta
brindada después del vencimiento
del término. Por tratarse de un
traslado por competencia la fecha
de vencimiento era 29/08/2022
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DIRECCION DE METODOS ALTERNATIVOS DE SOLUCION DE CONFLICTOS (2)

NUGmero

Fecha
Vencimiento

Fecha
Respuesta

Comentario de la dependencia

Comentario OCI

MJD-EXT22-0017368

22/06/202

23/06/2022

Revisando el aplicativo SGDEA se
encuentra que las observaciones
realizadas por la Oficina de
Control Interno son acordes a lo
sefialado. Por lo tanto, se
adoptaran acciones de mejora
para subsanar la situacién
presentada.

Extemporaneo: respuesta brindada
después del vencimiento del término

MJD-EXT22-0022509

24/06/2022

28/06/2022

Revisando el aplicativo SGDEA se
encuentra que las observaciones
realizadas por la Oficina de
Control Interno son acordes lo
sefialado. Por lo tanto, se
adoptaran acciones de mejora
para subsanar la situacién
presentada.

Extemporaneo: respuesta brindada
después del vencimiento del término

DIRECCION DE POLITICA CRIMINAL Y PENITENCIARIA (3)

NUumero

Fecha
Vencimiento

Fecha
Respuesta

Comentario de la dependencia

Comentario OCI

MJID-EXT22-0034258

16/09/2022

17/09/2022

La peticion se le dio respuesta a
tiempo, segln lo solicitado por el
ciudadano como se evidencia en
el sistema. Sin embargo, segln la
trazabilidad del documento
224969 se evidencian varias
devoluciones del mismo por
aspectos de forma, situaciéon
ajena al contratista. Por lo
anterior, se le dio tramite en
términos.

Extemporaneo: respuesta brindada
después del vencimiento del
término. Revisada la respuesta
otorgada por la dependencia
responsable se evidencia falta de
comunicacion interna, por otro lado,
respuesta dada dentro de los
términos es responder dentro del
término de Ley en este caso 15 dias
hébiles.

MJD-EXT22-0033182

12/09/2022

24/11/2022

Respondido a través del MJD-
EXT22-0033182, toda vez que, la
respuesta debia ser emitida por la
direccién de justicia transicional,
pero por error de personal no se
remiti6 a su destinatario final,
presentandose asi un vencimiento
de términos para dar respuesta a
la peticion.

Extemporaneo: respuesta brindada
después del vencimiento del término

MJID-EXT22-0040203

20/10/2022

24/10/2022

Se evidencian las siguientes
respuestas y respectivos
trasladosMJD-OF122-0039067,
MJD-OFI22-0039055, MJD-
OFI122-0040931, todos
proyectados el dia 12/10/2022,
dentro de los términos
establecidos para dar respuesta a
la peticion.

Extemporaneo: respuesta brindada
después del vencimiento del
término. Con relacion a la respuesta
otorgada por la dependencia, la OCI
no verifica que se haya elaborado
un borrador para revisién y firma del
responsable, sino que se haya
brindado la respuesta dentro de los
términos otorgados por la Ley, en

este caso, 5 dias habiles por
tratarse de un traslado por
competencia el cual venci6 el

12/10/2022.
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DIRECCION DE POLITICA DE DROGAS Y ACTIVIDADES RELACIONADAS (3)

NUumero

Fecha
Vencimiento

Fecha

Comentario de la dependencia
Respuesta

Comentario OCI

Se dio respuesta y de subieron

Extemporaneo: respuesta brindada

MJD-EXT22-0031618 | 31/08/2022 19/09/2022 | evidencias del correo enviado y , 0 PR
después del vencimiento del término
reporte de entrega
Se dio respuesta y de subieron Extemporaneo: respuesta brindada
MJD-EXT22-0039202 | 12/10/2022 2/12/2022 | evidencias del correo enviado y p - fesp P
después del vencimiento del término
reporte de entrega
Se dio respuesta y de su_bieron Extemporaneo: respuesta brindada
MJD-EXT22-0036997 5/10/2022 7/12/2022 | evidencias del correo enviado y después del vehcimiento del término
reporte de entrega P
DIRECCION JURIDICA (5)
p Fecha Fecha . . .
Numero Vencimiento | Respuesta Comentario de la dependencia Comentario OCI

Esta peticién si bien fue firmada por
el Director Juridico el dia 17 de junio
de 2022, se hizo en aras de brindar
un optima respuesta al peticionario,
toda vez que la respuesta requeria
datos que debian ser remitidos por
el Ministerio de Hacienda, mismos
que se fueron recibidos por esta
Direccién con posterioridad del
proyecto de la misma por tal razén,
nos correspondio realizar cambios a
la peticion de ultima hora con la
finalidad de evitar retrasos al

Extemporaneo: respuesta brindada
después del vencimiento del
término. De acuerdo con la
respuesta  otorgada por la
dependencia, en estos casos en los
cuales se requiere recopilar

MJD-EXT22-0022519 | 16/06/2022 | 17/06/2022 | peticionario. En este sentido se |informacién, es necesario informar
adjunta, correo electronico remitido | al peticionario dicha situacion,
a la Direccion Juridica del 16 de |indicandole el tiempo aproximado
junio de 2022 de las 16:39, el cual | de respuestay que una vez se tenga
contenia la informacién sustancial | la informacién se procedera a darle
de la peticion; con base a esta |respuesta de fondo. Lo anterior,
informacién se modifico el proyecto | interrumpe el término inicialmente
de respuesta, elaborada dias | dispuesto.
anteriores, el dia 16 de junio de
2022 y en este sentido fue remitida
nuevamente para la revision y
posterior firma del Director Juridico
quien solo pudo ingresar a firmarla
hasta el dia 17 de junio de 2022.

El proyecto de respuesta fue

cargada al sistema para su

r2e3$gec_tiv§ adprozboazczic')n el dia viernesl Extemporaneo: respuesta brindada
e junio de , momento en e A ’ -

cual se encontraba dentro del d}espues del vencimiento del

término oportuno de respuesta, término. El volumen _de Retluones

MJD-EXT22-0016738 | 24/06/2022 | 27/06/2022 no es una justificacion para

ahora bien, teniendo en cuenta la
alta carga de peticiones y acciones
constitucionales a tramitar, la
respuesta a la peticion objeto del
informe fue firmada y remitida el dia
28 de junio de 2022.

responder extemporaneamente, se
debe atacar el problema y ejercer
los controles internos a que haya
lugar.
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Numero

Fecha
Vencimiento

Fecha
Respuesta

Comentario de la dependencia

Comentario OCI

MJID-EXT22-0031164

29/08/2022

14/09/2022

La respuesta de este documento se
realiz6 extemporaneamente en
razon a la alta radicacién de
documentos que maneja el GED,
esta carga laboral ha venido en
aumento y por error involuntario del
contratista se categoriz6 como
demanda y no como peticién, una
vez se evidencio el error se
subsano, es importante mencionar
que no se avizora perjuicio alguno
causado al peticionario ni accién
constitucional promovida en razén
de la peticion respondida por esta
cartera ministerial. toda vez que fue
un hecho superado

Extemporaneo: respuesta brindada
después del vencimiento del
término. Las PQRSD deben
contestarse de acuerdo con los
términos establecidos por la Ley.

