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Objetivo de la auditoria:

Evaluar y verificar el cumplimiento normativo relacionado con la atencion de las
peticiones, quejas, reclamos, y denuncias (en adelante PQRD) del Ministerio de

Justicia y del

Derecho.

1. Alcance de la auditoria:

Se llevara a cabo la evaluacion y verificacion al cumplimiento normativo
relacionado con la atencion de PQRD dentro del periodo comprendido entre el 1°
de octubre de 2019 y el 31 de marzo de 2020.

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:

Constitucion Politica de Colombia.

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
del1995 en materia de declaracion de bienes y rentas e informe de
actividad econémica y asi como el sistema de quejas y reclamos”.

Ley 734 de 2002, “Por la cual se expide el Cédigo Disciplinario Unico”.

Ley 962 de 2005, “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién
de tramites y procedimientos administrativos de los organismos Yy
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 Cddigo 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”.
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Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y
del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones”.

Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticiobn y se sustituye un titulo del Cddigo 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”.

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 491 de 2020, “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para
garantizar la atencién 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 Ecologica”.

Resolucion 332 de 2016, Por la cual se establece el reglamento del tramite
interno de Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes de Informacién en el
Ministerio de Justicia y del Derecho.

3. Metodologia:

Con el propésito de abarcar el universo de auditoria, se generd del sistema de
gestion de correspondencia —EPX- el reporte de PQRD, en funcion del alcance
definido. Dicho reporte sumé un total de 6.153 requerimientos, los cuales se
clasifican por dependencia y por su peso porcentual, asi:

DEPENDENCIA Numero de PQRD Peso %
Subdireccion de Control y Fiscalizaciéon de
Sustancias Quimicas y Estupefacientes? 2293 37,27
Grupo de Servicio al Ciudadano 1499 24,36
Direccion de Politica Criminal y Penitenciaria 377 6,13

! Las que corresponden a PQRD
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DEPENDENCIA Numero de PQRD Peso %

Direccion de Métodos Alternativos y de

Solucién de Conflictos 369 6,00
Direccién Juridica 287 4,66
Direccion de Desarrollo del Derecho y del

Ordenamiento Juridico 239 3,88
Grupo de Gestion Documental 193 3,14
Direccion de Justicia Formal 191 3,10
Direccion de Asuntos Internacionales 182 2,96
Direccion de Justicia Transicional 181 2,94
Grupo de Gestion Humana 133 2,16
Subdireccion Estratégica y de Analisis 39 0,63
Direccion de Politica de Drogas vy

Actividades Relacionadas 35 0,57
Grupo de Gestion Contractual 29 0,47
Oficina Asesora de Planeacion 25 0,41
Secretaria General 23 0,37
Oficina de Prensa y Comunicaciones 15 0,24
Grupo de Control Disciplinario Interno 12 0,20
Viceministerio de Politica Criminal y Justicia

Restaurativa 11 0,18
Subdireccion de Gestion de Informacion en

Justicia 5 0,08
Direccibn de Tecnologias y Gestion de

Informacion en Justicia 4 0,07
Grupo de Gestion Administrativa, Financiera

y Contable 4 0,07
Despacho del Ministro de Justicia y del

Derecho 3 0,05
Subdireccion de Tecnologias y Sistemas de

Informacién 3 0,05
Viceministerio de Promocién de la Justicia 1 0,02
TOTALES 6153 100,00

Una vez identificada la poblacion, se procedié a establecer una muestra con un
margen de confianza que asciende al 97% y un indice de error que no supera el
3%. El calculo del tamafio de la muestra, cuando se conoce el tamafio de la
poblacién se realiza aplicando la siguiente formula:
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B NxZ' xpxq
d*x(N-1)+2Z, xpxq

n

En donde, N = tamafo de la poblacion Z = nivel de confianza, P = probabilidad de
éxito, o proporcion esperada q = probabilidad de fracaso d = precision o error

N Z (97%) |p (50%) q (50%) e nl
(Poblacién) (Confianza yvariabilidad yariabilidad |error |(muestra)
positiva negativa (d)
PQRD 6153 2,97 0,5 0,5 0,03 | 1174

Una vez calculado el tamafio de la muestra general, se establecié el tamafio de la
muestra para cada dependencia, de acuerdo con el peso ponderado de la suma
de PQRD de cada dependencia sobre el total, con el fin de determinar para cada
una un tamafo muestral que resulte representativo, como se observa a
continuacion:

DEPENDENCIA MUESTRA

Subdireccion de Control y Fiscalizacion de Sustancias

P : 429
Quimicas y Estupefacientes
Grupo de Servicio al Ciudadano 273
Direccion de Politica Criminal y Penitenciaria 71
Direccion de Meétodos Alternativos y de Solucion de 72
Conflictos
Direccion Juridica 57
Direccion de Desarrollo del Derecho y del Ordenamiento a4
Juridico
Grupo de Gestion Documental 37
Direccion de Justicia Formal 37
Direccién de Asuntos Internacionales 34
Direccion de Justicia Transicional 35
Grupo de Gestion Humana 30
Subdireccion Estratégica y de Andlisis 9
Direccion de Politica de Drogas Yy Actividades 7
Relacionadas
Grupo de Gestion Contractual 6
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DEPENDENCIA MUESTRA
Oficina Asesora de Planeacion 5
Secretaria General 6
Oficina de Prensa y Comunicaciones 4
Grupo de Control Disciplinario Interno 4
Viceministerio de Politica Criminal y Justicia Restaurativa 3
Subdireccion de Gestidon de Informacion en Justicia 2
Direccion de Tecnologias y Gestion de Informacion en 3
Justicia
Grupo de Gestion Administrativa, Financiera y Contable 1
Despacho del Ministro de Justicia y del Derecho 2
Subdireccion de Tecnologias y Sistemas de Informacion 2
Viceministerio de Promocion de la Justicia 1
TOTALES 1174

Seleccionada la muestra de 1174 PQRD para el semestre, la Oficina de Control
Interno evalug y verifico el cumplimiento normativo en la atencién de las PQRD por
parte de las dependencias del Ministerio de Justicia y del Derecho, -con las
evidencias que se encontraban en el gestor documental EPX-, arrojando un primer
resultado respecto de su oportunidad con inconsistencias en el sistema sobre su
cumplimiento. En este sentido, la OCI requirié en el mes de mayo y junio de 2020,
a las dependencias responsables para que se pronunciaran al respecto.

Una vez las dependencias suministraron la informacion requerida y efectuaron las
aclaraciones del caso, se efectu6 una nueva verificacion con las evidencias
reportadas y adjuntadas al gestor documental, generandose una estadistica en la
cual se determin6 cuantas se encontraban en término, cuantas extemporaneas,
cuantas sin respuesta y/o sin comprobante de respuesta en el sistema EPX, para
verificar su cumplimiento. 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 y en el enlace de transparencia del Ministerio de Justicia y del
Derecho.
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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 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 atencion se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un
informe semestral sobre el particular (...)”

La Resolucién 0685 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 analizaran aspectos formales y sustanciales sobre dicha gestion, y
finalmente se procedio a determinar el nivel de cumplimiento en la oportunidad de
la atencién de PQRD por parte de la entidad.

