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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 evaluaciéon y verificacion al cumplimiento normativo y procedimental
relacionado con la atencién de PQRSD, dentro del periodo comprendido entre el 1° de julio y el
31 de octubre de 2023.

3. Criterios de auditoria o pardmetros normativos:

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

Constitucién Politica de Colombia, articulos 23 y 74.

Ley 190 de 1995, “Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la
Administracion Puablica 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 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”.

Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacién 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 Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

e Decreto 1081 de 2015, Anexo 2. “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcién
y de Atencién 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".

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

o Resolucion 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.”

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

e Jurisprudencia de la Honorable Corte Constitucional, Sentencia de Constitucionalidad
No0.818 del 1 de noviembre de 2011, Magistrado ponente Dr. Jorge Ignhacio 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 peticidn.

4. Metodologia:

Con el proposito 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 8635 requerimientos de esa tipologia? en el
periodo auditado, como se observa a continuacion:

1 Sistema de Gestion de Documentos Electronicos de Archivo.
2 Registrados como PQRSD por el SGDEA, y de acuerdo con la tltima matriz de tipologias emitida por el GGD.
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Mes Julio-23 Agosto-23 Septiembre-23 Octubre-23 Total cuatrimestre
Muestra PQRSD 2082 2034 2111 2408 8635
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 9 0,10%
Direccion de Asuntos Internacionales 318 3,68%
Direccién de Desarrollo del Derecho y del Ordenamiento Juridico 81 0,95%
Direccion Justicia Formal 659 7,63%
Direccion de Justicia Transicional 195 2,26%
Direccién de Métodos Alternativos y de Solucién de Conflictos 509 5,89%
Direccién de Politica Criminal y Penitenciaria 582 6,74%
Direccién de Politica de Drogas y Actividades Relacionadas 64 0,74%
Direccién de Tecnologias y Gestién de Informacién en Justicia 9 0,10%
Direccion Juridica 199 2,31%
Grupo Asuntos Legislativos 2 0,02%
Grupo de Control Disciplinario Interno 15 0,17%
Grupo de Gestion Administrativa 9 0,10%
Grupo de Almacén, Inventarios y Transporte 6 0,07%
Grupo de Gestion Financiera y Contable 46 0,53%
Grupo de Gestion Contractual 94 1,09%
Grupo de Gestion Documental 125 1,45%
Grupo de Gestion Humana 94 1,09%
Grupo de Servicio al Ciudadano 2642 30,61%
Oficina Asesora de Planeacion 30 0,35%
Oficina de Prensa y Comunicaciones 2 0,02%
Secretaria General 2 0,02%
Subdireccion de Control y Fiscalizacién de Sustancias Quimicas y estupefacientes 2849 32,99%
Subdireccién de Gestién de Informacion en Justicia 2 0,02%
Subdireccion de Tecnologias y Sistemas de Informacién 6 0,07%
Subdireccion Estratégica y de Analisis 61 0,71%
Viceministerio de Politica Criminal y Justicia Restaurativa 14 0,16%
Viceministerio de Promocién de la Justicia 11 0,13%
TOTAL 8635 100,00%

Fuente: Reportes del SGDEA
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Una vez identificada la poblacion, se procedio 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 %. Se calcula el tamafio

de la muestra de la siguiente manera:

poblacién N 8635
N XZEZxpxq
i 0, * n=
confianza 96.6% z 2.117 Zx(N—1D+Z2xpxq
variabilidad positiva p 0.5
_ 8635 x 2.117?2 x 0.5 x 0.5
variabilidad negativa q 0.5 "= 0.03422 x (8635 —1) 4+ 2.1172 x 0.5 X 0.5
error e 3.42%
n = 862
muestra n 862
*Segun tabla de distribucion estandar
Mes Julio-23 Agosto-23 Septiembre-23 Octubre-23 TC(?Jt:tlr?rwnueessttrrea
WIS 207 203 211 241 862
PQRSD

Tabla resumen muestra por mes y total del cuatrimestre.