MJD-EXT22-0032367

30/08/2022

22/09/2022

La respuesta de este documento se
realiz6 extemporaneamente en
razén a la alta radicacién de
documentos que maneja el GED,
esta carga laboral ha venido en
aumento y por error involuntario del
contratista se categoriz6 como
demanda y no como peticion, una
vez se evidencio el error se
subsano, es importante mencionar
que no se avizora perjuicio alguno
causado al peticionario ni accién
constitucional promovida en razén
de la peticién respondida por esta
cartera ministerial. toda vez que fue
un hecho superado

Extemporaneo: respuesta brindada
después del vencimiento del
término. Las PQRSD deben
contestarse de acuerdo con los
términos establecidos por la Ley.

MJD-EXT22-0031318

22/08/2022

24/08/2022

La respuesta de este documento se
realiz6 extemporaneamente en
razon a la alta radicacién de
documentos que maneja el GED,
esta carga laboral ha venido en
aumento y por error involuntario del
contratista se categoriz6 como
demanda y no como peticion, una
vez se evidencio el error se
subsano, es importante mencionar
que no se avizora perjuicio alguno
causado al peticionario ni acciéon
constitucional promovida en razén
de la peticién respondida por esta
cartera ministerial. toda vez que fue
un hecho superado

Extemporaneo: respuesta brindada
después del vencimiento del
término. Las PQRSD deben
contestarse de acuerdo con los
términos establecidos por la Ley.

GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL (1)

NUmero Fgcha meslis Comentario de la dependencia Comentario OCI
Vencimiento | Respuesta
El radicado MJD-EXT22-0036770 | Extemporaneo: respuesta brindada
fue asignado al particular que noes | al  peticionario  después  del
MJID-EXT22-0036770 4/10/2022 28/10/2022 |ns}|tumon_al, motivo pc_)rel cual_ no se ve_nC|m|§’nto del terr_mno. La
veia reflejado en mi bandeja del | asignacion de wusuario y Ila
SGDEA con mi usuario, ni en mi | radicacion, en este caso,

correo electrénico.

correspondié al propio GGD, razén
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Ndmero Ven':g;r:'gnto Rez(:)ile'lsta Comentario de la dependencia Comentario OCI
Solo hasta el dia 28/10/2022 al | por la cual no es factible que se
detectar la inconsistencia, se solicité | habilite un usuario particular.
al administrador del SGDEA que el
radicado MJID-EXT22-0036770
fuera asignado a mi cuenta
institucional, para poder elaborar la
respuesta, por lo tanto, solo hasta
esa fecha el Grupo de Gestién
Documental se da por notificado del
traslado de ese documento.
Posteriormente se determin6 que es
competencia del Ministerio del
Interior, motivo por el cual, se
efectlia traslado por competencia
mediante oficio MJD-OFI22-
0042090 y se informa al peticionario
de ese traslado con el oficio MID-
OFI22-0042096.Asi mismo me
permito informar que se solicitd
eliminar el particular con mi nombre,
(el que no es institucional), para
evitar que se repita esta
inconsistencia.
GRUPO DE GESTION HUMANA (2)
Nimero Ven'j:??nhignto Rei?a?ﬂaita Comentario de la dependencia Comentario OCI

El peticionario recibe respuesta a
gﬁ\:)easrgg?elcﬂcrmﬁeo Zlglcxt/r;):(l:ti:rg}ersmig Extemporéneo‘: _respuesta, b(indada
obedecio al agendamiento de la fuera del vencimiento del término. De
reunion y la aprobacion del oficio de gcuerddo a Ilaoéelzspue_sct‘a de Ia_
salida por parte del Coordinador del | 2€P€ndencia, 1a i considera que, si
GGH. blen‘ es cierto se presentan
En el mes de agosto los funcionarios g?;g'tg?e?g;ast’rérgﬁest'eg: rg‘;r ugsl:g
encargados de verificar el sentido dentro de los términos dep Ley

MJD-EXT22-0030290 | 12/08/2022 | 16/08/2022 gSeI?nt;?:ch))u;S;?ocseesochggtp:g?nig teniendo en cuenta que se manejan
con los nuevos funcionarios que jerarquias dentrq de ]a Entidad para
tomarian posesion en los cargos de resolver estas situaciones. Por otra
s Secetara Genera y sus rupos 2911 € SCDEA T ¢ encventa
de trabajo, situacion que dificultd . s
atender el requerimiento en el respuesta. La dependencia registré en
tiempo estimado. A la fecha no es el S(.;PEA correo dor_ld_(? el peticionario
posible verificar la agenda de los manifiesta que recibié el oficio de
exfuncionarios a fin de validar en respuesta a finales del mes de agosto
gué sesién se tomd la decision.

Extemporaneo: respuesta brindada

Se envia el documento fuera del | después del vencimiento del término.
término debido a que su respuesta | De acuerdo con la respuesta otorgada
requeria informacién que solo podia | por la dependencia, en estos casos en
suministrarnos el areafinancierayla | los cuales se requiere recopilar

MJD-EXT22-0038637 | 18/10/2022 | 26/10/2022 | recepcién de informacion tardo mas | informacién, es necesario informar al

de lo esperado, sin embargo, el
usuario recepciona la respuesta
satisfactoriamente. Adjunto
Evidencia

peticionario dicha situacion,
indicandole el tiempo aproximado de
respuesta y que una vez se tenga la
informaciéon se procedera a darle
respuesta de fondo. Lo anterior,
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NUumero VenFc?;hiznto ReZEﬂzsta Comentario de la dependencia Comentario OCI
interrumpe el término inicialmente
dispuesto.

OFICINA ASESORA DE PLANEACION (1)
Nidmero Fe_ch_a e Comentario de la dependencia Comentario OCI
Vencimiento | Respuesta
Con relaciéon a la solicitud de
informacién sobre las acciones del
Plan Nacional de Educacién en
Derechos Humanos — PLANEDH, | Extemporaneo: por cuanto el plazo
de manera atenta le comunico que | para enviar la respuesta era el
la Oficina Asesora de Planeacion | 24/06/2022 y solo se inform6 que se
comparti6 este requerimiento con | estaba recopilando la informacion
MJD-EXT22-0024453 1/07/2022 | 30/06/2022 | las dependencias del Ministerio de | para dar respuesta el 30/06/2022

Justicia y del Derecho y con el
INPEC.A la fecha continuamos
recopilando la informacion y
esperamos lo mas pronto posible
remitir la respuesta. Muchas gracias
por su comprension en el
incumplimiento de plazo fijado.

mediante correo electrénico, dando
respuesta de fondo mediante MJD-
OFI122-0024390-OAP-1300 del 7 de
julio de 2022.