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

La OCI disefid el instrumento de evaluacién y verificacion que se presenta a
continuacion, el cual contiene la descripciobn normativa, la validacion del
cumplimiento de la entidad y el resultado de la verificacion realizada por la Oficina
de Control Interno, a saber:
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= Si | No [Parcial
()
El MJD permite a los ciudadanos ejercer su derecho a presentar PQRD,
Articulo 5, numeral 1. para lo cual tiene dispuesto, segin la resolucién 332 de 2016 (que
. . establece el reglamento del tramite interno de Peticiones, Quejas,
Presentar peticiones en cualquiera de sus Reclamos y Solicitudes) los siguientes canales oficiales (articulo 29):
modalidades, verbalmente, o por escrito,
0 por cualquier otro medio idéneo y sin 1. Atenci6n presencial
necesidad de apoderado, asi como 4 2. Buzon de sugerencias
obtener informacién y orientacién acercal 3. Telefénico
de los requisitos que las disposiciones| 4. Virtual
vigentes exijan para tal efecto. 5 Servicio Postal
Las anteriores aCtuaC.loneS podran sef http://www.minjusticia.gov.co/Portals/0/Normatividad1/ActosAdministrativos/Resoluciones
adelantadas o promovidas por cualquier 2016/DERECHO%20DE%20PETICI%C3%93N%20MID%20Resoluci%C3%B3n%20033
medio tecnoldgico o electronico disponible 2962001e1%2031%20de%20may0%20de%202016%20(1) pdf
en la entidad, adn por fuera de las horas|
- [de atencion al pablico. Se evidencia que los medios de entrada de las PQRD analizadas en la
é‘ muestra fue, segun lo arrojado por el EPX:
S SERVICIO POSTAL 126
§ VENTANILLA 283
— CORREO ELECTRONICO 677
3>’ X PRESENCIAL 4
SISTEMA WEB 81
TELEFONO 3
TOTAL 1174
Se evidencia que los ciudadanos en un 65% (correo electrénico y WEB)
usan medios digitales para presentar sus PQRDS ante el MJD.
En la pagina WEB del Ministerio se encuentran también los canales
definidos para la atencién de la PQRD:
https://www.minjusticia.gov.co/Servicio-al-Ciudadano/Canales-de-
Atenci%C3%B3n
Articulo 7, numeral 5.
:: Expedir’ hacer visible y actualizar Enla péglna WEB del MJD se encuentra el menu del servicio al
Q lanualmente una carta de trato digno al ciudadano, en el link de méas servicios, se ubica la carta de trato digno:
& |usuario donde la respectiva autoridad https://www.minjusticia.gov.co/Portals/0/ServicioCiudadano/carta_de_tra
rs  |[especifique todos los derechos de los X to_digno.pdf
s usuarios y los medios puestos a su
>, |disposicion para garantizarlos|
9 |efectivamente.
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https://www.minjusticia.gov.co/Servicio-al-Ciudadano/Canales-de-Atenci%C3%B3n
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Ley 1437 de 2011

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

Mediante la Resolucién 685 de 2017, se cred el Grupo de Servicio al
Ciudadano, adscrito a la Secretaria General del Ministerio de Justicia v,
del Derecho, que actia como dependencia especializada en el tema.

http://www.minjusticia.gov.co/Portals/0/Normatividad1/Resolucion%200
685%20del%2011%20de%20septiembre%20del%202017%20Grupos%2
0Internos%20de%20Trab

Decreto 1081 de 2015

Articulo 2.1.1.6.2. Informes de solicitudes
de acceso a informacioén. 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.

Se evidencia que el MJD presenta en su pagina WEB el informe
consolidado de PQRD del cuarto trimestre de 2019, se puede ver en:
https://www.minjusticia.gov.co/Portals/0/ServicioCiudadano/Informe%20
PQRD%201VV%20TRIM%202019%20%2028%20de%20enero%20de%?2
02019.pdf?ver=2020-02-14-152524-817

En el informe se determina en forma cualitativa y cuantitativa:

1. El nimero de peticiones recibidas, distribuidas por los diferentes
canales de entrada, clasificadas en los dos niveles de atencion
que determina el Manual de Servicio al Ciudadano (primer nivel?
Grupo de Servicio al ciudadano y demas dependencias, segundo
nivel®).

2. Se determina el tiempo de respuesta en dias, por cada
modalidad y por dependencias.

3. El ndmero de solicitudes trasladadas

No se encuentra aun publicado el informe consolidado de PQRD del
primer trimestre del afio 2020, se recomienda publicar en la pagina WEB |
en el enlace de transparencia.

Se verifica que el MJD tiene el enlace de transparencia donde se
encuentra la informacion publica del MJD, en la que los ciudadanos
pueden encontrar la mayoria de informacion de la entidad.

2 Atencion en Nivel 1 de complejidad: se refiere a la atencién que brinda directamente el Grupo de Servicio al Ciudadano a
las personas, naturales o juridicas que se acercan al Ministerio de Justicia y del Derecho por los diferentes canales, para
asuntos relacionados con el cumplimiento de la misién, organizacién, normativa, condiciones para radicar PQRD e
informacioén publicada en pagina web, que no requieren ser atendidos por otra dependencia de la Entidad.

3 Atencion en Nivel 2 de complejidad: corresponde a la informacién brindada a personas naturales o juridicas sobre los
tramites, servicios o productos del Ministerio de Justicia y del Derecho a través de los canales establecidos por la Entidad,
cuya atencién la realizardn las dependencias que por naturaleza o funciones pueden dar atencién especializada o

especifica sobre el tema.

9
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Ley 190 de 1995, articulo 54. Decreto 2232 de 1995, articulo 9

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

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.

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

Al respecto, se observa que el Grupo de Servicio al Ciudadano a través
de la Secretaria General, por memorando MJD-MEM20-0001643-SEG-
4000 del 13 de febrero de 2020 envi6 a la sefiora Ministra el informe
consolidado de PQRD del ultimo trimestre de 2019.

No se evidencié envio del informe consolidado de PQRD del primer
trimestre del afio 2020 a la alta Direccion y tampoco se evidenci6 que se
encuentre publicado en la pagina del MJD; se recomienda enviar
periédicamente a la sefiora ministra el informe consolidado PQRD, como
también el relativo al primer trimestre del afio 2020 y publicarlo en la
pagina WEB. Se entiende que el GSC realiza una tarea importante de
depuracion para emitir su informe, y que esta vez se demoré mas de lo
normal.

También se recomienda que en el informe trimestral de PQRD del MJD
se publiqguen los resultados de la encuesta de percepcién sobre las
respuestas — PQRD, en el sentido de dar a conocer los elementos que
califica la encuesta que se recopila en el formulario de Google:

1. Nivel de satisfaccion (muy satisfecho, satisfecho, conforme,
insatisfecho, muy insatisfecho)

Claridad (excelente, bueno, regular, malo, pésimo)

Oportunidad (excelente, bueno, regular, malo, pésimo)
Pertinencia (excelente, bueno, regular, malo, pésimo)
Accesibilidad (excelente, bueno, regular, malo, pésimo)
Usabilidad (anual, semestral, trimestral, mensual, semanal)

2

Lo anterior permite dar luces del estado de satisfaccion de los grupos de
interés y tomar las acciones necesarias al interior del Ministerio, con el
objeto de que mas alla de cumplir el aspecto formal, se mejore en la
calidad de atencion que presta el MJD a los ciudadanos y los otros
grupos de interes.

Ley 1474 de 2011, art. 76

Articulo  76.  Oficina  de
Sugerencias y Reclamos.
Reglamentado por el Decreto Nacional
2641 de 2012. En toda entidad publica,
deberd 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.

Quejas,

X

En cumplimiento a lo ordenado en la Constitucion Politica, las Leyes 734
de 2002, 962 de 2005, 1474 de 2011, 1437 de 2011 y demas legislacion
concordante, mediante Resolucion 338 del 26 de junio de 2014 se cred el
Grupo de Servicio al Ciudadano en la estructura funcional interna del
Ministerio; dicho acto administrativo fue derogado a través de la
Resolucion 0685 del 11 de septiembre del 2017, por medio de la cual se
organizaron algunos grupos internos y se establecieron de nuevo las|
funciones del Grupo de Servicio al Ciudadano como dependencia
encargada de las PQRD.

http://www.minjusticia.gov.co/Servicio-al-
Ciudadano/ServicioAlCiudadano

10
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Articulo 76. La Oficina de Control Interno
debera vigilar que la atencién se preste
de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendira a la administraciéon de
la entidad un informe semestral sobre el
particular.

X

La Oficina de Control Interno realiza la vigilancia y control sobre la
atencion oportuna de las PQRD, los resultados son incorporados en un
informe semestral que se encuentra publicado en la pagina web del
Ministerio de Justicia y del Derecho.

http://minjusticia.gov.co/Ministerio/Planeaci%C3%B3n-
Gesti%C3%B3n-y-Control/Informes-Auditorias-Control-
Interno/Auditorias-Internas/2019

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 realicen
SuUs comentarios.

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

En la pagina WEB del Ministerio se puede ubicar el menu de servicio al
ciudadano que, al ser abierto, conduce a otro submen( que, entre otros
servicios, contiene dos formularios de peticiones, sugerencias, quejas,
reclamos y denuncias; uno de ellos para radicar de manera anénima.

https://vuv.minjusticia.gov.co/Publico/IndexWebPQRS
https://vuv.minjusticia.gov.co/Publico/IndexWebAnonymous

Decreto 1081 del 26 de mayo de

2015

Articulo 2.1.1.3.1.2 Seguimiento a las
solicitudes de informacién publica. En la
recepcion de solicitudes de informacion
publica los sujetos obligados deben
indicar al solicitante un niumero 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 del servicio
al ciudadano el vinculo para consultar, en la denominada ventanilla Gnica
\virtual; con el usuario y radicado sefialado en el momento en el que se
ingreso o radico la solicitud se puede hacer seguimiento al estado de la
solicitud del ciudadano.

