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1. Objetivo de la auditoria:

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

2. Alcance de la auditoria:

Se llevara a cabo la evaluacién y verificacion al cumplimiento normativo y procedimental
relacionado con la atencion de PQRSD, dentro del periodo comprendido entre el 1° de
noviembre del 2023 y el 30 de junio de 2024

3. Criterios de auditoria o parametros normativos:

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

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

o Decreto 1081 de 2015, Anexo 2. “Estrategias para la Construccion del Plan
Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano”.

e 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”.

o 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".

o Ley 2080 de 2021, “por medio de la cual se reforma el Cdédigo 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”.

e Resolucién 163 de 2021, “Por la cual se establece el reglamento interno para el tramite
del derecho de peticion 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.”

e Manual de Archivo y correspondencia, codigo M-GD-02, vigencia 23/12/2020.

e Jurisprudencia de la Honorable Corte Constitucional, Sentencia de Constitucionalidad
No.818 del 1 de noviembre de 2011, Magistrado ponente Dr. Jorge Ignacio Pretelt
Chaljub. Reglas jurisprudenciales del Derecho de peticion.

e Jurisprudencia de la Honorable Corte Constitucional, Sentencia de Tutela No.242 del 23
de junio de 1993, Magistrado ponente Dr. José Gregorio Hernandez Galindo. Pronta
resolucion del Derecho de peticion.

4. 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 19.203 requerimientos de esa tipologia? en el
periodo auditado, como se observa a continuacion:

' Sistema de Gestién de Documentos Electronicos de Archivo.
2 Registrados como PQRSD por el SGDEA, y de acuerdo con la ultima matriz de tipologias emitida por el GGD.
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Mes Novi;;n e Dici;r:;\bre- Enero-24 |Febrero-24 | Marzo-24 | Abril-24 | Mayo-24 | Junio-24 Total
bomen | 2.247 2143 | 2.135 | 2.496 | 2.432 | 2.787 | 2.562 | 2.401 | 19.203
Tabla resumen total PQRSD por mes.
Los requerimientos se clasifican por dependencia y por su peso porcentual, asi:
DEPENDENCIA CANTIDAD PESO
Despacho del Ministro de Justicia y del Derecho 58 0,30%
Direccion de Asuntos Internacionales 639 3,33%
Direccion de Desarrollo del Derecho y del Ordenamiento Juridico 217 1,13%
Direccion Justicia Formal 1045 5,44%
Direccion de Justicia Transicional 447 2,33%
Direccion de Métodos Alternativos y de Solucién de Conflictos 1935 10,08%
Direccion de Politica Criminal y Penitenciaria 1216 6,33%
Direccion de Politica de Drogas y Actividades Relacionadas 1892 9,85%
Direccion de Tecnologias y Gestién de Informacion en Justicia 10 0,05%
Direccion Juridica 417 2,17%
Grupo de Almacén, Inventario y Transporté 8 0,04%
Grupo Asuntos Legislativos 8 0,04%
Grupo de Gestién Contractual 272 1,42%
Grupo de Gestion Administrativa 12 0,06%
Grupo de Gestién Documental 204 1,06%
Grupo de Gestién Financiera y Contable 60 0,31%
Grupo de Gestion Humana 244 1,27%
Grupo de Servicio al Ciudadano 7312 38,08%
Oficina Asesora de Planeacion 92 0,48%
Oficina de Control Disciplinario Interno 58 0,30%
Oficina de Prensa y Comunicaciones 6 0,03%
Secretaria General 11 0,06%
Subdireccion de Control y Fiscalizacion de Sustancias Quimicas y estupefacientes 2850 14,84%
Subdireccién Estratégica y de Anélisis 96 0,50%
Subdireccién de Tecnologias y Sistemas de Informacion 10 0,05%
Viceministerio de Promocion de la Justicia 59 0,31%
Viceministerio de Politica Criminal y Justicia Restaurativa 25 0,13%
TOTAL 19.203 100,00%

Fuente: Reportes del SGDEA
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Una vez identificada la poblacion, se procediéo a establecer una muestra por mes, con un
margen de confianza que asciende al 96.6%, y un indice de error cercano al 3.4 %. Asi:

Mes N°"i2e;“b'e' Di‘:i;g‘b’e' Enero-24 |Febrero-24 | Marzo-24 | Abril-24 | Mayo-24 | Junio-24 | Total
Muestra
Muestra | 5g 50 54 55 59 60 59 60 | 455

Tabla resumen total muestra por mes.

Una vez calculado el tamafio de la muestra general que equivale a un poco menos del 3% del
universo de la auditoria, se establecio la cantidad a revisar para cada dependencia, aplicando la
seleccidon aleatoria con el fin de identificar los elementos de la muestra, con el siguiente
resultado:

DEPENDENCIA CANTIDAD MUESTRA
Despacho del Ministro de Justicia y del Derecho 58 3
Direccion de Asuntos Internacionales 639 11
Direccién de Desarrollo del Derecho y del Ordenamiento Juridico 217 3
Direccién Justicia Formal 1045 26
Direccién de Justicia Transicional 447 6
Direccién de Métodos Alternativos y de Solucién de Conflictos 1935 26
Direccién de Politica Criminal y Penitenciaria 1216 20
Direccién de Politica de Drogas y Actividades Relacionadas 1892 81
Direccién de Tecnologias y Gestion de Informacién en Justicia 10 0
Direccion Juridica 417 9
Grupo de Almacén, Inventario y Transporté 8 0
Grupo Asuntos Legislativos 8 0
Grupo de Gestion Contractual 272 8
Grupo de Gestion Administrativa 12 0
Grupo de Gestion Documental 204 6
Grupo de Gestion Financiera y Contable 60 0
Grupo de Gestion Humana 244 7
Grupo de Servicio al Ciudadano 7312 188
Oficina Asesora de Planeacion 92 1
Oficina de Control Disciplinario Interno 58 1
Oficina de Prensa y Comunicaciones 6 0
Secretaria General 11 0
Subdireccion de Control y Fiscalizacion de Sustancias Quimicas y estupefacientes 2850 55
Subdireccion Estratégica y de Andlisis 96 2
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DEPENDENCIA CANTIDAD MUESTRA
Subdireccion de Tecnologias y Sistemas de Informacion 10 1
Viceministerio de Promocién de la Justicia 59 1
Viceministerio de Politica Criminal y Justicia Restaurativa 25 0
TOTAL 19.203 455

Tabla resumen cantidad dependencia contenida en la muestra.

Ahora bien, seleccionada la muestra por cada dependencia, la Oficina de Control Interno evalué
y verificd el cumplimiento normativo y procedimental en la atencion de las PQRSD por parte de
las dependencias del MJD, 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 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 informacion requerida y efectuaron las aclaraciones
del caso, se efectué una nueva y ultima verificacién con las evidencias reportadas y adjuntadas
en el gestor documental, generandose una estadistica en la cual se determind, 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.

5. Desarrollo de la Auditoria:

Teniendo en cuenta que el total de las dependencias, las que mayor afluencia de
PQRSD presentaron durante el periodo evaluado fueron: a. Grupo de Servicio al
Ciudadano (en adelante GSC) y b. Subdireccion de Control y Fiscalizaciéon de
Sustancias Quimicas y Estupefacientes (en adelante SCFSQE), sobre las cuales la OCI
realizo el siguiente analisis:

a. Grupo de Servicio al Ciudadano (GSC):

De acuerdo con los datos expresados en la tabla 2, se evidencia que el volumen de PQRSD
(7.312) correspondientes al Grupo de Servicio al Ciudadano (GSC) representa el 38.08% del
total recibido en el periodo analizado, cifra que llama la atencién teniendo en cuenta que
corresponde a un porcentaje alto en relacién con las demas dependencias y que ademas
sobrepasa el volumen de las PQRSD presentadas a este grupo en el informe inmediatamente
anterior; si bien la evaluacion anterior abarcd un periodo de 4 meses en el cual este mismo
grupo recibié un total de 2.642 PQRSD, se esperaria que en esta evaluacién que abarcé 8
meses, es decir el doble del tiempo evaluado en el informe anterior, un comportamiento similar
es decir: que se hubieran maximo duplicado el total de solicitudes recibidas; sin embargo, no
fue asi.
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Por tal motivo, se consulté a la dependencia responsable las razones por las cuales se presentd
este incremento, justificando lo siguiente:

A manera general hemos detectado por parte de mis (sic) profesionales de GSC que el
aumento se debe a:

1. Desconocimiento del ciudadano en cuanto como (sic) funciona el estado (sic), dado que
remite peticiones y copia a todas entidades del estado (sic).