DESPACHO VICEMINISTERIO DE PROMOCION DE LA JUSTICIA (2)

Nidmero Fech_a el Comentario de la dependencia Comentario OCI
Vencimiento | Respuesta
Extemporaneo: respuesta brindada
Revisando la trazabilidad del | después del vencimiento del término,
MJD-EXT22-0039533 | 07/10/2022 | 10/10/2022 | documento el traslado se contest6 | se trataba de un traslado por
extemporaneamente competencia el cual vencio el
07/10/2022
Extemporaneo: respuesta brindada
Revisando la trazabilidad del | después del vencimiento del término,
MJD-EXT22-0037766 | 11/10/2022 |12/10/2022 |documento el traslado se contest6 | se trataba de un traslado por

extemporaneamente

competencia el cual venci6 el

27/09/2022

Conclusiones en relacion con la extemporaneidad en la atencién de PQRSD

En seguida, se anotan algunos comentarios generales y/o especificos para las areas que
presentan respuestas extemporaneas:

1. Serecuerda que, en el caso que la dependencia reciba una peticion, que a su juicio
no es de su competencia, la transfiera de inmediato a la dependencia competente a
través del sistema de gestion documental, efectuando los comentarios a que haya
lugar. Esto, con el fin de que el colaborador (servidor publico y/o contratista) receptor
tenga disponible de inmediato la informacién, y pueda ejercer control y generar las
alarmas oportunamente.
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2. Serecuerda también que, el tiempo para efectuar los traslados por competencia de
las PQRSD a otras Entidades es de cinco dias habiles. Igualmente se recomienda
en caso de que la peticién no haya sido radicada con la tipologia correcta, solicitar
el cambio, con el fin de ejercer los controles a que haya lugar y generar las alertas
tempranas por parte de la dependencia responsable.

3. También se recuerda que el tiempo para responder peticiones de informacion y/o
documentos es de diez dias habiles, en el caso de los entes de control en el término
gue soliciten la informacion.

4. En algunos documentos de respuesta se observl, que la elaboracion de dicho
documento se inicia un dia antes o el mismo dia del vencimiento, y teniendo en
cuenta la cadena de aprobaciones, cuando llega a la firma del Coordinador o del
Directivo, se encuentra vencida. En este sentido, se recomienda a las dependencias
establecer un control interno para que la respuesta sea elaborada por el servidor
asignado, por lo menos dos dias antes del vencimiento y puesta en la bandeja de la
Coordinacion, o de la Jefatura, con antelacion a vencerse; como también establecer
llamados de atencion para evitar respuestas fuera de tiempo, que afectan al
ciudadano; arrojando posteriormente malas calificaciones en las encuestas de
percepcion, sobre los servicios ofrecidos por el MJD.

5. Se recuerda que, de acuerdo con el procedimiento del SIG, con Codigo: P-GG-01,
Gestion de Requerimientos de los Grupos de Interés; el traslado de las PQRD cuyo
tramite corresponda a otras dependencias del Ministerio se efectuara previo analisis
de su contenido efectuado por el servidor publico y/o contratista que la recibe, de
manera inmediata 0 maximo al siguiente dia de su recepcion. Igualmente, debera
solicitar al grupo de gestibon documental mediante el correo electronico
tipologiasdocumentales@minjusticia.gov.co el cambio de tipologia.

4.2.2 Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias respondidas en tiempo
en SGDEA, con problemas asociados a la gestion de envio de la respuesta al
peticionario, tardia e imprudente.

A continuacién, se encuentra un cuadro resumen con las veinticinco (25) PQRSD cuyo
oficio de respuesta fue elaborado y firmado en el aplicativo, dentro del tiempo; sin embargo,
sobrepasa el término prudencial de dos (2) dias, que considera la OCI es suficiente para su
gestion de envio® generando inconsistencias para la dependencia, que no ejercié control a
la gestion de envio; quien deberia asegurarse que la respuesta efectuada por el MJD sea
comunicada al ciudadano por el medio apropiado y, ademas, por falta de control del GGD.

° Los dos (2) dias constituyen el promedio en que normalmente se tarda el GGD en enviar la respuesta al peticionario; en
este sentido, si bien no existe un término perentorio establecido por la Ley, es claro que no deberian darse gestiones de envio
por encima de ese rango, si efectivamente aquel es el que rutinariamente se emplea para el efecto.
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RESUMEN DE RESPUESTAS CON PROBLEMAS DE ENVIO (25)

DEPENDENCIA CANTIDAD RADICADOS

Direccion de Asuntos > MJD-EXT22-0031460

Internacionales MJD-EXT22-0037614

. ., . . MJD-EXT22-0017439

Direccion de Justicia Transicional 2 MJID-EXT22-0027033

Direccion de M!atodos Alte.rnatlvos 1 MJID-EXT22-0032313

y de Solucién de Conflictos

Direccién de Politica Criminal y

Penitenciaria 1 MJD-EXT22-0035865

MJD-EXT22-0023088

Direccion Juridica 3 MJD-EXT22-0030135

MJD-EXT22-0028916

Direccion Justicia Formal 1 MJD-EXT22-0039578

Grupo de Gestion Administrativa 1 MJID-EXT22-0040224

Grupo de Gestién Documental 1 MJD-EXT22-0030196

L MJD-EXT22-0031132

Grupo de Gestion Humana 2 MJID-EXT22-0031997

MJD-EXT22-0025885

Grupo de Servicio al Ciudadano 3 MJD-EXT22-0026304

MJID-EXT22-0026968

MJID-EXT22-0040245

MJD-EXT22-0037364

MJD-EXT22-0037367

Viceministerio de Promocion de la 8 MJD-EXT22-0038741

Justicia MJD-EXT22-0040482

MJD-EXT22-0040125

MJD-EXT22-0038011

MJD-EXT22-0038136

Veamos la discriminacion de la informacion por dependencia, para identificar cuales fueron
las PQRSD gue se definieron con problemas en la gestion de envio, a saber:

DIRECCCION DE ASUNTOS INTERNACIONALES (2)