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

4.2 Cumplimiento de términos para la contestacidn y/o tramite de peticiones,

guejas y reclamos.

Con el fin de determinar los radicados con posibles incumplimientos de términos,

se tuvieron en cuenta los reportes generados en el

Sistema EPX que

corresponden a la tipologia de PQRD, dentro de los 5 dias siguientes al
vencimiento de cada mes, evaluando las PQRD cuyo plazo de respuesta vencia

del 1 al 31 de cada mes.
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Adicionalmente, la Oficina de Control Interno realizé la validacion de la informacién
suministrada, luego de la interlocucién con las dependencias y determiné el nivel
de cumplimiento para la muestra, como se ve a continuacion:

PQRD Numero de PQRD %
Extemporaneas 12 1,02
Oportunas sin comprobante de 9 0,77
envio en EPX
Oportunas 1152 98,13
Sin respuesta 1 0,08
Total evaluado 1174 100

A patrtir de la muestra tomada, se puede afirmar con un grado de confiabilidad del
97% que el 98,9% de las PQRD del MJD se responden oportunamente (sumando
las respuestas oportunas y las oportunas sin comprobante de envio en EPX);

4.2.1 Peticiones, guejas, reclamos, sugerencias y denuncias
extemporaneas.
En el seguimiento realizado, se encontraron 12 PQRD atendidas

extemporaneamente; tanto el oficio de respuesta firmado digitalmente, y por ende
la gestion de envio se realizaron después del vencimiento del término.

A continuacién, se observan las dependencias y su justificacion por dependencia;
con los comentarios de la OCI; entre paréntesis después del nombre de la
dependencia se indica el nUmero de peticiones extemporaneas:

Grupo de servicio al ciudadano GSC (2)

Radica- Fecha Fecha Fecha de | Dias Respuesta dependencia Observacion OCI
do |vencimiento|respuesta mail, extem
EPX EPX correo |pora-
certificado| neo
oala
mano
MJD- 1 Se comunica al peticionario por correo [Es extemporaneo por un dia; la
EXT19- [22/01/2020 [23/01/2020 [23/01/2020 electronico EPX el 23/01/2020y su  [respuesta fue firmada y enviada
0059224 lvencimiento fue el 22/01/2020. después del vencimiento del término
MJID- Se co[m_mica a peticionario por correo [Es extemporén_eo por un dl’a_l; la
EXT20- 27/01/2020 58/01/2020 |28/01/2020 1 elect_ror_uco EPX el 28/01/2020 y su respue'sta fue flrm_ad_a y enwaQa _
0000212 lvencimiento fue el 27/01/2020. despugs del vencimiento del tgrm!no
después del vencimiento del término
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Radicado [Fecha Fecha Fecha de| Dias Respuesta dependencia Observacion OCI
lvencimie respuesta extem
nto epx [epx correo |poréa-
certificad| neo
Debido a que el documento requirié de ladAunque se entienden las razones de la
consolidacion de informacion de dosDJF, el documento queda extemporaneg
dependencias desde la vigencia 2017, laen un dia por dos razones, una no se
labor de compilacion llevé algunos diasefectu6 el cambio de tipologia si se
MJID-EXT19- /2019 COrreo contemplados dentro del término delconsideraba que era una consulta y no un
- - electronic - . s
0051708 2019 11212019 o consulta, sin ’embargq,.hemos venﬁgado y/derecho de peticion y dos en caso de que
2/12/2019 04/12/201 1 [|no se realiz6 la solicitud de cambio deno se pueda dar respuesta dentro del
tipologia documental, razén por la cual setérmino, la Ley determina que se puede
° presenta el vencimiento pedir prorroga al peticionario para dar la
respuesta; la dependencia debi6é tomarse
mas tiempo y haber solicitado a tiempo el
cambio de tipologia.
La causa de que la PQRD quedara extemporanea por un dia, fue que la
dependencia no solicitd el cambio de tipologia; se recomienda a los funcionarios
que cuando observen que la clasificacibn hecha por mesa de entrada es
equivocada, soliciten el cambio inmediato a tipologias, con la justificacion.
Direccién de Justicia Transicional (1)
Radicad Fecha Fecha Fecha de Dias Respuesta Observacién OCI
0 vencim | respuesta mail, correo extem- dependencia
iento epx certificado, a | porane
epx la mano (o]
Fue  necesario que
previamente el Despacho
Judicial que ejerce el
control,  ejecucion y | Aunque se entienden las razones
vigilancia de la pena, nos | de la DJT, es extemporaneo; se
informara si le habian | elabord, firmo y envié la respuesta
concedido al Gestor de | después del vencimiento del
MJD- 20/02/2 Correo Paz que se relaciona en | término; no se  encuentra
EXT20- 24/02/2020 | electronico 2 = ) !
0005183 020 25102/2020 la Resolucion que _gmltlo _evm_lgnug' en EPX de _Ia
la JEP, la suspension de | justificacion de la dependencia.
, p J p
la ejecucion de la pena | Se recomienda, para trazabilidad,
de acuerdo con la dltima | dejar evidencia en el gestor
prérroga que le concedié | documental.
el G. Nacional, razon por
la cual el término de
respuesta se amplio.
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Direccion de Politica Criminal y Penitenciaria (1)

Radicad
(0]

Fecha
vencim
iento
epx

Fecha
respuesta
epx

Fechade
mail, correo
certificado, a
la mano

Dias
extem-
porane
o}

Respuesta
dependencia

Observacion OCI

MJD-
EXT19-
0059191

22/01/2
020

27/01/2020

Correo
certificado
29/01/2020

Se anexa el
soporte de envio
en los términos de

ley.

El dia 2/07/2020
la dependencia,
luego del informe
preliminar explica:
“El documento
radicado con el
MJID-EXT19-
0059191, cuya
respuesta esta
registrada en el
informe como
extemporanea,
llegd vencido a la
Direccién de
Politica Criminal y
Penitenciaria;

asi lo demuestra
la trazabilidad del

documento, al
cual se da
respuesta
mediante oficio
MJDOFI20-

0001862 del dia
27 de enero de
2020

La OCI| antes de elaborar el informe,
solicitd explicaciones a cada area, para
entender y registrar en el informe las
causas de las inconformidades
detectadas en la muestra, y en su
momento la Direccién no lo manifesto.
La PQRD de radicado MJID-EXT19-
0059191, fue radicada el 30/12/2019 en
el Ministerio, teniendo como fecha de
vencimiento en EPX el 22/01/2020; se
encuentra que la respuesta como
entidad fue el 27/01/2020, es
extemporanea vy ella queda en cabeza
del é&rea que fue competente y
respondié.

Se perdieron dias valiosos en el
despacho, que reenvié el oficio a la
DPCP el 14/01/2020, fecha en que el
area abordo conocimiento por primera
vez; siendo asi, aun se tenian dias para
contestar a tiempo, pues la fecha de
vencimiento ain no habia ocurrido.

Se reconoce que, luego de que la
DPCP abordo la peticion, la respondio
en nueve (9) dias.

Se recomienda dejar desde inicio
constancia de estas circunstancias en

el gestor documental, que facilita
el entendimiento posterior y
permite realizar las

recomendaciones de mejora a la gestién
interna de todos los involucrados en la
atencion de PQRD.