Una vez calculado el tamafio de la muestra general que equivale a un poco menos del 10 % del
universo de la auditoria, se establecio la cantidad a revisar para cada dependencia, aplicando la
seleccidn 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 9 0
Direccion de Asuntos Internacionales 318 26
Direccion de Desarrollo del Derecho y del Ordenamiento Juridico 81 5
Direccion Justicia Formal 659 60
Direccién de Justicia Transicional 195 28
Direccién de Métodos Alternativos y de Solucién de Conflictos 509 57
Direccién de Politica Criminal y Penitenciaria 582 49
Direccion de Politica de Drogas y Actividades Relacionadas 64 4
Direccién de Tecnologias y Gestién de Informacién en Justicia 9 1
Direccion Juridica 199 20
Grupo Asuntos Legislativos 2 0
Grupo de Control Disciplinario Interno 15 2
Grupo de Gestion Administrativa 9 0
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DEPENDENCIA CANTIDAD MUESTRA
Grupo de Almacén, Inventarios y Transporte 6 0
Grupo de Gestion Financiera y Contable 46 5
Grupo de Gestion Contractual 94 8
Grupo de Gestion Documental 125 12
Grupo de Gestion Humana 94 8
Grupo de Servicio al Ciudadano 2642 243
Oficina Asesora de Planeacion 30 6
Oficina de Prensa y Comunicaciones 2 0
Secretaria General 2 2

Subdireccion de Control y Fiscalizacién de Sustancias Quimicas y

Estupefacientes 2849 319
Subdireccién de Gestién de Informacion en Justicia 2 0
Subdireccion de Tecnologias y Sistemas de Informacién 6 0
Subdireccion Estratégica y de Andlisis 61 4
Viceministerio de Politica Criminal y Justicia Restaurativa 14 0
Viceministerio de Promocién de la Justicia 11 3
Oficina de Control Interno 0 0
Total 8635 862

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 atencién 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 requiri6 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 efectudé una nueva y ultima verificacién con las evidencias reportadas y adjuntadas
en el gestor documental, generdndose 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.

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 MJD.
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5. Desarrollo de la Auditoria:

Situacion especial de la Subdireccion de Fiscalizacion y Control de Sustancias Quimicas
(SFCSQE):

De acuerdo con la estadistica anteriormente enunciada, se evidencia que el volumen de PQRSD
(2.849) correspondientes a la Subdireccion de Control y Fiscalizacion de Sustancias Quimicas y
Estupefacientes (SCFSQE) representa el 32.99% del total recibido en la entidad durante el
cuatrimestre analizado. A pesar de presentar una reduccién con respecto a los datos reportados
en el informe anterior®, alin la dependencia tiene un porcentaje significativo en el volumen total
de PQRSD.

Tal como la OCI ha mencionado en informes anteriores, debe estar sucediendo un problema de
entendimiento de qué significa PQRSD y su diferencia con una actuaciéon de un tradmite. En este
caso, todas las peticiones o quejas que responden a un trdmite, como cuando se consulta sobre
la demora del trAmite, o se averigua sobre un soporte del expediente, o0 se solicita una copia de
cualquier actuacion asociada al expediente, entre otros aspectos, deben hacer parte del
expediente y tienen que ser solucionadas por el servidor o colaborador que se encuentra a cargo
de este.

A nuestro juicio, debe darse un especial seguimiento y control y, a la vez, un tratamiento particular
a aquellas PQRSD que son allegadas en virtud de los tramites, pues la mirada estratégica a estos
ultimos exige que si la masa de PQRSD no disminuye, y permanece en estos altos volimenes,
pues nos encontramos frente a un problema estructural, bien en la concepcién y racionalizacion
del trdmite, ora en el adelantamiento del procedimiento, circunstancias que exigen una solucion
distinta a la de seguir -simplemente- atendiendo las PQRSD.

En efecto, tal problematica demandaria una solucién gerencial cuyo resultado debe de ser, la
disminucién progresiva de PQRSD frente a los tramites, pues no es dable seguir manteniendo
semejante volumen, cuando uno de los baluartes de la administracién es la generacién de valor
publico frente al ciudadano, haciendo eficiente y efectivos sus derechos en lo que respecta al
tramite correspondiente.