2. El ciudadano nos confunde con la Rama judicial o con los procesos que cursan en los
Jjuzgados: ejemplo familia, laboral, civil, etc.

3. Legalapp al ser una herramienta de orientacion la cual suministra informacion sobre
cualquier tema, esta (sic) confundiendo al ciudadano pensando que es el Minjusticia
quien debe dar respuesta. Para ello, el GSC tiene pendiente la programacion de una
reunion con la Direccion de Justicia Formal para que el aplicativo se redisefie de
acuerdo a (sic) lo detectado por el GSC.

4. Se aumentado (sic) el volumen de peticiones reiterativas.

5. Presidencia y DAFP estan realizando muchos traslados al Ministerio por considerar que
es nuestra competencia, pero en muchos de los casos es una orientacion o cuando la
documentacion esta (sic) completa el Ministerio tiene que volver a realizar traslado.

De igual forma, el GSC solicité ayuda a la Subdireccion de gestion de informacion para que se
realice un analisis de datos, dado que el GSC no cuenta con el personal suficiente para realizar
este tipo de analisis de forma masiva”.

Acorde con lo expresado por el GSC, se hace necesario que se analicen varias alternativas que
permitan solucionar el incremento notable de PQRS cuya competencia se arraiga al GSC, entre
las cuales resaltamos: a) Explicar en los medios digitales y presenciales que la radicacién de
peticiones que no son competencia del MJD seran objeto de traslado a la institucion
competente, dentro de los 5 dias siguientes a su recepcion, conforme a lo dicho por la Ley 1755
de 2015 en su articulo 21; b) Que, en funcién de lo anterior, podria ser que el tramite de su
atencién no sea tan expedito, a sabiendas del término previsto para el traslado; c) Que todas
las entidades del Estado tienen la obligacién de contar en su pagina electronica con un vinculo
para acceder a la interposicion de PQRSD, el cual tiene los mismos efectos de una radicacion,
en los términos de la Ley 527 de 1999.

Frente a las peticiones reiterativas, no hay que olvidar que la jurisprudencia constitucional
permite absolverlas, bien acumulandolas para una misma respuesta, ora respondiendo de tal
manera que se le recuerda al usuario la respuesta ya ofrecida.

En relacién con los traslados que se efectuan por parte de Presidencia de la Republica y el
DAFP, es necesario llevar cabo reuniones de entendimiento que promuevan en sus agentes,
una sensibilizacion sobre las competencias de esta cartera ministerial para evitar traslados
inutiles, circunstancia que podria realizarse también con la rama judicial.

b. Subdirecciéon de Control y Fiscalizacion de Sustancias Quimicas (SFCSQE):
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Para el caso de la SCFSQE, aunque para el periodo evaluado fue la segunda dependencia a la
cual le ingresé mayor numero de PQRSD (2850) que equivalen al 14,84% del total de las
PQRSD, se tienen que mantener las alertas para su mejoramiento con base en lo que vamos a
exponer en este capitulo.

Para el analisis de este periodo comprendido entre los meses de noviembre de 2023 y junio de
2024 (8 meses), a la SCFSQE ingresé 1 PQRSD adicional al volumen registrado en el periodo
de evaluacion del informe anterior que comprendié 4 meses de analisis. Lo anterior, quiere decir
que la subdireccion ha reducido el volumen a un nivel aceptable, lo cual no quiere decir que no
deba realizar gestiones para seguir reduciéndolo, pues ocupa el segundo lugar en radicacion de
PQRSD.

Derivado de lo expuesto en informes de la Oficina de Control Interno, la dependencia
responsable ha realizado una gestion de mejoramiento que debe ser reconocida, pero se
espera que, para la proxima evaluacion, se siga mejorando y encontrando nuevas herramientas
en pro de la mejora continua frente a la reduccion de ingreso de las peticiones a la
subdireccion.

Sin perjuicio de lo anterior, se reitera que consideramos que es necesario que se siga
realizando un seguimiento y control especial de las PQRSD vinculadas a tramites. La
administracion debe enfocarse en generar valor publico para los ciudadanos, haciendo sus
derechos mas eficientes y efectivos en cuanto a los tramites.

Para abordar esta situacion de manera estratégica, la OCI sigue proponiendo los mismos
mecanismos para su mejora continua:

A. El servidor publico o colaborador que recibe PQRSD relacionadas con tramites debe
confirmar esta condicidon y responder basandose en la informacién del expediente. En
este sentido, se debe encauzar la peticion hacia el tramite para que sea el responsable
de aquel el que la absuelva, considerandose en el analisis estadistico una peticion
propia de un tramite.

B. El reporte sobre este tema debe ser analizado periddicamente por SFCSQE vy por el
GSC.

C. Una vez identificado el volumen de PQRSD asociadas a cada tramite, deben
promoverse soluciones a cada problematica en particular; Las soluciones pueden pasar
por: i) Reformas estructurales a los tramites; ii) Mejoramiento de la ventana tecnoldgica
de informacion al ciudadano sobre los tramites; iii) Mejoramiento de la atencion
presencial y/o telefonica de los tramites; iv) Mejoramiento de la gestién de otorgamiento
0 negacion del licenciamiento o permiso y de la atencién del expediente.

Aunque para este periodo evaluado el avance fue notorio, en de vital importancia prestar
atencion a las PQRSD relacionadas con tramites, y verificar donde radica el problema. La
dependencia responsable debe implementar una solucion para tener una pagina web adecuada
y amigable que explique claramente el proceso y muestre al ciudadano el estado de su tramite,
respondiendo a sus inquietudes mediante medios agiles como chatbot, WhatsApp, etc.
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Aconsejamos a la dependencia responsable que realice un analisis de las PQRSD que le
permita clasificarlas por los siguientes factores: a) ¢ Estd o no asociada a un tramite? b) ¢ Esta
asociada a un problema de tiempo u oportunidad en el tramite? c) ;Esta asociada a una
solicitud de informacién del expediente? d) ¢Esta relacionada con una prueba aportada al
expediente?, sin perjuicio de otras clasificaciones que sean importantes a juicio del dueno del
proceso. Una vez realizado lo anterior, proceder a generar un analisis de las razones por las
cuales se presenta tanta PQRSD vy aportar soluciones dinamicas que confronten tal
problematica de manera inmediata.

Situacion general de la atencién de PQRSD:

La Ley 1474 de 2011, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcién y la efectividad del control de la
gestién 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 atencién 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 atencion 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 atencién de PQRSD por
parte de la entidad.