Se insta a los enlaces, y a todos los funcionarios a revisar el EPX frecuentemente,
asi como en tiempos de vacaciones o receso, asignar radicados a los servidores

que

efectivamente se encuentren laborando. Se recomienda dejar consignada

desde inicio, la anotacion, en el gestor documental. Se recomienda ejercer
controles sobre los oficios que son firmados digitalmente y verificar que son
enviados por el correo del EPX, para lo cual el sistema arroja una notificacion de
envio, y en caso de que falle el mismo, buscar formas alternas, pero antes del
vencimiento del término.
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Direccién de Politica de Drogas y Actividades Relacionadas (2)

Radicad | Fecha Fecha Fechade Dias Respuesta dependencia Observaciéon OCI
(o] vencim | respuesta mail, correo | €xtem
iento epx certificado, a | PO-
epx la mano raneo
El oficio redirecciono a dos
dependencias (Juridica y
Drogas) el 8 de enero, este
hacia referencia al
ofrecimiento de una
aeronave para aspersion;
ambas dependencias
entraron en conversacion
para determinar cual de las | Aunque se entienden las razones
dos daba respuesta dado | de la Direccion de Politica de
que no era clara la | drogas, es extemporaneo, por
competencia por tratarse | cuanto la respuesta dada por
de informacion sensible, | MJD-OFI20-0001598 del 24 de
sin  embargo una vez | enero de 2020, es después del
analizado, se determina | vencimiento del término de 5 dias
que la competencia no era | para traslado.
de ninguna de la
dependencia si no de la | La respuesta al ofrecimiento de
Policia y que la respuesta | fumigacion aérea a cultivos no era
Correo correspondia a la DPD. Es | competencia del MJD, se
electronico este orden de ideas el | encontraba en cabeza de la
vence 24/01/2020, oficio se remite de nuevo a | Policia Nacional, encargada del
MJD- 15/01/2 extemporaneo, la DPD para respuesta | tema.
EXT20- 020 24/01/2020 | fecha de 7 definitiva el 17 de enero de
0000482 | traslad vencimiento es parte de la Direccion | Se recomienda a la direccion
o] el 15/01/2020 Juridica. establecer un  procedimiento

por tratarse de
un traslado

La DPD responde dentro
del término de 5 dias una
vez es informado que se
debe

trasladar por competencia
el dia 24 de enero para lo
cual proyecta las repuestas
de traslado por
competencia a la Policia
Antinarcoticos mediante
ofi terminado en 1598 e
informa al peticionario la
razon del traslado con ofi
terminado en 1597 . En
este sentido se suben las
evidencias y se enlazan las
respuestas y se cierra el
epx.

A fin de disminuir los
traslados por competencia
que retrasan las

rapido para resolver los traslados
y al GSC y al GGD que atiendan
la sugerencia de la Direccion de
Politica de Drogas para recibir
capacitacion sobre las funciones
de esa Direccion, que ayudaria
también a establecer un filtro
adicional en la mesa de
radicacion; para direccionar la
peticién al nivel 1 de complejidad
(GSC) y no escalar al nivel 2 de
complejidad (demas
dependencias).
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Radicad | Fecha Fecha Fecha de Dias Respuesta dependencia Observacion OCI
0 vencim | respuesta mail, correo extem
iento epx certificado, a | P°-
epx la mano raneo
respuestas. la DPD esta
dispuesta a capacitar a la
oficina de atenci6on al
ciudadano sobre las
competencias de la
direccion de politica de
drogas y del CNE para
bridar herramientas que
soporten la asignacion de
correspondencia
. . . Aungue se entiende la
Se Tiene la evidencia de -
respuesta enlazada del 26 comp_lejld_a}d del tema ) de
de febrero indicando que erradicacion de cultivos; la
ese momento atin no habia respuesta dada por MJD-OFI20-
MJD- 12/02/2 salido ol Decreto 0006319 del 26/02/2020 fue
EXT20- 020 26/02/2020 | 26/02/2020 10 aspersion, asi mismo se elaborada, firmada y enviada
0002592 indica que una vez se d’espués del vencimiento del
determine la repuesta o termino.
Decreto se dard alcance a Se. conflrma por. la OCI que las
la respuesta. evidencias se adjuntan en EPX el
10/03/2020
Direccion Juridica (1)
Radicad | Fecha Fecha Fecha de Dias Respuesta Observacion OCI
o] vencim | respuesta mail, correo | extemp | dependencia
iento epx certificado, a | oraneo
epx la mano
El  requerimiento  se Extemporéneo, de acuerdo con el
ramité como consulta, contenido de la respuesta se t,rata
en el mes abril se solicitd .de un traslado (5. dias),
el cambio de tipologia de |gualmgnte los cambios de
este  documento  por tlpologJa no pueden ‘_’?rse
cuanto se atendib como después de re§ponder la solicitud
MJD- 12/02/2 Correo tipo de consulta, a la zen(i?r?]?enmosollcnarse antes  del
EXT20- 020 28/02/2020 | certificado 12 dependencia encargada '
0002551 28/02/2020 reporto a esta Direccion
la aprobacion del cambio En el correo de respuesta MJD-
de tipologia, en este QFI20-0006583 se verlf_lc_a que la
sentido  se ’reiterc') la mudqdana hace solicitud de
verificacion del cambio celeridad para el  proceso
de tipologia el cual fue 540013331905200900079 - 00y
nuevamente aprobado se le envia por traslado a la
Procuraduria, luego de 12 dias.
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Grupo de gestion documental (1)

Radicad | Fecha Fecha Fechade Dia | Respuesta dependencia Observacion
o] vencim | respuesta mail, correo | s OCl
iento epx certificado, a | ext
epx la mano em
por
ane
o
El peticionario solicitdé CETIL de tres Entidades
1. Fondo de Seguridad de la Rama Judicial, | Extemporanea
adscrita al MJD, Liquidada pues la
2. Direccion Nacional de Estupefacientes, | respuesta se
adscrita al MJD, Liquidada elaboré y
3. Ministerio de Justicia y del Derecho envio por
MJD- 28/11/2 correo correo
EXT19- 019 4/12/2019 electrénico 4 La primera era competencia de Min-Interior la | electrénico del
0040198 04/12/2019 cual se trasladdé por competencia con MJD- | funcionario vy
OFI119-0028723 fue  después
La 2 y la 3 son competencia de Min-Justicia de la fecha de
Se expidié certificados CETIL por cada uno y se | vencimiento
envié por correo electronico el cual ya se | del término.
adjunto al EPX
Telefonicamente se le informé al peticionario el
estado de su solicitud
Grupo de Gestion Humana (1)
Radicad | Fecha Fecha Fecha de Dia | Respuesta Observaciéon OCI
(o] vencim | respuesta mail, correo | s dependencia
iento epx certificado, a | ext
epx la mano em
por
ane
o
Respuesta entregada a | La OCIl antes de elaborar el informe,
la mano, el soporte se | solicitd explicaciones a cada area, para
encuentra en la oficina | entender, y registrar en el mismo las
de GH en el Ministerio. | causas de las inconformidades
detectadas en la muestra; en su
El dia 2/07/2020 la | momento el GGH no lo manifesté.
dependencia, luego del | Se recuerda también, que los cambios
informe preliminar | de tipologia se solicitan al GGD, con la
MJD- 2/03/20 explica entre otros | debida  justificacion, antes del
EXT20- 20 4/03/2020 4/03/2020 2 temas: vencimiento del término y no es de
0006890 (...), la tipologia con la | recibo hacerlo en estas instancias.
cual se ingres6 el EPX | La PQRD que corresponde a MJD-
MIJD - EXT20 - | EXT20-0006890 fue radicada el
0006890 se encuentra | 17/02/2020 en el Ministerio, con
errada, porgue no es | asunto requerimiento de documentos,
un "requerimiento entre | teniendo como fecha de vencimiento en
entidades”, sino por el | EPX el 02/03/2020; se encuentra que la
contrario es una | respuesta de la entidad fue el
respuesta  que  se | 4/03/2020, por lo cual es
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Radicad | Fecha Fecha Fecha de Dia | Respuesta Observacion OCI
0 vencim | respuesta mail, correo S dependencia
iento epx certificado, a | ext
epx la mano em
por
ane
o)
encuentra enmarcada | extemporanea.
en el trdmite | Se recomienda a los funcionarios del
administrativo que se | GGH establecer un procedimiento
inicié6 ante la CNSC en | interno para desde inicio evitar llegar a
el mes de noviembre. | inconformidades en la atencion de las
(...). Para poder dejar | PQRD, dejando constancia en EPX, en
en claro la trazabilidad | este caso de las circunstancias por las
de este radicado, ya se | cuales se considera que la calificacién
solicité al Grupo de | es errénea en el gestor documental,
Gestién Documental | con la respuesta que dio el GGD; lo
realizar el cambio de | que facilita el entendimiento posterior,
tipologia de este EPX.” |y permite realizar las
recomendaciones de mejora a la
gestion interna de PQRD, en la que
estamos comprometidos todos.
En epx no se encuentra el soporte de
entrega a la mano.
Secretaria General (1)
Radicad | Fecha Fecha Fecha de Dias Respuesta Observaciéon OCI
o] vencim | respuesta mail, correo | extemp | dependencia
iento epx certificado, a | oraneo
epx la mano
Extemporaneo; se elabord, firmoé y
envi6 el oficio de respuesta
No fue necesario hacer | después del vencimiento del
traslado al peticionario | término; lo anterior por oficio
porque hasta la fecha | MJD-OFI19-0028899 del
nos mantenemos | 26/09/2019, con el que se
MJD- 25/09/2 correo realizando reuniones de | traslada al USPEC; el vencimiento
EXT19- 019 26/09/2019 | electronico 1 seguimiento de los | era el 25/09/2019, igualmente
0043148 26/09/2019 acuerdos nacionales | debe informarse y  dejar
sindicales y ahi se les | trazabilidad del traslado al
inform6 del traslado; no | peticionario; si se hace por
obstante, en caso de | teléfono o de manera verbal
requerirse. deben diligenciar planillas con la
informacion y dejar las evidencias
en el epx de tal evento.
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Subdirecciéon de Control y Fiscalizacion de Sustancias Quimicas y
Estupefacientes (1).