Esha e Evidencia envio
Ndmero de Fecha elaboracion T COMENTARIO DE LA
Radicacion | Vencimiento de la LU A DEPENDENCIA COMIENITARID O
peticionario
respuesta
Se solict6 a la JEP |Problemas en la gestion de
(destinatario) la confirmacion | envio: Por cuanto en el correo
MJD- Correo del recibo de la informacion, ya | de confirmaciéon de la JEP,
EXT22- 23/08/2022 | 12/08/2022 electrénico 9y | que por capacidad del correo | adjunto en el SGDEA, se
0031460 16/11/2022 electrénico se eliminaron los |indica que la respuesta se
correos enviados recientes. La | recibi6 el 9 y también el 16 de
JEP confirmé el recibo de la | noviembre de 2022. Si
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Namero de |  Fecha eI';%%hrgcdign =SOSR COMENTARIO DE LA
Radicacion | Vencimiento de la comunicacion ol DEPENDENCIA CRMENIARIDOE
peticionario
respuesta
informacion enunciada en los | aplicasemos el 9 de
oficios MJD-OFI22-0028431 del | noviembre, ya se habria
5 de agosto de 2022 y MJD- | gestionado tarde el envio.
OFI22-0029456 del 12 de | Fuera de todo lo anterior, no
agosto de 2022. hay evidencia del registro de
envio original.
Es una peticibn de caracter |La respuesta fue remitida
MJID c particular (15 dias) y se dio | después del término prudente
- orreo dentro del término | que se tiene contemplado
EXT22- 10/10/2022 | 10/10/2022 | electrénico respuesta den d P
0037614 09/11/2022 con oficio MJD-OFI122-0038716- | para _ha_cfer II(_eg_ar _Ia
GEX-10100 del 10 de octubre | comunicacion al peticionario.
de 2022.
DIRECCION DE JUSTICIA TRANSICIONAL (2)
Evidencia
p Fecha Fecha de -
g;&?g{:‘gigﬁ Vencimien | elaboracién de comﬁrr]l\i/égcién Coggygﬁgéo,\,giw COMENTARIO OCI
to la respuesta . .
al peticionario
El envio de esta respuesta
estuvo sometido a mudltiples La respuesta fue remitida
Correo fallos del sistema. Se generaron después del término prudente
MID-EXT22- | 5510612022 | 2310512022 | electrénico errores en cada paso y mesa de i lad
0017439 ayuda no acttio con la suficiente | 94€  5€ tiene - contemplado
Y|
05/07/2022 rapidez para dar solucion para hacer llegar la
: L " | comunicacién al peticionario
Finalmente se respondié con
MJD-OFI22-0018402
El  SGDEA pudo haber|La respuesta fue remitida
MID-EXT22- Correg ‘ presente_ado problemas a la hora | después de;l término prudente
0027033 28/07/2022 | 8/07/2022 electrénico de enviar el documento. Se|que se tiene contemplado
17/11/2022 aprecia que fue tramitado dentro | para hacer llegar la
de los términos. comunicacion al peticionario
DIRECCION DE METODOS ALTERNATIVOS DE SOLUCION DE
CONFLICTOS (1)
Fecha de Evidencia
Nidmero de Fecha elaboracion envio COMENTARIO DE LA
Radicacion | Vencimiento dela comunicacion DEPENDENCIA GOLIENIAAID OE
respuesta | al peticionario
Revisando el aplicativo SGDEA
se encuentra  que las
observaciones realizadas por la
Oficina de Control Interno son
acorde lo sefialado. Por lo tanto,
se adoptaran acciones de|La respuesta fue remitida
Correo mejora para subsanar la | después del término prudente
MJD-EXT22- - situacién  presentada.  Se | que se tiene contemplado
0032313 26/09/2022 | 26/09/2022 iﬁi%?zrg%% adjunta soporte de respuesta|Ppara  hacer llegar la
remitido por la funcionaria | comunicacion al peticionario
encargada del tramite quien
manifiesta que el envié del oficio
se gener6 por error de
destinatario. La funcionaria ya
no se encuentra laborando en
esta dependencia.
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DIRECCION DE POLITICA CRIMINAL Y PENITENCIARIA (1)

Fecha de Evidencia
Nidmero de Fecha elaboracion envio COMENTARIO DE LA
Radicaciéon | Vencimiento dela comunicacion DEPENDENCIA GelilEMrA R e
respuesta | al peticionario
Problemas en la gestion de
envio: Se dio respuesta con el
EXT22-0035840 radicado el
Se evidencia las respuestas MJD- | 06/09/2022, por tratarse del
OFI122-0034709, MJD-OFI22- | mismo tema, la respuesta al
0034717, MJD-OFI22-0034712 | peticionario  fue  brindada
MID-EXT22- Correo proyectadas y la gestion terminada el dentro del término (5) dias
0035865 27/09/2022 | 13/09/2022 electronico | dia 14/09/2022 dentro de los términos | habiles por tratarse de un
31/10/2022 establecidos para responder, se |traslado por competencia, sin
vincula al rad. MID-EXT22-0035840 | embargo, ~ fue  remitida
toda vez que se relacionan por ser la | después del término prudente
misma peticion. Radicado. que se tiene contemplado
para hacer llegar la
comunicacion al peticionario.
DIRECCION JURIDICA (3)
Fecha de Evidencia
Namero de Fecha elaboracion envio COMENTARIO DE LA
Radicacion | Vencimiento dela comunicacion DEPENDENCIA GOSNl
respuesta | al peticionario
Para el caso particular el Director
Juridico recibié y remitié respuesta
al peticionario en términos, es decir
14 de junio 2022, desde el enlace
PQRD se ha evidenciado fallas en el
sistema SGDEA respecto al envié
de respuestas, las cuales han sido
puestas en conocimiento, mediante
correo electronicoy reuniones, a los
coordinadores encargados de las |La respuesta fue remitida
MJID-EXT22 Correo a e(? sd documentlal, D;ewig:jo dal gﬁzpuséies dteiltlart\irmclzr;?’ltgrrl;g?;cig
- - o ciudadano y a la Direccion de
0023088 25/07/2022 | 14/06/2022 f;iggg;g sistemas, asi mismo internamente | para  hacer  llegar la
se dio linea de radicacién desde los | comunicacion al peticionario
correos  electronicos de  los
funcionarios que dan respuesta con
la finalidad de garantizar que todo
ciudadano o Entidad cuente con una
adecuada y oportuna prestacion de
servicio, una vez evidenciada la falla
se reenvid respuesta por parte del
doctor German Chibuque con el fin
de ratificar el envio y confirmar el
recibido del mismo
La Direccién Juridica dio respuesta
en términos al peticionario y viene | | 5 respuesta fue remitida
reforzando internamente | gespyés del término prudente
MJID-EXT22- Correo herramientas que le permitan que se tiene contemplado
0030135 22/08/2022 22/08/2022 electrénico fortalecer la oportunl_dad de la para hacer llegar la
01/11/2022 respuesta, en este sentido desde el

enlace PQRD se ha evidenciado
fallas en el sistema SGDEA
respecto al envié de respuestas, las

comunicacion al peticionario
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Fecha de Evidencia
Namero de Fecha elaboracion envio COMENTARIO DE LA
Radicaci6n | Vencimiento dela comunicacién DEPENDENCIA CRMENIARIDOE
respuesta | al peticionario
cuales han sido puestas en
conocimiento, mediante correo
electronico y reuniones, a los
coordinadores encargados de las
areas documental, servicio al
ciudadano y a la Direccion de
sistemas, asi mismo internamente
se dio linea de radicacion desde los
correos  electréonicos de los
funcionarios que dan respuesta con
la finalidad de garantizar que todo
ciudadano o Entidad cuente con una
adecuada y oportuna prestacion de
servicio,
para el caso particular el director
Juridico recibi6 y remitié respuesta | La respuesta fue remitida
’s Correo al pgtic‘ion_arigoeznztéémigos, Ies dlecir gﬁzpuss dtie(le ;Zrmér;?‘tzﬁgle;ég
MJID-EXT22- L 14 de junio , desde el enlace
0028016 | 10912022 | 9/08/2022 | eleclionioo | porD se ha evidenciado fallas enel | parahacer llegar I
sistema SGDEA respecto al envié | comunicacion al peticionario
de respuestas, las cuales han sido
puesto
DIRECCION DE JUSTICIA FORMAL (1)
Fecha de Evidencia
Numero de Fecha elaboracion envio COMENTARIO DE LA
Radicacion | Vencimiento dela comunicacién DEPENDENCIA CRMIENIARID OE
respuesta al peticionario
Me permito manifestar la
inconsistencia presenta en el envio
del oficio MJD-OFI22-0038452 .
. . La respuesta fue remitida
MJD- Correo 23§nsdeo ﬁzeeszrr]]?or?tlr;kl)g Oc?éll(i)éiaiiza’ después del término prudente
EXT22- 24/10/2022 6/10/2022 electrénico de luto sin  embargo 1a | QUE se tiene contemplado
0039578 08/11/2022 . RS ! para  hacer llegar la
inconsistencia fue subsanada y se o I !
! - ; comunicacion al peticionario
esta realizando controles rigurosos
para  evitar este tipo de
inconvenientes
GRUPO DE GESTION ADMINISTRATIVA (1)
Namero de |  Fecha egi%rlicdign SCEE L COMENTARIO DE LA
Radicacion | Vencimiento de la comunicacion DEPENDENCIA SO ISNTAR OOl
al peticionario
respuesta
Se envia el documento fuera del
término debido a que su respuesta
requeria informacién que solo podia | La respuesta fue remitida
MJD- Correo suministrarnos el area financieray la | después del término prudente
EXT22- 20/10/2022 18/10/2022 electrénico recepcién de informacion tardo mas | que se tiene contemplado
0040224 09/11/2022 de lo esperado, sin embargo, el | para hacer llegar la
usuario recibe la  respuesta | comunicacion al peticionario
satisfactoriamente. Adjunto
Evidencia
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GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL (1)