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

La OCI disend el instrumento de evaluacion y verificacion que se presenta a continuacion, el
cual contiene la descripcion normativa, la validacién del cumplimiento de la entidad y el
resultado de la verificacién realizada por la Oficina de Control Interno, a saber:

Cumple
Si_ | No

Criterio Descripcion

Verificacion
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Criterio Descripcion (_:umple Verificacion
Si No
El MJD permite a los ciudadanos ejercer su derecho a
presentar PQRSD, para lo cual tiene dispuesto, segun la
Resolucion 163 de 2021° los siguientes canales oficiales:
Articulo 5, numeral 1 Telefoénico, presencial, B yirtual, servicig _ Postal o
e . correspondencia. Se verific6 que, en la pagina WEB del
(modificado por el articulo 1 de L . : )
la Ley 2080 de 2021) rmmstepo, se le informan al ciudadano los canales de atencién
disponibles.
Surzlseqtar pet'C'ones- en Se constata que los medios de entrada de las PQRSD
quiera de sus modalidades, h . .
- verbalmente, o por escrito, o por angllzadas en la muestra, segun lo arrojado por el SGDEA,
§ cualquier otro medio idéneo y sin fue:
necesidad de apoderado, asi
f como a obtener informacion y X MEDIO CANT. %
) orientacion acerca de los
i requisitos que las disposiciones Canal virtual (correo electrénico o 441 96,92%
> vigentes exijan para tal efecto. ventanilla Unica virtual)
-
Las ~anteriores ~ actuaciones Canal escrito (ventanilla presencial 14 3,08%
podran_ ser adelant_adas 0 o correo certificado)
promovidas por cualquier medio
tecnoldgico o] electrénico
disponible en la entidad, aun por TOTAL 455 100%
fuera de las horas de atencién al
publico. . . .
Se puede concluir hasta aqui que, los ciudadanos en un
96.92%, usan medios digitales (correo electrénico y WEB) para
presentar sus PQRSD ante el MJD
En la pagina WEB del MJD se encuentra el menu del servicio al
ciudadano; en donde se ubica el enlace que dirige a la carta de
Articulo 7, numeral 5. trato digno.
= Expedir, hacer visible y actualizar
8 anualmente una carta de trato Se verifica que el enlace es funcional, y en la carta publicada, se
3 digno al usuario donde Ila especifican los derechos de los usuarios, en los que el Ministerio
~ respectiva autoridad especifique X de Justicia y del Derecho se compromete a atenderlos con
< todos los derechos de los usuarios respeto, dignidad, oportunidad, transparencia y calidad; por otro
- y los medios puestos a su lado, se mencionan los canales de atencion, telefénico,
3 disposicion  para  garantizarlos presencial y virtual. La dltima actualizacion se realizé el dia
efectivamente. 6/07/2022, segun se evidencia en el enlace correspondiente.
https://www.minjusticia.gov.co/servicio-al-ciudadano/carta-de-
trato-digno
Mediante la Resoluciéon 685 de 2017, articulo 36, se cre6 el
- Grupo de Servicio al Ciudadano, adscrito a la Secretaria
by General del Ministerio de Justicia y del Derecho, que actua
‘; Articulo 7, numeral 7. como dependencia especializada en el tema, y es la segunda
o 7. Atribur a dependencias linea de defensa de acuerdo con el esquema de control interno.
P> especializadas la funcion de X https://www.minjusticia.gov.co/normatividad/normatividad/resolu
< atender quejas y reclamos, y dar clones
:,>I‘ orientacion al publico.

3 Que establece el reglamento del tramite interno de Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes.

10



https://www.minjusticia.gov.co/servicio-al-ciudadano/carta-de-trato-digno
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Criterio Descripcion s?umplso Verificacion
. Se evidencia que el MJD -en la pagina WEB, enlace informes
Articulo  2.1.1.6.2. Informes  de servicio al ciudadano- presenta a los interesados los informes
?Of”c’t"d‘?§ Dde facc%st:j a consolidados de PQRSD, con periodicidad trimestral.
informacioén. De conformidad con
Iort’estlabk:c;idg er|1 eILIiter?INhZ) (Lel Se constata que en los informes se discriminan las PQRSD por
© articulo e la Ley . e modalidad y dias de respuesta para cada una. Estos pueden ser
by 2014, los sujetos obligados consultados en:
‘; deberan publicar los informes de '
2 Itoda.s las solicitudes, denuncias y https://www.minjusticia.gov.co/servicio-al-ciudadano/informes
© os tiempos de respuesta. X
e Paragrafo 1°. Los sujetos . .
° obligados de la Ley 1712 de 2014 A la fecha del presente informe se encuentra publicado el
‘é que también son sujetos de la Le); informe correspondiente al primer trimestre del presente afo.
] 190 de 1995, podran incluir los " .
a informes de solicitudes de acceso Por otro lado, se verifica que en el enlace de transparencia
a la informacién a que se refiere el existe un apartado, el 1.10, que se refiere a las PQRSD, y es
presente articulo, en los informes funcional: “Mecanismo de presentacion directa de solicitudes,
de que trata el articulo 54 de la quejas y reclamos a disposicion del publico en relacion con
Ley 190 de 1995 acciones u omisiones del sujeto obligado”.
https://www.minjusticia.gov.co/transparencia
o
53 Articulo 9°.- Actividades del
% 'g jefe. En desarrollo de las
%g :gzgré(;re:n;:r;gic;n;:bee!é.Jefe de Para validar el cumplimiento, la Oficina de Control Interno
g e P ’ solicitdé a la dependencia responsable la evidencia de la
g 8 o | Presentar el informe de que trata X presentacion del informe sobre PQRSD ante la Alta Direccion.
3 g ?ggglcggt:“irﬂir:;egeggo scieer La OCI obtgvo evidenc_ia del t_anvio al sefior ministro _del informe
o N g correspondiente al primer trimestre de 2024 mediante MJD-
@ g | presentado con una periodicidad MEM24-0004291 del 3 de julio de 2024
] minima trimestral, al jefe o ) ) ’
88 director de la entidad.
a
Articulo 76. Oficina de Quejas,
Sugerencias y Reclamos. En cumplimiento de lo ordenado por la Constitucion Politica, asi
Reglamentado  por el - Decreto como en las Leyes 734 de 2002, 962 de 2005, 1474 de 2011,
Nacional 2641 de 2012. En toda 1437 de 2011 y demas legislacion concordante, mediante
entidad publica, debera existir por Resolucion 0685 del 11 de septiembre del 2017, se organizaron
© lo menos una dependencia |y algunos grupos internos y se establecieron las funciones del
~ encargada de recibir, tramitar y Grupo de Servicio al Ciudadano, como dependencia encargada
e resolver las quejas, sugerencias y
. de las PQRSD.
© reclamos que los ciudadanos
S formulen, y que se relacionen con https://www.minjusticia.gov.co/servicio-al-ciudadano
~ el cumplimiento de la mision de la
) entidad.
<
~
s
Fy Articulo 76. La Oficina de Control La OCI realiza la vigilancia y control sobre la atencion oportuna
- Interno debera vigilar que la de las PQRSD* los resultados son incorporados en los
atencion se preste de acuerdo con informes semestrales que se encuentran publicados en la
las normas legales vigentes y X pagina web del Ministerio de Justicia y del Derecho, a través
rendirda a la administracion de la del menu Ministerio:
entidad un informe semestral
sobre el particular. https://www.minjusticia.gov.co/ministerio-co/planeacion-gestion-
control/informes-auditorias-control-interno/auditorias-internas
Articulo 76. En la péagina web

4 Informes emitidos por la OCI, en los meses de enero y julio de cada anualidad.
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Criterio Descripcion s(iiumplﬁo Verificacion
principal de toda entidad publica Se determina que en la pagina WEB del Ministerio se puede
debera existir un link de quejas, ubicar la ventanilla Unica virtual, donde se encuentran los
sugerencias y reclamos de facil formularios para poder radicar las PQRSD, como también la
acceso para que los ciudadanos guia que explica como presentar las peticiones
realicen sus comentarios. X
Todas las entidades publicas https://vuv.minjusticia.gov.co/Publico/IndexWebPQRS

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.

Articulo 2.1.1.3.1.2 Seguimiento
a las solicitudes de informacion
publica. En la recepcion de
solicitudes de informacién
publica los sujetos obligados
deben indicar al solicitante un
namero o codigo que permita
hacer seguimiento al estado de
su solicitud, la fecha de
recepcion y los medios por los
cuales se puede hacer
seguimiento a la misma.

En la pagina WEB del Ministerio se puede ubicar -en el menu de
servicio al ciudadano- el vinculo para consultar en la
denominada ventanilla unica virtual -VUV-; con el usuario y
radicado (sefalado en el momento en el que se ingreso o radicod
X la solicitud) se puede hacer seguimiento al estado de la solicitud
del ciudadano:

https://vuv.minjusticia.gov.co/Publico/FindIndexWeb

Decreto 1081 2015

5.2. Cumplimiento de términos para la contestacién y/o tramite de peticiones,
quejas y reclamos.

La Oficina de Control Interno del MJD ha realizado seguimiento a la atencién y prestacion del
servicio de atencion y tramite de las PQRSD de los ciudadanos y diferentes grupos de interés,
de conformidad con lo establecido en la Ley 1755 de 2015, asi como al cumplimiento de los
documentos, politicas de operacion y 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 para la muestra 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 entre el 1°y el 30 o 31 de cada mes®.