Radicad | Fecha Fecha Fecha de Dias Respuesta Observacion OCI
(0] vencim | respuesta mail, correo | extemp | dependencia

iento epx certificado, a | oraneo

epx la mano

Extemporaneo por 10 dias; se

MJD- Correo Se evidencia en el EPX elaboro, firm6 y envi el oficio de

EXT19- éi/ng/Z 27/12/2019 | electrénico 10 con oficio y correo \r/?asnpt):lijr?w?éito dgzi)ues térmigg'l

0053528 27/12/2019 electrénico - CANNABIS . : . '
evidencia adjunta en epx el
19/05/2020

Se reconoce el esfuerzo que se ha realizado en la SCFSQE, por cuanto en la
muestra solo uno de los requerimientos tiene una desviacién de 10 dias, en el que
la elaboracion de la respuesta en EPX y el envio fueron tardios; es la dependencia
que tiene el 37,27% (429) de las PQRD de la muestra y su incumplimiento se
encuentra en el 0,09% (1 de 1174); y también se valora que fueron incorporadas
las evidencias de entrega en el gestor documental EPX.

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

Aqui se encuentran las PQRD cuyo oficio de respuesta fue elaborado y firmado
digitalmente dentro del tiempo, mas su gestibn de envio sobrepasa el termino
prudencial de 2 dias, que considera la OCIl es suficiente; existiendo ya un
problema en el envio de la respuesta por parte de la dependencia; que deberia
asegurarse que la comunicaciéon dada al ciudadano sea enviada por el medio
apropiado, en un tiempo prudencial.

Direccion de Asuntos Internacionales (4

Radicad Fecha Fecha Fecha de Dias Respuesta dependencia Observaciéon OCI
0 vencim | respuesta mail, correo en
iento epx certificado, a | gesti
epx la mano on
de
envi
0
2/01/2020 correo 4 Se anexa en EPX correo La respuesta fue elaborada y firmada
MJD- o ol ; : )
3/01/20 certificado electronico de envio al a tiempo; denota problemas en la
EXT19- i . Iy
0057916 20 13/01/2020 peticionario gestidn de envio; el correo anexo es
del 10/01/2020
MJD- 5/02/20 | 4/02/2020 correo 8 Para atender la La respuesta fue elaborada y firmada
EXT20- 20 electrénico recomendacion de la OCI, a tiempo; denota problemas en la
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0002562 15/05/2020 se debera acceder al gestion de envio del correo; fue
expediente fisico para enviado por epx el 15/05/2020
anexar la evidencia de después de la solicitud de la OCI; sin
entrega a mano de ese embargo, segun lo aclara la
documento dependencia, la respuesta fue

entregada también a la mano y no es
posible adjuntar la evidencia en este
momento.
Por 17/03/2020 correo 8 Fue enviado por . Lalrespuesta fue elaborada y firmada
ampliac certificado correspondencia, la copia a tlempo; denota problemas en la

MJD- ion 23/04/2020 se encuentra en la Oficina, | gestion de envio del correo

EXT20- hasta una vez sea posible sera certificado; no se encuentra la

0011025 escaneada y adjuntada evidencia adjunta al EPX, aclara la

13/04/2 ) - . - .
020 como evidencia al EPX. Dlreccmn que lo hara cuando se den
las condiciones
17/03/2020 | correo 7 El OFI20-0008898 de La respuesta fue elaborada y firmada
Por certificado marzo 17 de 2020, fue a tiempo; denota problemas en la
MJID- amoli 23/04/2020 enviado por gestién de envio del correo
pliac . . o

EXT20- ion correspondencia, la copia cernﬂcaplo y no se encuentra la
se encuentra en la Oficina, evidencia adjunta al EPX; aclara la

0011254 | 14/04/2 . . - - .

020 una vez sea pos_lble sera Direccién que lo haré cuando se den
escaneada y adjuntada las condiciones.
como evidencia al EPX.

Los problemas de esta dependencia se asocian mas a temas de la gestién de
envio de las respuestas.

Direccion de Justicia Transicional (1)

Radicad Fecha Fecha Fecha de Dias Respuesta Observacion OCI
0 vencim | respuesta mail, correo en dependencia
iento epx certificado, a | gestio
epx la mano n de
envio
15/01/2 | 15/01/2020 | Correo 3 MJD - OFI20 - 0000432 - | EI oficio de respuesta fue
MJID- 020 certificado DJT - 3100 de enero 15 elaborado y firmado a tiempo;
EXT19- 20/01/2020 de 2020y en denota problemas en la gestion
correspondencia lo de envio del correo.
0058735 L
recibieron el 20 de enero-
2020
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Direccion de Politica Criminal y Penitenciaria (1)

Radicad | Fecha Fecha Fechade Dias Respuesta Observacion OCI
(o] vencim | respuesta mail, correo | en dependencia
iento epx certificado, a | gestio
epx la mano n de
envio
MJD- 27/03/2 | 3/03/2020 Correo 31 se visualiza que fue | EI oficio de respuesta fue
EXT20- 020 electrénico firmado elaborado y firmado a tiempo,
0006346 18/05/2020 electrénicamente, pero | pero se realiz6 una gestion de
no se ve en la|envio tardia no aceptable; se
trazabilidad el envio. recomienda dejar evidencia en el
sistema del envio de la respuesta.
Se recomienda prever los tiempos necesarios cuando se requieren cadenas de
aprobaciones; también se recomienda incorporar las evidencias de los tramites
adelantados en el momento de elaborar y enviar las respuestas.
Subdireccion de Control y Fiscalizacién de Sustancias Quimicas y
Estupefacientes (1)
Radicad | Fecha Fecha Fecha de Dias Respuesta Observaciéon OCI
(o] vencimie | respuest mail, correo | en dependencia
nto epx a epx certificado, a | gestié
la mano n de
envio
MJD- 16/12/20 | 11/12/20 | correo 3 Se evidencia en el EPX | La respuesta fue elaborada y
EXT19- 19 19 electrénico con oficio y correo | frmada a tiempo; denota
0053869 19/12/2019 electrénico - CANNABIS | problemas en la gestion de envio;
evidencia adjunta al epx el
19/05/2020
MJD- 16/12/20 | 10/12/20 | correo 3 Se evidencia en el EPX | La respuesta fue elaborada y
EXT19- 19 19 electronico con oficio y correo | frmada a tiempo; denota
0054048 19/12/2019 electronico - CCITE problemas en la gestién de envio;
evidencia adjunta en epx el
27/05/2020.
4.2.3 Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias sin

comprobante de envio en EPX de la respuesta al peticionario.