Fecha de Evidencia
Nidmero de Fecha elaboracion envio COMENTARIO DE LA
Radicacion | Vencimiento dela comunicacion DEPENDENCIA GOIENITARIS Ol
respuesta | al peticionario
Se elabora el oficio de respuesta en
términos. No obstante, se presenta -
La respuesta fue remitida
un fallo humano en el proceso de después del término prudente
MJD-EXT22- A la mano | notificacién fisica, lo cual le fue :
0030196 22/08/2022 | 5/08/2022 | 58/10/5022 | informado  debidamente  al | Y€ S€ tiene contemplado
. . h para  hacer llegar la
peticionario y posteriormente se Lo -2 .
. S comunicacion al peticionario.
generé su envio fisico como se
evidencia en la trazabilidad
GRUPO DE GESTION HUMANA (2)
Fecha de Evgcrj]te/?oua
Namero de Fecha elaboracion L COMENTARIO DE LA
Radicacién | Vencimiento dela Comuna:fac'on DEPENDENCIA SellSnralRloRele]
respuesta - .
peticionario
El documento MJD-EXT22-0031132
tiene respuesta con MJD-OFI22- La respuesta fue remitida
0028650 creado vy radicado el d . pd | térmi d
MID-EXT22- | yeoooion | gi08/2022 Clo”ec,’ . 08/08//2022. espues del término pru f”dte
0031132 6/08/20 8/08/20 electronico Medio de respuesta: envio por correo que se tiene contemplado
08/11/2022 - para hacer llegar la
electronico, de acuerdo con la o = .
o comunicacion al peticionario
creacion de los documentos en EPX.
Adjunto Respuesta.
Revisando el aplicativo SGDEA se
encuentra que las observaciones
realizadas por la Oficina de Control
Interno son acordes a lo sefialado.
Por lo tanto, se adoptaran acciones | La respuesta fue remitida
MID-EXT22- de mejora para subsanar la situacion | después del término prudente
0031997 2/09/2022 11/08/2022 | Sin evidencia | presentada. Se adjunta soporte de | que se tiene contemplado
respuesta remitido por la funcionaria | para  hacer  llegar la
encargada del tramite  quien | comunicacion al peticionario.
manifiesta que el envio del oficio se
gener6 por error de destinatario. La
funcionaria ya no se encuentra
laborando en esta dependencia.
GRUPO DE SERVICIO AL CIUDADANO (3)
el Evidencia envio
Nidmero de Fecha elaboracién T COMENTARIO DE LA
Radicacion | Vencimiento dela comunicacion e DEPENDENCIA SeEARID B
peticionario
respuesta
El Sistema de Gestion Documental | La respuesta fue remitida
(SGDEA) genero fallas en el envio, | después del término
MJD- Correo las cuales al ser identificadas por el | prudente ue se tiene
EXT22- 21/07/2022 | 6/07/2022 | electrénico Gac vy wdas por €1 p | dq h
0025885 01/11/2022 se realiz6 la rgspectwa gestion | contemplado  para _hacer
con GGD para envio de respuesta a | llegar la comunicacién al
peticionario. peticionario
MJID- El Sistema de Gestion Documental | La respuesta fue remitida
EXT22- 25/07/2022 6/07/2022 Correo certificado | (SGDEA) genero'falla_s'en el envio, | después del termlno
20/10/2022 las cuales al ser identificadas por el | prudente que se tiene
0026304 > . ”
GSC se realiz6 la respectiva gestion | contemplado para  hacer
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Numerode |  Fecha eI';%%hrgcdign Evidencia envio COMENTARIO DE LA
Radicacion | Vencimiento de la comunicacion ol DEPENDENCIA SORE R
peticionario
respuesta
con GGD para envio de respuesta a | llegar la comunicacion al
peticionario. peticionario
El Sistema de Gestion Documental | La respuesta fue remitida
MID- 3 (SGDEA) generé'falla_s'en el envio, | después del término
EXT22- 28/07/2022 15/07/2022 Correo certificado | las cuales aI_ ser |dent|f|c§das por_'el prudente que se tiene
0026968 20/10/2022 GSC se realiz6 la respectiva gestion contemplado para _hacer
con GGD para envio de respuesta a | llegar la comunicacion al
peticionario. peticionario
DESPACHO VICEMINISTERIO DE PROMOCION DE LA JUSTICIA (8)
Fecha de Evidencia
Namero de Fecha elaboracion envio COMENTARIO DE LA
Radicaciéon | Vencimiento dela comunicacion DEPENDENCIA GOSNl
respuesta | al peticionario
Agradecemos el reconocimiento
que hace el propio VPJ y en
efecto, consideramos que hubo
El oficio respuesta se realizd EL?/?LeT:zsénenorl?a (?ue;t'?: O?:el
MID-EXT22- Correo _ dentro de los términos, pero el ha c’rel'do pque se ' deben
0040245 27/10/2022 12/10/2022 electrénico envio por el SGDEA se efectué implementar controles en el
09/11/2022 posterior debido a problemas con :
el aplicativo propio VPJy en (_al GGD que ya
han sido transmitidos por la OCI
a través del MJID-MEM22-
0009782 del 7 de diciembre de
2022.
Agradecemos el reconocimiento
que hace el propio VPJ y en
efecto, consideramos que hubo
El oficio respuesta se realizd ggz?éer?::énenorlfa (?ueasitl?: ch,l‘
MID-EXT22- Correo dentro de los términos, pero el ha érel’do pque se ' deben
0037364 7110/2022 28/09/2022 electrénico envio por el SGDEA se efectud implementar controles en el
09/11/2022 posterior debido a problemas con :
el aplicativo propio VPJy en (_al GGD que ya
han sido transmitidos por la OCI
a través del MJID-MEM22-
0009782 del 7 de diciembre de
2022.
Agradecemos el reconocimiento
que hace el propio VPJ y en
efecto, consideramos que hubo
El oficio respuesta se realizd gm%eT;:énenorI?a (?ueasitl?: ch,l‘
MID-EXT22- Correo dentro de los términos, pero el ha érel’do pque se ' deben
0037367 13/10/2022 27/09/2022 electrénico envio por el SGDEA se efectud implementar controles en el
09/11/2022 posterior debido a problemas con :
el aplicativo propio VPJy en QI GGD que ya
han sido transmitidos por la OCI
a través del MJID-MEM22-
0009782 del 7 de diciembre de
2022.
Agradecemos el reconocimiento
El oficio respuesta se realizd g:eectgaggngil dgir’grgwlgs\gz‘(]e %ugg
Correo dentro de los términos, pero el ’ -
OODENT22 | 1871012022 | 1011012022 | electrdnico envio por el SGDEA se efectu6 | Problemas en la gestion de
741 09/11/2022 . . envio, razon por la cual, la OCI
posterior debido a problemas con h id deb
el aplicativo ha creido que se deben
implementar controles en el
propio VPJ y en el GGD que ya
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Numero de
Radicacion

Fecha
Vencimiento

Fecha de
elaboracion
de la
respuesta

Evidencia
envio
comunicacién
al peticionario

COMENTARIO DE LA
DEPENDENCIA

COMENTARIO OCI

han sido transmitidos por la OCI
a través del MJID-MEM22-
0009782 del 7 de diciembre de
2022.