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

PQRSD Numero de PQRSD %
Oportunas 441 96,92%

5 Comprendidas en el periodo que abarca desde el 1° de noviembre de 2023 hasta el 30 de junio de 2024.
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PQRSD Numero de PQRSD %
Extemporaneas 11 2,42%
Oportunas, con problemas de envio 3 0,66%
Total 455 100%

Informe OCI Respuestas extemporaneas % del total
Con corte a octubre de 2023 328 3,71%
Con corte a junio de 2024 11° 2,42%

DEPENDENCIA CANTIDAD RADICADOS
MJD-EXT23-0060212
Direccion de Politica Criminal y Penitenciaria (DPCP) 2 MJD-EXT24-0009257
MJD-EXT23-0049355
MJD-EXT23-0049656
Direccion de Justicia Formal (DJF) 5 MJD-EXT23-0053016
MJD-EXT24-0016039
MJD-EXT24-0021505
Grupo de Gestion Humana (GGH) 1 MJD-EXT23-0056880
Subdireccién de Control y Fiscalizacion de Sustancias 2 MJD-EXT24-0016087
Quimicas y Estupefacientes (SCFSQE) MJD-EXT24-0011963

6 Con un grado de confiabilidad de
7 Informe de auditoria PQRSD diciembre 2023 (julio-octubre de 2023).
8 Corresponde al cuatrimestre julio-octubre 2023.

9 Corresponde al periodo de noviembre2023-junio 2024

196.6%.

A partir de la muestra tomada, se puede afirmar® que el 97.14% 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.
Concluyéndose también que el porcentaje de desatencién, por extemporaneidad, en promedio
disminuyd con relacion al informe de diciembre de 2023.7

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

Vamos a continuacion a resefar las PQRS que fueron evaluadas como extemporaneas,
sefalando el radicado y la dependencia responsable:
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DEPENDENCIA

CANTIDAD

RADICADOS

Direccién de Asuntos Internacionales (DAI)

MJD-EXT24-0013310

Veamos la discriminacién de la informacion por dependencia, para identificar cuales fueron las
PQRSD que se definieron como extemporaneas, tanto como el razonamiento de la OCI, a saber:

DIRECCION DE POLITICA CRIMINAL Y PENITENCIARIA — DPCP (2)

Consecutivo Fecha de Fecha q
A - Fecha Comentario de la -
de vencimiento | Vencimiento Respuesta dependencia Comentario OCI
radicacion SGDEA legal
El documento fue radicado el 26 de
En relacion con el diciembre del 2023; luego, el 29/12/2023
radicado MJD-EXT23- ingresd a la bandeja de la responsable y
0060212, le informo que se | ese mismo dia se evidencia su lectura;
dio por terminada ya que ademas de ello, se termina la gestion
nos comunicaba que el diciendo que “no requiere respuesta;
recurso de apelacion atendida favorable” sobre lo cual no
interpuesto contra la registran dicha evidencia. A su turno, el 4
sentencia no fue de marzo de 2024 la OCI le solicité a la
sustentado por la defensa responsable contestar y/o trasladar y
en el término legal y que cargar la evidencia en el SGDEA.
por consiguiente lo Después de ello, se registré la evidencia
declaraba desierto. Asi en el SGDEA del traslado por
mismo se evidencia que la | competencia del 4 de marzo de 2024,
MJD-EXT23- | 18/01/2024 misma fue remitida al pero ello no es débice para sefalar que ya
0060212 3/01/2024 | 04/03/2024 | \NPEC, por lo cual no se encontraba violado el término, en
procede el traslado del tanto que se debié trasladar por
mismo. competencia a mas tardar el 3 de pero de
Sin embargo, atendiendo 2024, conforme a lo sefialado por el
las recomendaciones articulo 21 de la Ley 1755 de 2015.Aqui
hechas por la Doctora Elvia | recordamos que se trata de un derecho
Cristina Yepes Valbuena de | de peticiéon entre autoridades cuyo
la Oficina de Control término es de 10 dias para ser absuelto.
Interno, se envio correo al | No se trata como esta consagrado en la
Juzgado informando las tipologia de una peticion en interés
competencias del Ministerio | general o particular cuyo término es de
de Justicia y del Derechoy |15 dias. Empero, al revisarse que la
del Inpec, y se subid la entidad no era competente, debid
respectiva constancia al acudirse al término perentorio de
SGDEA. traslado, el cual fue incumplido.
La respuesta al radicado | En la trazabilidad del SGDEA del
MJD-EXT24-0009257, se | documento se evidencia que fue radicado
refiere  a un concepto | el 19 de febrero del presente afio como
solicitado por una entidad | consulta o concepto técnico (30 dias). En
MJD-EXT24- 04/04/2024 04/04/2024 05/04/2024 territorial._ _ Por tal razén, |la trazabilic_jad se observa que el
0009257 para emitir esta respuesta | documento ingresé a la bandeja de la
se requeria linea vy |responsable el 20/02/2024 y lo visualizo
aprobacién especial del [ el 26/02/2024, la tipificacion estaba
director y era necesario | correcta entonces el termino legal era
esperar a su instruccion y | 04/04/2024 pero en la trazabilidad del
aprobacién final. oficio de respuesta se evidencia que fue
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Consecutivo
de
radicacion

Fecha de
vencimiento
SGDEA

Fecha
Vencimiento
legal

Fecha
Respuesta

Comentario de la
dependencia

Comentario OCI

elaborado y enviado el 05/04/2024 es
decir un dia después del término legal.

DIRECCION DE JUSTICIA FORMAL — DJF (5)

Consecutivo
de
radicacion

Fecha de
vencimiento
SGDEA

Fecha
Vencimiento
legal

Fecha
Respuesta

Comentario de la
dependencia

Comentario OCI

MJD-EXT23-
0049355

16/11/2023

31/10/2023

14/11/2023

con la
del

De  acuerdo
trazabilidad
radicado MJD-EXT23-
0049355, éste fue
asignado el 01/11/2023
11:00 pm por parte de la
Coordinaciéon  del  GIT
Comisarias de Familia;
razén por la cual, no se
contesté dentro del término
que se sefiala 31/10/2023.
Con  posterioridad, se
realizé la pertinente
respuesta acorde con las
instrucciones dadas por la
Coordinacién, debido a que
en ese momento se estaba
en induccion del contrato,
puesto que se habia
firmado contrato el 04 de
octubre de 2023.

En la trazabilidad del SGDEA se observa
que el EXT ingreso el 24 de octubre de
2023, como una queja (15 dias). Segun
la trazabilidad del EXT el dia 01/11/2023
le llegd a la bandeja de entrada a la
responsable y ella lo Vvisualizé el
13/11/2023. Se observa en la trazabilidad
que se dio traslado al documento por lo
cual la DJF debi6 absolver en los
primeros 5 dias habiles después de la
recepcion; en la trazabilidad del oficio de
traslado se evidencia que fue elaborado y
enviado el 14/11/2023 'y como
consecuencia el OF| fue enviado 8 dias
después de vencido el término legal.
Volvemos a recordar que la asignacion
de una tipologia de manera incorrecta no
es Obice para que el servidor publico,
consciente de que se trata de otra
tipologia, conteste dentro del término
perentorio dispuesto por las normas
vigentes que, en este caso, esta previsto
en la Ley 1755 de 2015, en su articulo 21
y. con mas veras, si la peticiéon daba
cuenta de que se estaba poniendo en
riesgo la vida de una persona.