En la muestra se advierten 9 PQRD, cuyos oficios de respuesta se encuentran
elaborados y firmados a tiempo en el sistema; no obstante, no cuenta con la
evidencia del envio en EPX de las respuestas al peticionario, con el fin de
determinar si se cumplio con la atencion oportuna.
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Direccién de Asuntos Internacionales (1)
Radicado Fecha Fecha Fechade | Respuesta Observacion OCI
vencimie | respuesta mail, dependencia
nto epx epx correo
certificado
,ala
mano
MJD- 24/12/20 | 13/12/2019 | sin La evidencia de entrega | La respuesta fue elaborada y
EXT19- 19 evidencia se encuentra en el | firmada a tiempo; sin evidencia de
0055518 de envio o | archivo fisico que reposa | envio o entrega; la DAl informa
entrega en archivo del Ministerio | que una vez se den Ilas
de Justicia, una vez se | condiciones las anexarda; las
levanten las restricciones | evidencias deben estar en el
de ingreso a las | Gestor Documental una vez se
instalaciones, se aportara | efectué el tramite
copia del comprobante
de entrega.
Direccién Juridica (1)
Radicado Fecha Fecha Fechade | Respuesta Observacion OCI
vencimie | respuesta mail, dependencia
nto epx epx correo
certificado
,ala
mano
MJD- 26/02/20 | 26/02/2020 | Sin Se dio respuesta en | La respuesta fue elaborada y
EXT20- 20 evidencia términos, sin embargo, | firmada a tiempo; la DJ informa
0005986 de envio o | no se ha logrado adjuntar | que la respuesta fue entregada a
entrega la evidencia en el EPX, | la mano, que se anexard cuando

toda vez que fue
entregada a la mano y la
copia fisica se encuentra
en el archivo fisico de la
DJ, al cual por ahora no
tenemos acceso, se toma
atenta nota de la
recomendacion de
adjuntar los documentos
al término del tramite

se den las condiciones; las
evidencias deben estar en el
Gestor Documental una vez se
efectué el tramite
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Grupo de Gestion Humana (4)

Radicado Fecha Fecha Fecha Respuesta Observacion OCI
vencimien | respuesta | de mail, | dependencia
to epx epx correo
certifica
do,ala
mano
MJD- 23/12/2019 | 11/10/2019 | sin El usuario que envio el La respuesta fue elaborada y
EXT19- evidencia | EPX ya no se encuentra | firmada a tiempo; se recomienda
0044397 de envio | en laentidad, se va a una vez se efectué el tramite dejar
0 entrega | validar con funcionarios las evidencias de entrega de las
su envio y se informara respuestas en el epx
MJD- 15/11/2019 | 28/10/2019 | sin El usuario que envio el La respuesta fue elaborada y
EXT19- evidencia | EPX ya no se encuentra | firmada a tiempo; se recomienda
0048800 de envio | enlaentidad, se vaa una vez se efectué el tramite dejar
o entrega | validar con funcionarios las evidencias de entrega de las
Su envio y se informara respuestas en el epx
MJD- 3/02/2020 | 30/01/2020 | sin Respuesta entregada a La respuesta fue elaborada y
EXT19- evidencia | la mano, el soporte se firmada a tiempo; se recomienda
0058957 de envio | encuentra en la oficina una vez se efectué el tramite dejar
o entrega | de GH en el Ministerio las evidencias de entrega de las
respuestas en el epx
MJD- 26/03/2020 | 9/03/2020 sin La respuesta se envié a La respuesta fue elaborada y
EXT20- evidencia | través de correo firmada a tiempo; se recomienda
0009837 de envio | electronico una vez se efectué el tramite dejar
0 entrega las evidencias de entrega de las
respuestas en el epx

Se recomienda al GGH que ingresen las evidencias de entrega de la respuesta al
peticionario al momento de verificar la entrega; lo que evitaria los inconvenientes
narrados.

Subdireccién de Control y Fiscalizacion de Sustancias Quimicas y
Estupefacientes (2)

Radicado Fecha Fecha Fechade | Respuesta Observacion OCI
vencimien | respuesta mail, dependencia
to epx epx correo
certificado
,ala
mano
MJD- 31/12/2019 | 19/12/2019 | sin Se evidencia en el Si bien se elabor6 y firmé el oficio
EXT19- evidencia EPX con oficio y correo | de respuesta, no hay evidencia en
0056187 de entrega | electronico - epx de envio o entrega de la
CANNABIS respuesta.
MJD- 8/01/2020 | 30/12/2019 | sin Este Tramite no se Si bien se elabor6 y firmé el oficio
EXT19- evidencia adelanto, el contratista de respuesta, no hay evidencia de
0057449 de entrega | asignado para el envio o entrega en el sistema epx
mismo termino el y aunque el tramite asociado a la
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Radicado Fecha Fecha Fechade | Respuesta Observacion OCI
vencimien | respuesta mail, dependencia
to epx epx correo
certificado
,ala
mano
contrato el 31-12-2019 | peticidn no se haya realizado, se
y no lo realizé. deberia adjuntar la evidencia de la
respuesta para que el ciudadano
conociera que f
Viceministerio de Politica Criminal y Justicia Restaurativa (1)
Radicado Fech Fecha Fechade | Respuesta dependencia Observacion OCI
a Respu- mail,
venci | esta correo
mient | epx certificado
0 epx ,ala
mano
MJD- 31/03 | 19/03/2 | sin Los traslados se proyectaron el | Se elabor6 y firmé el oficio de
EXT20- /2020 | 020 evidencia 19 de marzo de los cuales se | respuesta, no hay evidencia de
0010411 de entrega | enviaron por correo del EPX y | envio o entrega en el sistema epx;

se dejaron para la firma del
Viceministro  junto con la
respuesta al peticionario, a la
semana siguiente comenzd la
cuarentena en el cual no
volvimos a la oficina. Ya en la
casa comenzamos a revisar una
a una la correspondencia, la
cual decidimos enviarla por
nuestro correo electrénico el 6
de abril y se suben los soportes
de los traslados, la respuesta al
peticionario no se pudo enviar
porque no habia una direccion
exacta y tampoco un correo
electrénico, adicionalmente se le
llam6 al numero de celular
registrado y no contestd.

sin embargo, se entienden las
razones de la dependencia, se
reviso la peticion y no cuenta con
correo de notificacion o direccion
para entrega y tiene un teléfono al
gue la dependencia se trat6 de
comunicar infructuosamente.
Aplicaria para notificacion por la
pagina WEB, se recomienda para
una proxima vez

Se recomienda en el momento de realizar la gestién, dejar las evidencias de
entrega o envio de los oficios en el sistema epx, para consulta y prueba; pues por
la dinAmica lo que no se hace en el tiempo, luego se olvida.
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4.2.4. Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias sin respuesta
al peticionario.

Para la muestra de 1174 PQRD, una de ellas, a cargo de la SCFSQE no fue
respondida, a causa de que la abogada a la que se le asigno, termino su contrato
y no elaboro el oficio, ni realizd6 gestion de envio; lo que significa que fallé el
control de la dependencia; en el aspecto de que antes de expedir el paz y salvo
final por parte de la supervision, se verifique que la bandeja de entrada se
encuentre libre de pendientes.

Subdirecciéon de Control y Fiscalizacion de Sustancias Quimicas y
Estupefacientes (1)

Radicado Fech Fecha Fecha de | Respuesta dependencia Observacion OCI

a Respu- mail,

venci | esta correo

mient | epx certificado

0 epx ,ala

mano

3/01/ No se N.A No se realiz6 el tramite, la | Sin respuesta.
MJD- 2020 | elaboro abogada encargada termino su | La peticion no fue contestada y
EXT19- contrato el 31-12-2019 y no | ella dice: “Les agradezco su
0056825 respondi6 el documento; sin ayuda conocer el estado de mi

respuesta proceso de solicitud de licencia
para cultivo no psicoactivo como

pequefio cultivador (...)".

Aungue no se haya realizado el
tramite de licencia para cultivo no
psicoactivo, el ciudadano deberia
haber recibido una respuesta del
estado de su solicitud.

4.3 Medios de envio de la correspondencia del Ministerio de Justicia y del
Derecho.

Con base en la muestra seleccionada, la Oficina de Control Interno clasifico los
medios de envio de las respuestas dadas oportunamente con comprobante de
envio en epx (1152) y extemporaneas (12), teniendo en cuenta que sobre ellas se
tuvo certeza del envio de la contestacion al peticionario, encontrandose que las
PQRD son enviadas asi: el 40% por correo electronico asociado al sistema EPX;
el 43% por correos electronicos distintos al EPX (institucionales, servicio al
ciudadano, SICAAC, SICOQ); el 16% por correo certificado; el 1% por otros
medios (entrega a la mano, notificacion por aviso)
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Medio de envio Numero de PQRD Participacién
Correo electrénico por EPX 470 40%
Correo electrénico por fuera de 496 43%
EPX
Correo certificado 182 16%
Otros (a la mano, por aviso) 11 1%
Total 1164 100%

Se verifica que el medio mas utilizado para el envio de la correspondencia
asociada a las PQRD del MJD es el correo electrénico, con un 83% de
participacion y esta acorde con las politicas estatales de cero papel y gobierno
digital; que promueve y privilegia el uso de las TIC para consolidar un Estado agil
en su relacion con los ciudadanos.