MJID-EXT22-
0040482

28/10/2022

12/10/2022

Correo
electrénico
09/11/2022

El oficio respuesta se realizd
dentro de los términos, pero el
envio por el SGDEA se efectu6
posterior debido a problemas con
el aplicativo

Agradecemos el reconocimiento
que hace el propio VPJ y en
efecto, consideramos que hubo
problemas en la gestion de
envio, razon por la cual, la OCI
ha creido que se deben
implementar controles en el
propio VPJ y en el GGD que ya
han sido transmitidos por la OCI
a través del MJID-MEM22-
0009782 del 7 de diciembre de
2022.

MJID-EXT22-
0040125

27/10/2022

12/10/2022

Correo
electrénico
09/11/2022

El oficio respuesta se realizd
dentro de los términos, pero el
envio por el SGDEA se efectud
posterior debido a problemas con
el aplicativo

Agradecemos el reconocimiento
que hace el propio VPJ y en
efecto, consideramos que hubo
problemas en la gestion de
envio, razén por la cual, la OCI
ha creido que se deben
implementar controles en el
propio VPJ y en el GGD que ya
han sido transmitidos por la OCI
a través del MJID-MEM22-
0009782 del 7 de diciembre de
2022.

MJID-EXT22-
0038011

12/10/2022

27/09/2022

Correo
electrénico
09/11/2022

El oficio respuesta se realizd
dentro de los términos, pero el
envio por el SGDEA se efectud
posterior debido a problemas con
el aplicativo

Agradecemos el reconocimiento
que hace el propio VPJ y en
efecto, consideramos que hubo
problemas en la gestion de
envio, razon por la cual, la OCI
ha creido que se deben
implementar controles en el
propio VPJ y en el GGD que ya
han sido transmitidos por la OCI
a través del MJID-MEM22-
0009782 del 7 de diciembre de
2022.

MJID-EXT22-
0038136

13/10/2022

27/09/2022

Correo
electrénico
09/11/2022

El oficio respuesta se realizd
dentro de los términos, pero el
envio por el SGDEA se efectud
posterior debido a problemas con
el aplicativo

Agradecemos el reconocimiento
que hace el propio VPJ y en
efecto, consideramos que hubo
problemas en la gestion de
envio, razon por la cual, la OCI
ha creido que se deben
implementar controles en el
propio VPJ y en el GGD que ya
han sido transmitidos por la OCI
a través del MJID-MEM22-
0009782 del 7 de diciembre de
2022.
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Conclusiones frente a los problemas en la gestion de envio
En seguida, se anotan algunos comentarios generales y/o especificos:

1. AUn se presentan respuestas que, si bien son brindadas en tiempo en el sistema de
gestion documental, no presentan gestién de envio al peticionario; que sélo son
detectadas cuando la OCI efectla la auditoria semestral. Del total de peticiones de
la entidad, el 1,23% estan presentando esta situacion no deseable; se recomienda
a las dependencias que le hagan seguimiento a la efectiva entrega de la respuesta
al peticionario.

2. Se recomienda que las respuestas sean firmadas y enviadas al peticionario por el
correo del SGDEA garantizando que el peticionario las reciba, y que las evidencias
queden en la trazabilidad del documento electrénico, en caso de que el correo no
salga (no sea enviado) al peticionario, arroja una notificacion de "no fue posible su
envio", lo que permite buscar otra forma de entrega de la respuesta al peticionario;
en cuyo caso deben adjuntarse las evidencias en el SGDEA.

4.3. Percepcion frente a la atencién ciudadana:

En cuanto a la medicién de la percepcion ciudadana frente a la atencién del MJD en
sus diferentes canales, se pudo observar, segun las cifras aportadas, que en los
tltimos trimestres medidos se mantiene un valor mayor al 90% de ciudadanos
satisfechos frente a la atencién prestada por los canales del Ministerio de Justicia y
del Derecho.

PERCEPCION 2022

100,00
95,00
90,00
85,00

80,00

75,00 =S —— - T—
META 1° trimestre 2022 2° trimestre 2022 3° trimestre 2022

PERCEPCION 2022
= Seriesl 82,00 91,04 93,46 94,67

A nuestro juicio, la meta debe constituirse en un reto realizable, de tal suerte que
contemple la trayectoria de la calificacion promedio que ha sido obtenida en los ultimos
tiempos para que, con base en ella, se pueda proyectar un porcentaje superior de
satisfaccion ciudadana frente a la atencién de PQRS. En este sentido, siendo que los
promedios superan el 90% de satisfaccion ciudadana, la meta deberia ser superior a
ese porcentaje, y no inferior, como se encuentra establecida.




Cadigo: F-SE-01-02

INFORME DE AUDITORIA
INTERNA

4V MINISTERIO DE JUSTICIA Y

$/  DEL DERECHO Version: 04

Vigencia: 25/08/2022

4.4 Tipologias de correspondencia 'y mejoramiento del SGDEA

Se observé por parte de esta auditoria, que se cuenta con una matriz consolidada de
radicacion compuesta por sesenta y cuatro (64) tipologias!?, de las cuales treinta y una (31)
son asociadas a PQRSD, cada una con su correspondiente sustento normativo, y
dependencias responsables, segln sea el caso. La OCI encuentra apropiada la tabla
construida por GGD, que facilitara el entendimiento en la gestion de radicacion, sobre todo
cuando se presenten rotaciones en las personas encargadas.

Tal y como lo ha dicho esta oficina en el marco de informes anteriores, y sin embargo no
ha sido considerado por parte de las dependencias responsables: Teniendo en cuenta que
el SGDEA permite que la entidad pueda diagramar y modificar desde la administracién
diferentes procesos tales como alarmas, flujos de trabajo y formularios web entre otros, se
recomienda normalizar en ese sistema una tabla de tiempos de control*!, para que se
generen alarmas automaticas a los correos de los encargados de las respuestas, cada vez
que se vaya superando el tiempo establecido para cada etapa, apoyando a que la cadena
de aprobaciones del tramite de la respuesta al peticionario se cumpla dentro de los términos
establecidos en la ley; a modo de ejemplo:

Tiempo .
Ao . Tiempo
maximo . . o Tiempo .
. Tiempo Tiempo maximo " Tiempo total de
(Clzs) @nie 2 méaximo (dias) | de revisién de la maximo méaximo de | respuesta
TIPOLOGIA radicacion y d e | | para firma odel -SP '
la remision al e proyeccion | respuesta por e del servidor | ENVio dela | sin contar
; de la respuesta coordinador : respuesta con el
servidor autorizado 2
envio
responsable
Solicitud de Uno (1) Seis (6) Dos (2) Uno (1) Dos (2) | Diez (10)
informacién
Peticion de Quince
Interés General Uno (1) Nueve (9) Tres (2) Dos (2) Dos (2) (15)
o Particular

Para agilizar la elaboracién de los oficios de respuesta, se recomienda que se mejore la
correccion automatica ortografica, incorporando el corrector de la versién actualizada de
Microsoft Word. Asi mismo, poder insertar tablas en los textos sin que estos de
desconfiguren o permitir la elaboracién de tablas en el SGDEA.