Con el propdsito de contar con una vision estratégica sobre el particular, sugerimos que:

a) ElI SGDEA contemple una pestafia en el formulario de PQRSD que permita al ciudadano
identificar si se trata de una PQRSD asociada a un tramite y, de ser pertinente,
identificando el nimero de radicacién que corresponda.

b) El servidor publico o colaborador que recibe PQRSD asociadas a tramites debe confirmar
dicha condicion, y responder con sujecion a la informacion que reposa en el expediente.

c) El médulo Power Bi debe permitir arrojar datos gerenciales sobre PQRSD asociadas a
tramites.

d) Elreporte sobre este tema debe ser analizado periédicamente por SFCSQE y por el Grupo
de Servicio al Ciudadano.

3 Informe de auditoria, julio de 2023. Representd el 34.59% del total de PQRSD recibido en la entidad.
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e) Una vez identificado el volumen de PQRSD asociadas a cada tramite, deben promoverse
soluciones a cada problemética en particular; Las soluciones pueden pasar por: i)
Reformas estructurales a los tramites; ii) Mejoramiento de la ventana tecnolégica de
informacién al ciudadano sobre los tramites; iii) Mejoramiento de la atencion presencial
y/o telefonica de los tramites; iv) Mejoramiento de la gestion de otorgamiento o negacion
del licenciamiento o permiso y de la atencion del expediente.

Sin perjuicio de lo anterior, y para evitar sobre diagndsticos en estos temas, se deben tener en
cuenta aspectos relacionados con las quejas ciudadanas mas frecuentes, andlisis de medios de
comunicacion sobre los tramites, entrevistas con los actores del proceso en cada caso.

Ahora bien, es importante verificar si el problema consiste en que la dependencia o el aplicativo
no esta vertiendo la informacion adecuada a través de los canales institucionales sobre el paso a
paso del tramite con sus correspondientes formularios o sobre el estado del tramite que se
adelanta, o frente a casos de solicitud de claves, o de usuarios, etc. para que exista una
ciudadania adecuadamente informada, circunstancia que ante la eventual falta de claridad,
genera congestion o aumenta la cantidad de requerimientos.

En este caso, la dependencia responsable debera gestionar una solucion a dicha necesidad para
tener una pagina web adecuada, amigable y que consagre con claridad meridiana el paso a paso
del proceso y, por otra parte, le muestre al ciudadano o interesado el estado de su tramite y le
conteste todas sus inquietudes sobre dicho expediente, incluso por medios agiles como el
chatbot, WhatsApp, etc.

Esta argumentacion que ha sostenido la OCI varias veces, se encuentra corroborada en el
Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias — PQRDSF, elaborado por el GSC*
correspondiente al tercer trimestre de 2023, en el cual sefala: “... el tema que cuenta con mayor
porcentaje de participacion con 32%, esta relacionado con las orientaciones y peticiones sobre el
estado del tramite de certificados de carencia...”.

Este volumen es inaceptable porque dicha alta cantidad lo que desdice es, por un lado, del
cumplimiento de los tiempos previstos por el procedimiento para el adelanto de la actuacion vy,
por otro lado, de la labor de contacto adecuado con el ciudadano y de resolverle sus inquietudes
de una manera mucho mas expedita, que a través de PQRSD.

Aconsejamos a la dependencia responsable que realice un analisis de las PQRSD que le permita
clasificarlas por los siguientes factores: a) ¢ Esta 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 duefio del proceso. Una vez
realizado lo anterior, proceder a generar un andlisis de las razones por las cuales se presenta
tanta PQRSD y aportar soluciones dinamicas que confronten tal problematica de manera
inmediata.

4 Informe PQRDSF lII trimestre 2023 publicado en la pagina WEB de la entidad.
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Después de lo anterior, se deberan registrar como PQRSD derivadas de actuaciones propias del
tramite, porque no tiene sentido que -de corresponder en realidad a dicho tipo de actuaciones-
que deben ser resueltas por aquel que maneja el expediente, se acumulen al volumen real de
PQRSD de la entidad, lo cual podria complicar una gestion exitosa en la atencion de PQRSD,
cuyo prop@sito no consiste en otra cosa distinta que ir reduciendo mes a mes, peridédicamente, el
numero de PQRSD.

No tiene sentido que al definir gerencialmente el volumen de PQRSD del MJD, se aumenten sus
cifras de una manera considerable, por un error de apreciacién conceptual. De ahi la necesidad
de andlisis de la dependencia responsable para solucionar este problema aunado a la solucién
de la acumulacion de expedientes en los trdmites, sobre lo cual también hemos opinado en varios
informes de auditoria y mesas de discusion.