MJD-EXT23-
0049656

17/11/2023

01/11/2023

17/11/2023

Me permitimo (sic) informar
de manera atenta que, tras
revisar la trazabilidad del
radicado MJD-EXT23-
0049656, se puede
evidenciar que la
contratista Elina Robles no
trasladé dicha peticion en
los tiempos establecidos,
aunque se le remitio a
tiempo para dar el traslado
pertinente. Cabe aclarar
que esta fue una de las
razones por las cuales no

Segun la trazabilidad del SGDEA el
documento ingreso6 el 25 de octubre de
2023 como una peticion de interés
general y/o particular (15) dias; el
25/10/2023 le llegd a la bandeja a la
responsable. La DJF determind que no
era competencia del MJD por lo tanto
debi6 absolverse y trasladarlo en los
primeros 5 dias habiles; de este modo el
vencimiento legal era el 1° de noviembre
de 2023. Se observa segin la
trazabilidad que se gestiond6 10 dias
después del término legal, ademas no se
evidencia en la trazabilidad del EXT que
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Consecutivo Fecha de Fecha Fecha Comentario de la
de vencimiento | Vencimiento . Comentario OCI
radicacion SGDEA legal HEEpEn A R ETEE
se le renovd el contrato |se haya trasladado ya que no hay
para el afio 2024. evidencia de ello, solo se observa en la
respuesta al peticionario que se le
informa que fue trasladado. La respuesta
de la dependencia confirma este analisis
arraigando la responsabilidad en un
colaborador.
En la trazabilidad se observa que el EXT
se radico el 14 de noviembre de 2023
el oficio se recibié el 14 de | como una peticion de interés general y/o
noviembre en horas de la | particular (15 dias); ese mismo dia
tarde. La proyeccion de |ingreso a la bandeja del responsable y el
respuesta se cargdé en el | 15/11/2023 fue visualizado, en la
sistema el 16 de | trazabilidad se observa que el EXT se
noviembre, empero, debido | trasladd por competencia; por tal razén,
a una informacién | la DJF debié absolver y enviar en los
MJD-EXT23- pendiente por parte de la | primeros 5 dias habiles. La fecha legal de
0053016 05/12/2023 211112023 2211172023 Defensoria del Pueblo y al | respuesta era el 21/11/2023 acorde con
alto tramite (sic) de oficios | lo dispuesto en el articulo 21 de la ley
de salida se esperd hasta | 1755 de 2015. Se evidencia en la
ultimo momento para | trazabilidad del oficio que fue elaborado y
enviar, aspecto, que se |enviado el 22/11/2023, es decir un dia
hizo efectivo el jueves 22 | habil después del término legal. La
de noviembre wuna vez |informacion allegada por la dependencia
contado con todos los | confirma este analisis, solo que lo
insumos necesarios. atribuye a altos niveles de tramites,
circunstancia que no exime la
responsabilidad de atender en el término.
En la trazabilidad del SGDEA se
evidencia que el documento fue radicado
el 22 de marzo de 2023, tipificado como
peticién de interés general y/o particular
(15 dias); en la trazabilidad se observa
que el 24/03/2024 ingres6 a la bandeja
de la responsable y el 26/03/2024 lo leyé.
- La DJF determin6 que no era
Se””° de la trazabilidad | o ctoncia del MJD y o traslade:
el documento se evidencia | _. . -
. siendo asi, la DJF debi6 absolver en los 5
MID-EXT24- | oo | oaioaimona | 17/0ai2008 | oor ‘;”,e r.eSp"”d'g." O:e”t“’l primeros dias habiles después de la
0016039 e termino mecianie € recepcion del documento acorde con la

MJD-OFI24-0012990 con
verificacién de prueba de
envio (sic) registrada.

Ley 1755 de 2015 en su articulo 21; en la
trazabilidad del oficio se observa que fue
elaborado y enviado el dia 17/04/2024 es
decir que fue trasladado 10 dias después
de vencido el término legal. No hay que
olvidar que la tipologia prevista, no exime
al responsable de examinar la naturaleza
de la peticion y si, en este caso, no era
del resorte funcional del MJD, debid
haber sido cambiada para su real
tratamiento.
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Consecutivo Fecha de Fecha Fecha Comentario de la
de vencimiento | Vencimiento . Comentario OCI
radicacion SGDEA legal SRR S EE T B
El documento se radicé el 23 de abril de
2024 como peticion de interés general y/o
particular. A la bandeja del responsable
ingresé el mismo dia de la radicacién y lo
i ) No se obtuvo respuesta | leyd el 09/05/2024. La DJF decidié que
MJD-EXT24- | 15/05/2024 30/04/2024 15/05/2024 por parte de la|no era competencia del MJD y lo
0021505 . o . s
dependencia. traslado; siendo asi, el traslado se debid
efectuar el 30/04/2024 acorde con la Ley
1755 de 2015 en su articulo 21, para
absolverse, lo que causoé un
incumplimiento del término de 9 dias.
GRUPO DE GESTION HUMANA - GGH (1)
Consecutivo Fecha de Fecha .
L . Fecha Comentario de la -
de vencimiento | Vencimiento Respuesta dependencia Comentario OCI
radicacion SGDEA legal P P
En la trazabilidad del documento se
evidencia que fue radicado el 4 de
diciembre de 2023 vy tipificado como
peticion de interés general y/o particular;
el documento ingresa a la bandeja de la
responsable el 05/12/2023 y es leido el
06/12/2023; el 19/12/2023 se gestiona el
No se obtuvo explicacion documento diciendo que se traslada por
MJD-EXT23- de la responsabl?a de dar competencia. EI GGH debié absolver en
0056880 27/12/2023 12/12/2023 19/12/2023 respuesta a la peticion los primeros 5 dias después de la

radicacion, es decir que el término legal
vencia el 12/12/2023, el traslado fue
efectuado via correo electronico 5 dias
después del término legal. No hay que
olvidar que la tipologia prevista, no exime
al responsable de examinar la naturaleza
de la peticién y si, en este caso, no era

del resorte funcional del MJD, debié
haber sido cambiada para su real
tratamiento.
SUBDIRECCION DE CONTROL Y FISCALIZACION DE SUSTANCIAS QUIMICAS Y ESTUPEFACIENTES — SCFSQE (2)
Consecutivo Fecha de Fecha .
L . Fecha Comentario de la .
de vencimiento | Vencimiento Respuesta dependencia Comentario OCI
radicacion SGDEA legal P P
En la trazabilidad del SGDEA se
evidencia que el documento se radico el
22 de marzo de 2024 como peticion de
MJD-EXT24- EXT Io fega a I bandeja do ontraca 1 a
0016087 17/04/2024 17/04/2024 22/04/2024 g ]

responsable el 08/04/2024, lo lee el
15/04/2024, y registran la respuesta el
22/04/2024: Teniendo en cuenta que el
EXT vencia el 17/04/2024, |la respuesta
tuvo un retraso de 3 dias habiles después
del vencimiento.
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Consecutivo Fecha de Fecha Fecha Comentario de la
de vencimiento | Vencimiento . Comentario OCI
radicacion SGDEA legal SRR S EE T B
Segun la trazabilidad del SGDEA el EXT
se radico el 1° de marzo de 2024 como
consulta o concepto técnico (30 dias)
Desde la Oficina de|pero al revisar la naturaleza del
Gestion Documental, se | documento encontramos que se trata de
establecen las tipologias | un reclamo (15 dias), que es respondido
del caso y por tanto las | el 16/04/2024 teniendo un atraso de 14
fechas de respuesta en el | dias habiles después de su vencimiento
SGDEA sobre los | legal, en tanto que se trataba en realidad
radicados recibidos; las | de un reclamo No hay que olvidar que la
cuales son tenidas en|tipologia prevista, no exime al
cuenta al momento de |responsable de examinar la naturaleza
MJD-EXT24- proceder a las respuestas | de la peticién y si, en este caso, se
0011963 17/04/2024 22/03/2024 16/04/2024 respectivas. De esta | trataba de una circunstancia diferente a
manera y atendiendo a la | la de un derecho de peticiéon de consulta,
fecha establecida en el | debié haberse examinado y cambiado de
SGDEA para el radicado | tipologia para su real tratamiento. La Ley
MJD-EXT24-0011963 del [ 1755 de 2015 es jerarquicamente
01de marzo de 2024, se|superior a la identificacion de las
procedid a dar tramite al|tipologias por parte de un servidor
mismo, considerando la | publico, y si este clasifica mal la PQRS,
fecha de  vencimiento | ello no es ébice para no que asuma plena
establecida, la cual era el | responsabilidad por el cumplimento de la
17 de abril del mismo afo. |ley que es muy clara a la hora de definir
los distintos casos asociados a las PQRS
y los términos perentorios en que se
deben absolver.
Direccion de Asuntos Internacionales — DAI (1)
Consecutivo Fecha de Fecha .
de vencimiento | Vencimiento R AL Cc:jmentiglo d.e £ Comentario OCI
radicacion SGDEA legal P ependencia
Segun la trazabilidad del SGDEA el
documento se radico el 8 de marzo de
2024 como peticion de interés general y/o
particular (15 dias); a la responsable de
tramitar le lleg6 a la bandeja de entrada
el 11/03/2024 y lo ley6 el mismo dia. La
DAl lo traslado al Ministerio de
Relaciones Exteriores el 27/04/2024.
Teniendo en cuenta que los traslados se
realizan los primeros 5 dias habiles
MJD-EXT24- | 03/04/2024 15/03/2024 27/03/2024 después de la radicacién, la DAI debid
0013310 absolver antes del 15/03/2024, pero