Facilitar a los usuarios la parametrizacion de reportes en el SGDEA de acuerdo con la
necesidad de cada dependencia, ya sea para generar estadisticas o realizar seguimientos.

Teniendo en cuenta que cuando un funcionario pasa de una dependencia a otra, en la
trazabilidad del gestor documental se asocian todos los requerimientos tramitados a la
ultima dependencia, se solicita que en el SGDEA se conserve en la trazabilidad la
dependencia donde se atendieron los requerimientos.

10 Para las cuatro categorias de radicacion (PQRSD, procesos judiciales, trdmites y comunicaciones oficiales)
11 Que ya se habia recomendado, por la OCI, en otra oportunidad.
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5 Analisis de Riesgo

La Oficina de Control Interno, en el marco de su plan de auditoria con enfoque en riesgos,
adelanté la presente auditoria evaluando los riesgos'? asociados a la atencién de PQRSD.

El objetivo del procedimiento P-GG-01 “Gestion de Requerimientos de los Grupos de
Interés” es gestionar los requerimientos formulados ante el Ministerio de Justicia y del
Derecho, a través de los diferentes canales oficiales de atencion, con el fin de brindarles
orientacion y atender sus Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias -
PQRSD, de manera adecuada y oportuna.

Es importante precisar que, revisada la Ultima matriz de riesgos y controles, publicada en
la pagina WEB de la entidad, se observo que el proceso de Gestion de la Relacion con los
Grupos de Interés, a cargo del GSC, tiene identificado un evento de riesgo para el proceso
a su cargo, asociado a cinco causas, y seis controles, que pretende evitar o mitigar:

EVENTO DE
RIESGO

ANALISIS OCI

Incumplimiento de los
términos
establecidos para
responder PQRSD a
los grupos de interés
del Ministerio

El evento de riesgo identificado, por el GSC, es uno solo, asociado a incumplimiento
de términos. Las causas descritas son:

A. Falta de conocimiento por parte de servidores y contratistas para el correcto
manejo del Sistema de Gestibn Documental que soporta la gestion de las PQRSD
B. Incorrecto reparto de las PQRSD a las dependencias a través del Sistema de
Gestién Documental.

C. Inadecuado seguimiento a la respuesta de las PQRSD dentro de las
dependencias, en su rol de primera linea de defensa.

D. Falta de autocontrol de los colaboradores (servidores y contratistas) del Ministerio
para dar respuesta a las PQRSD recibidas de manera oportuna

E. Indebido seguimiento y control en la atenciéon de PQRD por parte del GSC

La OCI solicit6 evidencia de la ejecucion de los seis controles establecidos para
atacar las causas, encontrando que se estan aplicando y se le estad haciendo
seguimiento por la segunda linea de defensa a su ejecucion.

No obstante, con respecto al control definido para atacar la causa B, el cual indica
que se realizara capacitacion sobre Tipologias Documentales durante el Gltimo
cuatrimestre de 2022; para el periodo de la auditoria, se aportan evidencias de
capacitacion en expediente electrénico, mas no, en temas relacionados con
Tipologia Documental.

Teniendo en cuenta que los controles establecidos, son eminentemente
manuales, es importante desarrollar controles automatizados en el SGDEA que
apoyen la labor de seguimiento del GSC.

Por otro lado, la OCI en su labor de asesoramiento, recomienda; al GSC evaluar los
siguientes controles?!®, para el proceso de Gestién de la Relaciéon con los Grupos de

12 El riesgo es entendido como la posibilidad de que ocurra un acontecimiento, que tenga un impacto en el alcance de los

objetivos.

13 Hay que recordar que las recomendaciones no son vinculantes, puede ser una linea de accion frente a alguna

problemética
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Interés'4, que atacarian el riesgo de inobservancia de los criterios de servicio, que también
impacta en el procedimiento de gestién de requerimientos:

1. El Profesional del GSC realiza mensualmente el seguimiento a la aplicacién de los
protocolos de atencion por parte de los servidores publicos asignados; de encontrar
gue no se cumplen, se realizaran jornadas de induccién y reinduccion en el equipo
de la dependencia identificada, con énfasis en la aplicacion de los protocolos de
servicio, procedimientos, uso del aplicativo SGDEA; dejando como evidencia los
informes de seguimiento y los registros de capacitacién y entrenamiento.

2. El funcionario de enlace de PQRSD de cada dependencia, cada vez que se envia
un oficio de respuesta de PQRSD, verificard que cuente con la firma digital del
autorizado, o que en caso de contingencia (por no poder usar el token o por fallas
en el aplicativo), realizara las gestiones para que se suscriba por el autorizado el
documento de respuesta, dejando la evidencia (de que el documento fue firmado
por el autorizado) en el gestor documental y consignando su actuacion en el cuadro
de seguimiento diario.

3. El administrador del sistema de gestion documental (SGDEA) en reunién conjunta
con los Coordinadores del GSC y GGD semestralmente verificard que la
parametrizacion del sistema contenga todas las funcionalidades y mejoras que han
sido advertidas por los usuarios, dependencias y por los reportes de fallas del
mismo; los dejara consignados en el acta y realizara las acciones de coordinaciéon
con la Direccién de Tecnologia, tendientes a incorporar las mejoras sugeridas en el
gestor documental; dejando constancia de su gestion en las actas

La Oficina de Control Interno quiere poner de presente que estas recomendaciones se han
realizado en el curso de anteriores informes, y pese a que las fallas persisten, no se
encuentra la razén por la cual las dependencias sobre las cuales reposan las
recomendaciones, no las han tenido en cuenta; por tal motivo, exigimos de dichas
dependencias que nos ofrezcan tales justificaciones.

6 Conclusiones y recomendaciones

El Ministerio de Justicia y del Derecho continta ofreciendo diversidad de medios que le
facilitan al ciudadano la prestacién de diferentes asuntos, asi como promoviendo el tramite
y gestion en materia de atencién a las PQRSD.

Tanto el manual del servicio al ciudadano con codigo M-GG-01 como el procedimiento de
gestiéon de requerimientos de los grupos de interés con Codigo P-GG-01, se encuentran
actualizados, teniendo en cuenta los conceptos y directrices definidos la Resoluciéon 163 de
2021.

14 Que va mucho mas alla de ser la segunda linea de defensa en la atencion de las PQRSD
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Los ciudadanos y grupos de interés en un 93,01% usan medios digitales (correo electronico
y WEB) para presentar sus PQRSD ante el MJD, observandose un comportamiento similar
respecto al semestre anterior, y un aumento del 2.82% en la ventanilla presencial.

En el semestre evaluado se presenta una mejora en la calificacion de la percepcion
ciudadana, pasando de un puntaje promedio de 92.25%, en el semestre anterior, a un
puntaje de 94.06% en este, frente a la atencion de los requerimientos ciudadanos.