4.4 Tipologias de correspondencia — EPX.

Se observo por esta auditoria, luego de consultar las tipologias usadas por el GGD
para radicar, que corresponden a una homologacion hecha a finales del afio
20174, previo a la entrada en funcionamiento del gestor documental EPX.

Se recomienda al Grupo de Servicio al Ciudadano en conjunto con el Grupo de
Gestibn Documental validar con las areas las tipologias documentales, para la
depuracion y seleccion de las mismas, con el fin de fortalecer el conocimiento del
buen manejo de las PQRDS; tarea que aun se encuentra pendiente, aunque si se
encuentra programada como una labor para el afio 2020 por parte del GSC.

También es importante mencionar que, debido a la declaracion de Emergencia
Econdmica, Social y Ecoldgica decretada por el Gobierno Nacional a raiz del
COVID19, el 28 de marzo se expidio el Decreto Legislativo 491 de 2020:

“Articulo 5. Ampliacién de términos para atender las peticiones. Para las peticiones
gue se encuentren en curso 0 que se radiquen durante la vigencia de la
Emergencia Sanitaria, se ampliaran los términos sefialados en el articulo 14 de la
Ley 1437 de 2011, asi:

4 pPara pasar del gestor documental SIGOB al EPX.
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Salvo norma especial toda peticion deberd resolverse dentro de los treinta (30)
dias siguientes a su recepcion.
Estarad sometida a término especial la resolucién de las siguientes peticiones:
(i) Las peticiones de documentos y de informacién deberan resolverse dentro
de los veinte (20) dias siguientes a su recepcion.
(i) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades
en relacién con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de
los treinta y cinco (35) dias siguientes a su recepcion. (...)”

Conforme a lo anterior el GSC solicitd al Grupo de Gestion Documental crear una
tipologia documental adicional.

Se presentaron un total de 77 PQRD en el mes de marzo, que corresponden a esa
tipologia, como se ve a continuacion:

Decreto 491 Ndmero de
PQRD
Consulta 10
Peticién de interés

general y/o particular. 63
Solicitud de documentos

0 copias 1
Solicitud de informacion

publica 3

5 Seguimiento a las acciones de mejoramiento a cargo del Grupo de
Servicio al Ciudadano.

Se verifica el Plan de Mejoramiento por Procesos del grupo, para determinar el
estado de las acciones que han sido planeadas para superar las inconformidades
que la OCI ha identificado en la gestion de las PQRD, que impactan la debida y
oportuna atencion a los grupos de interes.

El GSC tiene formuladas tres acciones de mejora, luego de la consolidacién que
se realiz6 por la OCI a inicios de este afio:

1. La 1-20, cuyas metas corresponden a “1. Elaborar el proyecto de acto
administrativo que modifique o derogue la Resolucién 0332 de 2016, en el sentido
de incluir que el Grupo de Servicio al Ciudadano debera presentar el informe
trimestral sobre PQRD al director de la entidad. 2. Socializar el proyecto de acto
administrativo que modifique o derogue la Resolucién 0332 de 2016, en el sentido
de incluir que el Grupo de Servicio al Ciudadano deberd presentar el informe
trimestral sobre PQRD al director de la entidad.”
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Metas que pretenden superar las siguientes causas:

“1. El reglamento interno de derecho de peticion Resolucion 0332 de 2016,
establece directrices contrarias para la entrega del informe trimestral sobre PQRD,
a lo dispuesto en el articulo 54 de la Ley 190 de 1995 y el inciso tercero del articulo
9 del Decreto 2232 de 1995. 2. Las dependencias que revisaron y aprobaron el
acto administrativo de reglamentacion de tramite interno de derecho de peticién
(Resolucion 0332 de 2016), no hicieron una validacion efectiva a las disposiciones
establecidas en dicho documento frente a la normatividad vigente aplicable.”
Considera esta auditoria que la resolucion 332 de 2016 “Por la cual se
establece el reglamento del trdmite interno de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Solicitudes de Informacion en el Ministerio de Justicia y del
Derecho”, debe ser revisada en su integridad para que se adecUe a la
realidad actual de la estructura y funcionamiento del MJD.

La 2-20 cuyas metas corresponden a: “1. Adelantar monitoreo semanal al
tramite de las PQRD, por parte del servidor designado en cada dependencia. 2.
Consolidar el seguimiento mensual de la gestion de las PQRD de acuerdo con las
directrices del Grupo de Servicio al Ciudadano. 3. Asistir a las jornadas de
capacitacion programadas por Grupo de Gestion documental y el Grupo de
servicio al Ciudadano. 4. Elaborar un informe con el andlisis de las capacidades
institucionales para la gestiébn oportuna de PQRD vy presentarlo al Comité de
Gestion y Desempenio Institucional para toma de decisiones.”

Metas que pretenden superar las siguientes causas:

“1. La primera linea de defensa del subproceso no garantizé la culminacion total y
oportuna del tramite de PQRD. 2. Los coordinadores de grupos internos de trabajo
y jefes de area no se hacen cargo del monitoreo oportuno de respuestas a PQRD
asignadas a la dependencia. 3. Carencia de autocontrol por parte de servidores y
contratistas a cargo de las PQRD asignadas 4. Falta de apropiaciéon y uso por
parte de servidores y contratistas en el correcto manejo del sistema de
correspondencia que soporta la gestion de las PQRD.”

. La 4-20, cuyas metas corresponden a:

“1. Asistir a capacitaciones que convoque el DAFP y la ESAP sobre administracion
del riesgo y el disefio de controles en Entidades Publicas. 2. Actualizar la matriz de
riesgos del proceso.”

Metas que pretenden superar las siguientes causas:
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“1. Inadecuada identificacion de los riesgos asociados a la atenciéon de PQRD,
conforme a lo consagrado en el articulo 2.2.22.3.3 del Decreto 648 de 2017 que
establece los objetivos del MIPG. 2. Poco conocimiento de la nueva metodologia
para Administracion del Riesgo y el Disefio de Controles en Entidades Publicas del
Departamento Administrativo de la Funcién Publica que establece MIPG.”

Las tres (3) acciones de mejoramiento se encuentran en término, cuyo plazo de
cumplimiento vence el 31 de diciembre de 2020; considera esta auditoria que
recogen los diferentes problemas detectados por la OCI.

6 Analisis de Riesgo:

La Oficina de Control Interno, en el marco de su plan de auditoria con enfoque en
riesgos, adelantd la presente auditoria evaluando los riesgos asociados a la
gestion de PQRD. EIl objetivo del procedimiento es gestionar los requerimientos
formulados por los grupos de interés ante el Ministerio de Justicia y del Derecho, a
través de los diferentes canales oficiales de atencion, con el fin de brindarles
orientacién y atender sus Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias - PQRD, de
manera adecuada y oportuna. En este sentido el riesgo es todo evento que impida
el cumplimiento de ese objetivo. Es importante precisar que, revisado el mapa de
riesgos del GSC en el Sistema Integrado de Gestion, se observé que existen dos
riesgos identificados en la matriz de riesgos:

1. Incumplimiento de los términos establecidos para responder PQRD a los
grupos de interés del Ministerio
2. Indebido seguimiento y control en la atencién de PQRD

Se hace el comentario que el riesgo No.2 de indebido seguimiento y control en la
atencion de las PQRD, es una causa del riesgo No.l; lo que puede generar
incumplimiento de los términos, por un indebido seguimiento y control para
responder a los grupos de interes del MJD.

Un evento de riesgo que no esta en la matriz es falta de respuesta a las PQRD
gue se radican ante la entidad, es de tipo reputacional, credibilidad del Ministerio,
Su impacto es alto, esta asociado a satisfaccion del cliente; es un evento probable;
que debe ser evitado.

Uno de los controles preventivos tiene que ser a cargo del supervisor del contrato,
en el caso de los contratistas, es que cada vez que se va a otorgar un paz y salvo
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o la firma del informe final, debe verificar con el enlace de PQRD que los
radicados entregados para la gestion del contratista han sido respondidos.

Otro control preventivo para funcionarios y contratistas podria ser que,
semanalmente el enlace de PQRD de la dependencia que tiene a cargo el
seguimiento de la gestion de PQRD, informe a través del correo electronico la
asignacion de PQRD a los funcionarios y contratistas, recordando la fecha de
vencimiento.