como se menciona anteriormente lo
trasladaron el 27/03/2024, lo que quiere
decir que tuvo un retraso de 7 dias
después del vencimiento legal. No hay
que olvidar que la tipologia prevista, no
exime al responsable de examinar la
naturaleza de la peticion y si, en este
caso, no era del resorte funcional del
MJD, debié haber sido cambiada para su
real tratamiento.
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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. Después de analizar las PQRSD podemos observar que, en buena parte de los casos,
existe una indebida tipificacion por parte del GGD, circunstancia que, pese a que debe
ser mejorada por parte de ese grupo, no constituye un obstaculo para que las
dependencias responsables examinen con cuidado la naturaleza real de la PQRS, con
sujecion a lo cual deben brindar el tratamiento que ordena La Ley 1755 de 2015. Como
se menciond en anteriores informes, en la mayoria de los casos evaluados no se esta
solicitando al GGD el cambio del término de gestiéon asignado inicialmente por los
radiadores en el SGDEA.

2. Lo anterior, no solo genera los problemas evidenciados de respuestas tardias, sino que
distorsiona la estadistica que lleva el GSC para emitir los informes trimestrales de
PQRSD, los cuales resultan reflejando como atendidas de fondo, por el MJD, PQRSD
que en realidad fueron trasladadas a otras entidades para ello.

3. Encontramos también que algunos funcionarios y contratistas, en especial los recién
ingresados, los cuales incumplen el procedimiento, lo hacen porque lo desconocen,
porque no han recibido capacitacion o formacién suficiente respecto a, por ejemplo, el
Manual de Archivo y correspondencia establecido por el Grupo de Gestién Documental,
el cual contempla el siguiente procedimiento:

“Los cambios de tipologia deben ser solicitados a la cuenta
tipologiasdocumentales@minjusticia.gov.co, previo al vencimiento del
tramite administrativo asignado, acomparnados de la respectiva justificacion
técnica y normativa aplicable.” (Manual-GD-02 V-2020)

4. Reiteradamente, en informes de auditorias anteriores, se ha recordado que el tiempo
para efectuar los traslados por competencia de las PQRSD a otras Entidades es de
cinco (5) dias habiles. Igualmente se ha recomendado evaluar con diligencia la
competencia o no de la entidad para responder la PQRSD para, de no serlo, solicitar el
cambio de tipo de peticidén (tipologia) lo mas pronto posible, siempre antes del
vencimiento del término legal. Ello habilitaria al gestor SGDEA para arrojar las alertas
automaticas pertinentes que permitieran al funcionario o contratista ejercer los controles
a que hubiera lugar, asi mismo, facilitaria al enlace responsable de la dependencia a
generar otras alertas pertinentes.

5. Es de aclarar que la extemporaneidad encontrada no es unicamente el resultado de las
faltas de cambio de tipologia de los traslados por competencia, de las 11 PQRSD, 7 se
debieron a ello, en las otras 4 respondidas extemporaneamente, se encontro: falta de
celeridad en el envio de PQRSD por parte de las dependencias no competentes a las
competentes dentro de la entidad, falta de prevision en la elaboracion de los oficios de
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traslado o respuesta, asignacion e instruccion tardia por parte de los coordinadores al
interior de las dependencias, e incluso una falta de gestion y provisidon de los recursos
humanos de la entidad que resultan en una alta carga laboral para algunos funcionarios
o contratistas del MJD.

6. Respecto a la respuesta tardia se ha pronunciado la honorable Corte Constitucional, en
el siguiente sentido:

“...8I la autoridad ha dejado transcurrir los términos contemplados en
la ley sin dar respuesta al peticionario, es forzoso concluir que vulneré
el derecho pues la respuesta tardia, al igual que la falta de respuesta,
quebranta, en perjuicio del administrado, el mandato constitucional.”"°

Asi las cosas, es necesario corregir esta situacion, pues el hecho de que los peticionarios no
hayan manifestado inconformismo respecto a las respuestas tardias no significa que no se
haya vulnerado el mandato constitucional.

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

A continuacién, se encuentra un cuadro resumen con 3 PQRSD cuyo oficio de respuesta fue
elaborado y firmado en el aplicativo dentro del tiempo establecido; sin embargo, sobrepasa el
término prudencial de dos (2) dias, que considera la OCI es suficiente para su gestién de
envio'!, generando inconsistencias para la dependencia, que no ejercio control a la gestién de
envio, y quien deberia asegurarse que la respuesta efectuada por el MJD fuera comunicada al
ciudadano; sin perjuicio de sefalar que sobre el particular el Grupo de Gestién Documental es
quien tiene bajo sus competencias la responsabilidad de gestionar el envio efectivo al
peticionario. El cuadro muestra de forma descendente las dependencias que presentaron
PQRSD con problemas de envio, desde la que mas presentd, hasta la que menos:

RESUMEN DE RESPUESTAS CON PROBLEMAS DE ENVIO

Veamos la discriminacion de la informacién por dependencia. Entre paréntesis, después del
nombre de la dependencia, se indica el numero de PQRSD que presentaron problemas de
envio para cada una de ellas. Se encuentran también las explicaciones otorgadas, en los casos
que las dieron, por las diferentes dependencias, las cuales se les solicitan por parte de la OCI,
para poder entender la causa que da origen al problema y trazar las recomendaciones que se
consignan al final:

10 Sentencia de la Corte Constitucional T-242 de 1993 MP José Gregorio Hernandez Galindo.

" 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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DEPENDENCIA CANTIDAD RADICADOS
MJD-EXT23-0047658
Grupo de servicio al Ciudadano (GSC) 3 MID-EXT23-0056925

MJD-EXT24-0005545

Veamos la discriminacion de la informacion de problemas de envio mas detalladamente por
dependencia, junto con las explicaciones otorgadas, en los casos que las dieron, por las

diferentes dependencias.