RECOMENDACIONES

Como quiera que se han presentado las mismas dificultades asociadas a la atencion
extemporanea de la peticién, tanto como sobre la gestion de envio tardia, las cuales han
sido registradas en el marco de informes de auditoria emitidos por este despacho en
oportunidades anteriores, las recomendaciones que a renglén seguido se van a emitir
deben ser atendidas por las dependencias con el propédsito de generar el mejoramiento de
dicho proceso.

Lo anterior, sin perjuicio de que las dependencias puedan ofrecer mejores alternativas
sobre el particular. En este sentido, la Oficina de Control Interno, realizara un seguimiento
a las dependencias en el préximo informe a fin de determinar si se superaron dichas
dificultades, y de no observar que se adoptaron correctivos, procedera a informar a las
autoridades de rigor para que promuevan la investigacion a que haya lugar.

Las siguientes son las recomendaciones que generamos:

1) En este seguimiento la OCI evidencia un aumento en el nimero de respuestas
extemporaneas a las PQRSD, con respecto al seguimiento anterior.

En ese sentido, se recomienda a las siguientes dependencias: Direccion de Asuntos
Internacionales, Direccion de Justicia Transicional, Direccion de Métodos
Alternativos de Solucion de Conflictos, Direccién de Politica Criminal y Penitenciaria,
Direccién de Politica de Drogas y Actividades Relacionadas, Direccién Juridica,
Grupo de Gestiébn Documental, Grupo de Gestibn Humana, Oficina Asesora de
Planeacion y Viceministerio de Promocién de la Justicia, reforzar los controles
establecidos o de ser necesario, reformularlos con el fin dar cumplimiento a los
pardmetros procedimentales y normas sobre la atencion a PQRSD.

2) Porotro lado, se recomienda a las dependencias que presentan PQRSD con gestion
de envio tardia, es decir brindan las respuestas a tiempo, pero no las envian en la
oportunidad requerida que implementen controles que garanticen la entrega
oportuna de las respuestas a los peticionarios; esta recomendacion aplica a:
Direccion de Asuntos Internacionales, Direccidon de Justicia Transicional, Direccion
de Métodos Alternativos y de Solucion de Conflictos, Direccion de Politica Criminal
y Penitenciaria, Direccion Juridica, Direccion Justicia Formal, Grupo de Gestion
Administrativa, Grupo de Gestion Documental, Grupo de Gestion Humana, Grupo
de Servicio al Ciudadano y Viceministerio de Promocion de la Justicia.
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3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Se insiste en la recomendacion al GSC y al GGD, para normalizar o parametrizar
en el SGDEA, una tabla de tiempos de control, con el fin de que se generen alarmas
automaticas a los correos de los encargados de las respuestas, cada vez que se
vaya superando el tiempo establecido para cada etapa del ciclo, apoyando a que se
cumpla el proceso, dentro de los términos establecidos en la ley.

Cuando quiera que se presenten requerimientos que correspondan a la misma
unidad tematica y que quiza tengan la misma identidad, el Grupo de Gestion
Documental deberia realizar un control que permita promover que dichas
comunicaciones que vienen en un mismo sentido sean transmitidas a una misma
dependencia con el propdsito de generar una unidad de criterio en relacién con la
respuesta que se debe brindar sobre el particular.

No obstante, se recuerda que el colaborador (servidor publico y/o contratista) del
Ministerio de Justicia y del Derecho designado para dar respuesta a una peticion,
una vez recibida la misma, debera validar que esta no ha sido respondida
previamente realizando la consulta a través del aplicativo de correspondencia de la
Entidad.

Las dependencias -en la primera linea de defensa- y el Grupo de Gestion
Documental y Grupo de Servicio al Ciudadano — en la segunda linea de defensa-,
deben asegurarse de que todo requerimiento radicado con tipologia PQRSD, tenga
una respuesta asociada en el sistema, y en caso de que al momento de tramitar el
paz y salvo por retiro, evitar que se encuentren PQRSD cerradas sin una respuesta
asociada.

Para las dependencias en general: En caso de recibir peticiones en los correos
electrénicos, es obligacién reenviarlos de manera inmediata a los correos asignados
por el GGD.

Se recomienda a las dependencias que, una vez recepcionen los requerimientos
por SGDEA, se revisen los términos con los cuales estan radicados. En caso de que
la tipologia no sea la correcta, solicitar el cambio inmediatamente, con el fin de
asegurar realmente los términos de respuesta, para que el gestor documental
genere las alertas de vencimiento y se realicen los controles por parte de la
dependencia responsable.

Asi mismo, se recomienda al GGD analizar las solicitudes de cambios de tipologias,
a fin de verificar si el motivo de la solicitud es procedente, 0 en caso contrario negar
dicha solicitud, dejando la evidencia correspondiente por parte del GGD. Es
importante tener en cuenta que, los cambios de tipologias deben realizarse con
antelacion al vencimiento del término del radicado inicial de la PQRSD, no en fecha
posterior, con el fin de justificar un incumplimiento.

Se recomienda a las dependencias que, una vez recepcionados los requerimientos
por SGDEA, se verifique si lo solicitado es competencia del Ministerio. De lo
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contrario, en caso de ser competencia de otra entidad y amerita un traslado por
competencia, se recuerda que este debe darse dentro de los cinco (5) dias habiles
siguientes, contados a partir del dia hébil siguiente a la fecha de radicado,
informando al peticionario sobre el traslado realizado.

10) Se recomienda al Grupo de Gestion Documental capacitar a los funcionarios y
contratista una vez ingresen a la entidad sobre el manejo del gestor documental
(elaboracién de respuestas, cargue de evidencias, firmas, transferencias, cambio de
tipologia, etc.), igualmente se recomienda al Grupo de Servicio al Ciudadano
capacitar a los funcionarios nuevos una vez ingresen sobre los procedimientos
internos y términos para la atencion de PQRSD. La OCI considera que dichas
capacitaciones pueden ser mas productivas, si se realizan de manera presencial por
dependencias.

11) Se recomienda al Grupo de Gestibn Documental implementar la generacion de
reportes consolidados que permitan a cada una de las dependencias realizar control
en las respuestas a las PQRSD, incluyendo el estado de envio de las respuestas.

12) Se recomienda al Grupo de Servicio al Ciudadano socializar el informe de la
presente auditoria con las diferentes dependencias de la entidad, y especialmente
con aquellas que presentan problemas de extemporaneidad y/o envio de las
respuestas. Lo anterior, con el fin de prestar el apoyo que sea requerido a fin de
superar dichas situaciones.

13)Se recuerda que todas las dependencias del Ministerio deberan generar
mecanismos para garantizar el cumplimiento de los términos legales y aplicar lo
establecido en el documento “Guia de Lenguaje Claro para los Servidores Publicos
de Colombia” del DNP.

14) Se recomienda para agilizar la elaboracién de los oficios de respuesta, que se
mejore la correccién automatica ortografica, incorporando el corrector de la version
actualizada de Microsoft Word.

Cordialmente,

DIEGO ORLANDO BUSTOS FORERO
Jefe Oficina de Control Interno

Proyectaron: Maria del Pilar Garzon Valle - Profesional Especializado OCI
Claudia Bautista Mufioz. Técnico Administrativo OCI

Revis6 y aprobdé: Diego Orlando Bustos Forero. Jefe Oficina de Control Interno.