Un control correctivo podria ser que, al detectarse dentro de un tiempo prudencial,
qgue una PQRD no fue respondida, se elabora la respuesta, que es firmada por el
jefe de la dependencia en coordinacion con el GSC, dejando la trazabilidad de la
causa en el gestor documental, pidiendo disculpas al ciudadano por la gestién
tardia de la peticion.

Otro evento de riesgo que se pudo identificar por esta auditoria es elaborar y
firmar a tiempo el oficio de respuesta de las PQRD en el gestor documental, pero
no realizar las gestiones de envio de la comunicacién al peticionario; esta
asociado a un indebido control a le gestion de envio por parte de la dependencia;
no basta con responder en términos, hay que asegurarse que la repuesta salga en
un tiempo prudencial por el medio elegido.

7 Conclusiones y recomendaciones

Se observé por esta auditoria una mejora importante por parte de las
dependencias del MJD, para atender en tiempo las PQRD que son radicadas por
los grupos de interes en los diferentes canales dispuestos; asi como un mejor
conocimiento y manejo del gestor documental EPX por parte de los funcionarios.

Se reconoce el esfuerzo del GSC de elaborar el Manual del Servicio al Ciudadano,
de cdédigo M-GG-01; asi como el procedimiento de gestion de requerimientos de
los grupos de interés, codigo P-GG-01; de fecha 22 de mayo de este afio; que se
encuentran aprobados y publicados en el SIG de la entidad; que establecen las
politicas internas de la institucion para permitir gestionar los requerimientos
formulados por los grupos de interés, con el objetivo de lograr la generacién de
confianza y el mejoramiento de los niveles de satisfaccion ciudadana respecto a
todos los servicios ofrecidos en el Ministerio de Justicia y del Derecho;
pretendiendo de esta manera aportar a los fines del Estado, como es el servicio a
la comunidad y garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes
consagrados en la Constitucion.
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Se observa que algunas de las inconsistencias detectadas obedecen a una
incorrecta clasificacion en el momento de radicar las PQRD en los diferentes
canales, que luego no es advertida por el funcionario al que le correspondi6
responder la PQRD y sélo al final cuando se le acerca el tiempo de respuesta
oportuno, o posteriormente, solicita al GGD el cambio de tipologia, situacién que
no es bien vista, por cuanto puede denotar una maniobra conducente a dejar la
PQRD en tiempo.

Se observo por esta auditoria que tanto el GSC, como el GGD han programado y
realizado durante el semestre de revision, capacitaciones referentes al correcto
manejo de la plataforma EPX y gestion de las PQRD; que considera la OCI esta
dando buen resultado, para mejorar el nivel y calidad de atencién a los grupos de
interes y que se deben seguir realizando.

A continuacién, se enumeran algunas oportunidades de mejora y
recomendaciones:

1. Considera esta auditoria que la Resolucion 332 de 2016 “Por la cual se
establece el reglamento del tramite interno de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Solicitudes de Informacion en el Ministerio de Justicia y del
Derecho”, debe ser revisada en su integridad para que se adecle a la
realidad actual de la estructura y funcionamiento del MJD, ademas de lo
que funda la accién de mejora 1-20 planteada por el GSC de “incluir que el
Grupo de Servicio al Ciudadano deberd presentar el informe trimestral
sobre PQRD al director de la entidad”.

2. En la revision se ha detectado que, en algunas ocasiones, las respuestas
se elaboran y firman digitalmente en el EPX, antes del vencimiento del
término; sin embargo, la gestion de envio sobrepasa dos dias, lo cual ha
sido sefialado por esta oficina como una desviacién, no de Ley, sino de un
término prudencial para realizar la gestion de envio.

3. Si bien al revisar el informe trimestral de PQRD que se encuentra publicado,
se incluyen apartes en aquel asociado a las solicitudes de informacion
publica, se recomienda que en ese informe se incorpore en un titulo aparte
el reporte de solicitudes de Informacion Puablica (Ley 1712 de 2014 y
Decreto 103 de 2015), como lo recomienda también el paragrafo del
Articulo 2.1.1.6.2. del Decreto 1081 de 2015. La Procuraduria General de
la Nacion, para valorar al MIJD en su medicion del indice de transparencia
ITA, tiene en cuenta el reporte de solicitudes de informacion publica; se
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recomienda coordinar el tema con la Subdireccion de Gestion de
Informacién en Justicia.

4. Aunque el GSC tiene pendiente en su cronograma de trabajo una labor
conjunta con el Grupo de Gestion Documental para validar con las areas las
tipologias, se recomienda avanzar lo mas pronto posible en el tema, para
lograr la depuracion y seleccion de las que deban permanecer, que
permitira un fortalecimiento en la atencion de las PQRD.

5. Se recomienda que, en los proximos informes de PQRD del GSC, se
incluya la medicion de la percepcién que obtuvo el ciudadano con la
atencion otorgada por la dependencia que brindd respuesta a su
requerimiento, medicién que se encuentra prevista en el Manual de Servicio
al Ciudadano; mas alla de elaborar la respuesta y enviarla a tiempo, al
ciudadano le interesa una solucibn de fondo que satisfaga sus
requerimientos, lo que evita entre otros aspectos las peticiones reiterativas;
el cliente externo en sus calificaciones puede dar luces a las areas del MJD
en donde debe focalizar sus esfuerzos de mejora.

6. Se recomienda, cuando hay varios requerimientos que tratan del mismo
tema, derivar todos los EXT vy oficios de respuesta en el EPX, con el fin de
crear un solo expediente electronico dentro del sistema.

7. Cuando se reciban peticiones que no requieran respuestas, se recomienda
cerrar dentro del sistema una vez se determine (en un tiempo prudencial)
gue no se va a producir una respuesta, dejando nota clara del porqué no
requiere respuesta.

8. Cuando se asigne un requerimiento a una dependencia, y esta no es
competente para dar respuesta, debe transferirse dentro del EPX el
requerimiento a la dependencia competente para que derive la respuesta y
adjunte las evidencias correspondientes en el gestor documental.

9. Las evidencias de los tramites adelantados por las dependencias deben ser
adjuntadas al EPX ,una vez se realice el tramite de envio; no deben esperar
a que la OCI dentro de las muestras de auditoria solicite la informacién para
ser adjuntada; una auditoria generalmente realiza un muestreo, pudiendo
pasar por alto PQRD que requieren de ello; todas las evidencias de los
requerimientos y actividades, tantos internas como externas, de las
dependencias deben estar en el gestor documental, muy util ahora que se

32




Cdédigo: F-SE-01-02

3 es de todos INFORME DE AUDITORIA INTERNA »
Version: 03

ven las bondades de contar con la informacion incorporada en el sistema de
gestion documental; por lo tanto, se recomienda a las dependencias hacer
un barrido y cargar todas las evidencias en el EPX.

10.En caso de que el requerimiento sea radicado con una tipologia errénea,
debe solicitarse el cambio antes del vencimiento del término del primer
radicado y no después que se ha elaborado y notificado la respuesta.

11.Se recuerda que cuando se elaboren los oficios de respuesta, es importante
referenciar el nUmero del EXT, dando alcance con el numero del EXT, ya
sea en el asunto o en la parte inferior del documento, con el fin de tener
claridad a que requerimiento se esta dando respuesta.

12.Se recuerda que, cuando el requerimiento no es competencia del MJD y se
advierta que se debe dar traslado a otra entidad, debe informarse al
peticionario de dicho traslado dentro del término de cinco dias habiles.

13.Se recomienda a los funcionarios que radican, tener en cuenta los tiempos
solicitados en los requerimientos cuando el peticionario lo requiere
(ejemplo, la Contraloria dentro de su comunicacion solicita dar respuesta
dentro de 3, 5, 10 dias habiles).

14.Se recomienda ejercer controles sobre las respuestas que son enviadas por
correo dentro el EPX; el sistema deja notificacion del destinatario y la
cuenta de correo o de lo contrario deja una notificacion de que fallo el
envio; en este caso, debe comunicarse al peticionario por algun otro medio,
teniendo en cuenta el vencimiento del término.

15.Los documentos firmados por manuscrito, y que son enviados por correo
electronico, debe adjuntarse en EPX, tanto el oficio firmado como la
evidencia del correo de envio.

Cordialmente,

DIEGO ORLANDO BUSTOS FORERO
Jefe Oficina de Control Interno

Proyectaron: Elder Herney Villar Castro. Profesional Especializado OCI
Claudia Bautista Mufioz. Técnico Administrativo OCI

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