GRUPO DE SERVICIO AL CIUDADANO - GSC (3)

. Fecha de Evidencia
Consecutivo L . .
Fecha elaboracion envio Comentario .
de T L - Comentario OCI
Radi ‘. Vencimiento de la comunicacion dependencia
adicacion i -
respuesta al peticionario
La peticion fue
contestada en los
términos
establecidos por la
Ley 1437 de 2011
sustituida por el
articulo 1 del ley|Se evidenci6 que |la
1755 de 2015. con el | radicacion no habia sido
oficio No.MJD- | entregada porque el
Adread Anexo OFI123-0039317- destinatario no tenia un
greg GSC-40700 correo registrado, pero en la
Enviadopor |." .~ P
MJD-EXT23- Correo |nd|_c_andol_e al | verificacion se observa que el
7/11/2023 13/10/2023 - peticionario que su | correo era diferente, al cual le
0047658 electrénico de L ., .
servicio al solicitud ya estaba | efectua el envio el
) en conocimiento de | 18/12/2023. Parece ser que,
ciudadano .
la entidad |hubo un  problema de
competente entendimiento sobre la
(regional.cundinamar | direccion de correo del

ca@procuraduria.go

v.co<regional.cundin

amarca@procuraduri
a.gov.c) por el
principio de
economia es
necesario dar

no

destinatario.
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. Fecha de Evidencia
Consecutivo s . .
Fecha elaboracion envio Comentario .
de L. L - Comentario OCI
NGy Vencimiento de la comunicacion dependencia
Radicacién . . .
respuesta al peticionario
traslado nuevamente
de la peticion
La peticion  fue
contestada en los
términos
establecidos por la
Ley 1437 de 2011
sustituida por el | Se evidencia fallo en el envio
MJD-EXT23- Fall6 el envio E111r7t‘ljc5qu 1d(?ael ley2(()ilg) ?2}12/2%%ge?3aregi:r§:eue s(:‘al
0056925 27/12/2023 18/12/2023 ; . , eraq
del correo realizando el | intentd remitir varias veces,
respectivo  traslado | pero al final no se acredita el
por competencia | no replay en el SGDEA.
mediante los oficios
No. MJD-OFI124-
0003972 y MJD-
OF124-0003969 el 6
de febrero de 2024.
Documento
Asignado en la
?lg:é”a ara nsrg El documento de respuesta
o P MJD-OFI24-0003969
MJD-EXT24- envio por se entregd el 20/03/2024
0005545 09/02/2024 06/02//2024 correo Problemas de envio . 9 ; i
i 08:38 a.m. 31 dias habiles
certificado, con , o,
después de la emision de la
fecha de
. respuesta.
entrega:
20/03/2024
08:38 a. m.

Conclusiones frente a los problemas en la gestiéon de envio

En seguida, se anotan algunos comentarios generales y/o especificos:

Aun se presentan respuestas que, si bien son brindadas en tiempo en el SGDEA, no presentan
gestion de envio al peticionario, que solo son detectadas cuando la OCI efectua la auditoria. Del
total de peticiones de la muestra, el 0,66% estan presentando esta situacion no deseable; se
recomienda a las dependencias hacer seguimiento a la efectiva entrega de la respuesta al

peticionario.

1. En primer lugar, es necesario sefialar que el analisis primigenio que debe hacer un servidor
publico a la hora de recibir una peticion es si aquella cuenta con los datos minimos para
poder generar la respuesta. Por ejemplo, que el remitente no incluye su nombre, 0 no
incluye la peticibn misma o no incluya datos basicos de contacto En los casos que se
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6.

presentan cuando el correo del remitente no es un correo valido o que, en general, se
carece de datos para responder, esa circunstancia se debe advertir ab initio para evitar
reprocesos (constancia del servidor publico que acredita esto). En los casos que se intente
varias veces remitir el mensaje o la comunicacion y esta no sea posible, se debe registrar el
soporte de rigor en el SGDEA.

Desde la OCI, hemos insistido, el no confundir el cumplimiento del término para la
respuesta, con la gestion de envio de aquella. Ya que, aunque se elabora la respuesta
dentro del término legal previsto, no se verifica el envio efectivo de la misma.

Lo anterior nos lleva a pensar que hay un desentendimiento, por parte de algunos
funcionarios y contratistas, responsables de dar respuestas a las PQRSD, los cuales una
vez accionan el comando de envio de respuesta en el SGDEA, se olvidan del tema.

Por lo tanto, la OCI considera que el MJD adolece de un procedimiento posterior al envio de
las PQRSD. Uno que permita asegurar la recepcion efectiva de la respuesta por parte del
ciudadano o grupo de interés que presento la peticion.

Esta falencia contradice flagrantemente una de las reglas jurisprudenciales emitidas por la
Corte Constitucional, con las que ha pretendido asegurar la garantia y proteccién del
derecho fundamental de peticion. Ha dicho:

“El derecho de peticién es fundamental y determinante para la efectividad de
los mecanismos de la democracia participativa. Ademas, porque mediante él
se garantizan otros derechos constitucionales, como los derechos a la
informacién, a la participacioén politica y a la libertad de expresion.

El nucleo esencial del derecho de peticion reside en la resolucién pronta y
oportuna de la cuestion, pues de nada serviria la posibilidad de dirigirse a la
autoridad si ésta no resuelve o se reserva para si el sentido de lo decidido.
La respuesta debe cumplir con estos requisitos:

1. Oportunidad

2. Debe resolverse de fondo, clara, precisa y de manera congruente con lo
solicitado.

3. Ser puesta en conocimiento del peticionario.

Si no se cumple con estos requisitos se incurre en una vulneracion del

derecho constitucional fundamental de peticion.”?

Asi las cosas, tenemos que no basta, como algunos pretenden, emitir y suscribir una
respuesta oportunamente, sino que es necesario ponerla en conocimiento del peticionario;
de lo contrario, como bien lo dice la honorable Corte, se esta vulnerando el derecho
fundamental de peticion.

12

Sentencia de la Corte Constitucional C-818 del 2011 M.P. Jorge Ignacio Pretelt Chaljub, en concordancia con las sentencias T-377 de 2000, T-1089 de 2001, entre

otras.
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7. Se podria pensar que es un porcentaje bajo, 0,66% de las PQRSD, las que estan
presentando esta situacion no deseable, pero es que nos encontramos frente a la garantia
de no cualquier derecho, sino de uno fundamental. No es admisible, desde ningun punto de
vista, que se viole, y menos aun por parte del ente rector de la Justicia y el Derecho en

Colombia.

6. Analisis de Riesgo

La Oficina de Control Interno, en el marco de su plan de auditoria con enfoque en riesgos,
adelanto la presente auditoria evaluando los riesgos'® asociados a la atencion 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 atencién, 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 Relacién 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 OClI

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 Gestién Documental que soporta la gestion de las PQRSD

B. Incorrecto reparto de las PQRSD a las dependencias a través del Sistema de Gestion
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

Frente a la mitigacién de estas causas, se le pidi6 evidencias al GSC sin que hasta el momento de
culminar este informe las haya aportado. No obstante, lo anterior, se pudo observar, en el sitio
WEB del MJD denominado Sistema Integrado de Gestion (SIG), en el cuadro de seguimiento al
mapa de riesgos de gestion, el registro de algunas actividades que han venido desarrollando el
GSC y el GGD durante el primer semestre del 2023. Entre ellas tenemos: Correos electrénicos por
medio de los cuales se envia a los enlaces de cada dependencia el reporte de las PQRSD
proximas a vencer, capacitaciones a las diferentes dependencias en el manejo del SGDEA,
socializacion del reglamento interno de manejo a las PQRSD y de los informes trimestrales, entre
otras.

https://www.minjusticia.gov.co/programas-co/SIG/Paginas/mapa-de-riesgos.aspx

'3 El riesgo es entendido como la posibilidad de que ocurra un acontecimiento, que tenga un impacto en el alcance de los objetivos.
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EVENTO DE RIESGO ANALISIS OcClI

Es importante tener en cuenta que el ciudadano no es el Unico stakeholder™. Hemos insistido
que esta accion de orden estratégico no ha sido implementada en el MJD, de modo que lo que
se refleja en la administracion del riesgo es solo un componente del proceso.

Por otro lado, y como lo hemos sostenido antes, la OCI en su labor de asesoramiento,
recomienda al GSC evaluar los siguientes controles’, para el “proceso de Gestion de la
Relacion con los Grupos de Interés™® (en realidad atencion de PQRS), 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 que
no se cumplen, se realizaran jornadas de induccion 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 capacitacion y entrenamiento.

2. El funcionario de enlace de PQRSD de cada dependencia, cada vez que se envia un
oficio de respuesta de PQRSD, verificara 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 actuacién en el cuadro de seguimiento diario.

3. El administrador del sistema de gestiéon documental (SGDEA) en reunién conjunta con
los Coordinadores del GSC y GGD semestralmente verificara 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 coordinacién con la Direccion de Tecnologias,
tendientes a incorporar las mejoras sugeridas en el gestor documental; dejando
constancia de su gestion en las actas.

Sin perjuicio de lo dicho en anteriores informes frente a los controles que pueden ser
implementados para evitar la consumacién de las amenazas asociadas a la desatencién de
PQRSD, es necesario sefialar que en esta oportunidad se vuelven a materializar dichas
amenazas, razén por cual se deben fortalecer y/o intensificar y promover los controles del
proceso.

7. Conclusiones, hallazgos y/ recomendaciones

4 Grupos de interés.
'S Hay que recordar que las recomendaciones no son vinculantes, puede ser una linea de accién frente a alguna problematica.
6 Que va mucho mas alla de ser la segunda linea de defensa en la atencion de las PQRSD
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Conclusiones:

Teniendo en cuenta que la muestra analizada en este informe representa un poco
menos del 3 % de las PQRSD que ingresaron al Ministerio de Justicia y el Derecho
durante el periodo comprendido entre el 1° de noviembre de 2023 y 30 de julio de 2024,
podemos concluir con cierta probabilidad que:

1. La causa mas reiterada para que los funcionarios y/o contratistas no cumplan su
deber de contestar a tiempo las PQRSD, es la falta de diligencia en la verificacion de
los términos, se confian en la fecha que arroja el SGDEA (tipologia) e incurren en
error. Le sigue la falta de elaboracion de la respuesta con anterioridad, de tal manera
que se prevean imprevistos de ultima hora que impidan su salida a tiempo.

2. Continua existiendo desconocimiento frente al manejo integral del gestor documental
SGDEA por parte de algunos funcionarios y contratistas del MJD, ya que al parecer
no se capacitan para atender este tipo de solicitudes. Hay que hacer un particular
énfasis con aquellos que recién ingresan al servicio.

3. Para el periodo evaluado, se observa un mejoramiento en las dependencias en
cuanto a la atencion a las PQRSD, en comparacion con el informe pasado, aunque
siga ocurriendo extemporaneidad

Dado que se siguen presentando situaciones de extemporaneidad y de gestion de envio de las
respuestas de algunas PQRSD, se hace necesario el compromiso de las personas designadas
en cada una de las dependencias, para la atencion de los requerimientos y el control
permanente del SGDEA.

Hallazgos:
Hallazgo 1:

11 PQRSD pertenecientes a la muestra de la presente auditoria, fueron respondidas por fuera
de los términos legales establecidos en la Ley 1755 de 2015; con ello, se vulneré el derecho
fundamental de peticion de algunos peticionarios.

Recomendaciones:

Como quiera que van presentandose dificultades asociadas a la atencion extemporanea de la
peticion, tanto como sobre la gestidn 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 rengléon seguido se van a emitir deben ser atendidas por las
dependencias con el propdsito de generar el mejoramiento de dicho proceso. Lo anterior, sin
perjuicio de que las dependencias puedan ofrecer mejores alternativas sobre el particular.
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En este sentido, la Oficina de Control Interno, continuara realizando seguimiento a las
dependencias en el proximo informe a fin de determinar si se van superando las 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 (algunas de ellas se han
recomendado en informes anteriores):

1. Cargar evidencia al SGDEA cuando no fue exitoso el envio: Ante la presencia de
casos de don’t replay o no replay, es decir, cuando no se encuentran resultados
después de realizar la gestién de envio al destinatario, es necesario que tal constancia
se registre en el SGDEA para asegurar la evidencia de la trazabilidad y de que
efectivamente no fue posible el envio al destinatario.

2. Fortalecimiento de Controles: Se recomienda a las dependencias que presentaron
respuestas extemporaneas (Direccidon de Politica Criminal y Penitenciaria, Direccién de
Justicia Formal, Grupo de Gestion Humana, Subdireccién de Control y Fiscalizacién de
Sustancias Quimicas y Estupefacientes y Direccion de Asuntos Internacionales)
reforzar los controles establecidos o, en su caso, reformularlos para cumplir con los
parametros procedimentales y normativos relacionados con la atencién a PQRSD.

3. Garantia de Entrega Oportuna: Cuando quiera que se presenten problemas de gestion
de envio tardio, es decir, que brindan respuestas a tiempo, pero estas no llegan al
peticionario en el plazo requerido, se les recomienda implementar controles que
aseguren la entrega oportuna de las respuestas.

4. Asociacion de Respuestas en el Sistema: Las dependencias en la primera linea de
defensa y el GGD junto con el Grupo de Servicio al Ciudadano en la segunda linea de
defensa, deben garantizar que cada requerimiento radicado con tipologia PQRSD tenga
una respuesta asociada en el sistema. Al tramitar paz y salvo por retiro, se debe evitar
la existencia de PQRSD cerradas sin respuesta.

5. Reenvio Inmediato de Peticiones: Las dependencias deben reenviar inmediatamente
las peticiones recibidas por correo electronico a los correos designados por el GGD
para radicacion.

6. Revision de Términos de Radicacion: Al recibir requerimientos por SGDEA, las
dependencias deben revisar los términos de radicacion y solicitar cambios inmediatos si
la tipologia no es correcta, asegurando asi el cumplimiento de los términos de
respuesta.

7. Cambios de Tipologia con Anticipaciéon: Se recomienda realizar cambios de tipologia

antes del vencimiento del término del radicado inicial de la PQRSD, y no en fecha
posterior, para evitar justificar un incumplimiento.
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8. Verificacion de Competencia: Las dependencias deben verificar si lo solicitado es

competencia del Ministerio. De no ser asi, y si amerita un traslado por competencia,
este debe realizarse dentro de los cinco dias habiles siguientes, informando al
peticionario sobre el traslado realizado.

9. Control de Firmas y Envio de Respuestas: Las dependencias deben establecer

10.

11.

12.

13.

14.

controles que aseguren que las respuestas sean firmadas y enviadas al peticionario por
el correo del SGDEA o, en caso de fallas del sistema, por cualquier otro medio,
garantizando la recepcion por parte del peticionario y la trazabilidad del documento
electroénico.

Capacitacion en Gestion Documental: E| GGD debe capacitar a los nuevos
funcionarios y contratistas sobre el uso del gestor documental, incluyendo creacion de
certificaciones de envio automaticas, elaboracion de respuestas, cargue de evidencias,
firmas, transferencias y cambios de tipologia. Asimismo, el Grupo de Servicio al
Ciudadano debe capacitar a los nuevos funcionarios sobre los procedimientos internos
y términos para la atencién de PQRSD. Estas capacitaciones serian mas efectivas si se
realizan presencialmente por dependencias.

Analisis de Volumen de PQRSD Se recomienda al Grupo de Servicio al Ciudadano,
en coordinacion con la SCFSQE, analizar la razén del alto volumen de PQRSD para
determinar si se debe a problemas de comprension del significado de PQRSD y su
diferencia con la actuacién de un tramite, y tomar medidas correctivas en consecuencia.
También es posible que existan deficiencias en la comunicacion de informacién a los
ciudadanos sobre los tramites que deben realizar ante el Ministerio.

Compromiso de los Enlaces de PQRSD: Es necesario que las personas designadas
en cada dependencia como enlaces de PQRSD se comprometan con la atencion de los
requerimientos y el control permanente del SGDEA.

Coordinacion y Acompanamiento de Planes de Mejoramiento: El GGD y el Grupo
de Servicio al Ciudadano deben coordinar y acompanfar los planes de mejoramiento de
las dependencias con respuestas tardias a PQRSD. Las dependencias con problemas
de extemporaneidad y/o gestién de envio deben formular planes de mejora para
superar estas situaciones. Asimismo, las dependencias con planes de mejora
asociados a la atencion de PQRSD deben analizar la pertinencia de replantear las
acciones definidas si no estan obteniendo los resultados esperados.

Justificacion de Incumplimientos: La Oficina de Control Interno destaca que estas
recomendaciones han sido realizadas en informes anteriores, y algunas dependencias
aun presentan fallas en la atencion de PQRSD. Por lo tanto, se exige que dichas
dependencias justifiquen por qué no han tenido en cuenta las recomendaciones.
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