Situacion especial de la Direccion de Politica Criminal:

Pese a que se reconoce la disminucion de PQRSD, reiteradamente hemos planteado a la
direccibn de area que se hace necesario identificar si dichas PQRSD obedecen
fundamentalmente a situaciones de competencia de otras entidades adscritas, como lo son
puntualmente las relacionadas con el funcionamiento del INPEC y la USPEC, pues la Oficina de
Control Interno ha podido detectar que asi sucede, lo cual redunda en un desgaste innecesario
para la direccion y el grupo de trabajo que tiene destinados para atender estas PQRSD, cuyo
recurso humano podria ser aprovechado en la formulacién y seguimiento de politica publica en
materia criminal y penitenciaria.

A juicio de la OCI, podrian apostarse funcionarios de dichas entidades en la ventanilla fisica de
atencion para canalizar las PQRSD susceptibles de atencion por las mismas, con el fin de hacer
mas efectivo y oportuno el tramite. También se podrian redirigir las comunicaciones que por via
virtual o tecnoldgica son allegadas, de modo que eviten el reproceso del grupo de politica criminal
relacionado con la revision de las PQRSD y su posterior traslado por competencia, lo cual toma
un tiempo que puede ser ganado en provecho del ciudadano PPL.

Tuvimos la ocasién de proporcionar esta recomendacion a varios directores, incluyendo al actual
director del area, quien prometié estudiar la alternativa para promover su viabilidad, pero -hasta
el momento-, no se ha pronunciado.

Situacioén especial de la Direccion de Justicia Formal:

Respecto a la DJF, encontramos un aumento significativo en la atencién a PQRSD; en el informe
semestral anterior su peso porcentual con respecto a la entidad fue de 5.31 %, mientras en este
informe, que analiza tan solo cuatro meses (julio a octubre), es ya del 7,63 %.

Es indispensable verificar si el problema consiste en que la dependencia no estd suministrando
la informacién adecuada a través de los canales institucionales sobre la implementacion de la ley
2126 de 2021° de Comisarias de Familia. El que la ciudadania y los grupos de valor e interés no
estén adecuadamente informados, podria estar aumentando la cantidad de requerimientos, lo

5 Por la cual se regula la creacion, conformacion y funcionamiento de las Comisarias de Familia, se establece el 6rgano rector y se dictan otras
disposiciones.
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cual no es una situacion deseable, ya que como lo hemos expuesto el proposito de una gestion
exitosa consiste en ir reduciendo mes a mes, periddicamente, el numero de PQRSD.

Asi las cosas, se hace necesario que la DJF prevea un procedimiento capaz de contener el muy
posible aumento en PQRSD que ingresaran al MJD con ocasion al ejercicio de las funciones de
inspeccion, vigilancia y control de las Comisarias de Familiaé, esto es, a partir del 4 de agosto de
2024. Al igual que en otras dependencias (ver andlisis de SFCSQE) se debe plantear la
diferenciacion que se le dara a aquellas peticiones asociadas a los tramites, esto con el fin de no
afectar aiin més el volumen de las PQRSD.

Situacién general de la atencion de PQRSD:

La Ley 1474 de 2011, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencién, 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 deberd vigilar que la atencion se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral
sobre el particular (...)”

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

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

Para ello, se analizaron aspectos formales y sustanciales sobre dicha gestién, 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 atencién de PQRSD, por parte del
Grupo de Servicio al Ciudadano.

La OCI disefi6 el instrumento de evaluacion y verificacion que se presenta a continuacion, el cual
contiene la descripcion normativa, la validacion del cumplimiento de la entidad y el resultado de
la verificacion realizada por la Oficina de Control Interno, a saber:

8 Inicialmente se contempl6 que la entrada en vigencia de las funciones de inspeccion, vigilancia y control de la Ley 2126 de 2021 seria a partir del 4
de agosto de 2023, considerando la deficiente planeacion que impedia ejercer dichas funciones, se gestiond la ampliacion de dicho plazo por un afio
adicional.
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Criterio Descripcion C_:umple Verificacion
Si No
ElI MJD permite a los ciudadanos ejercer su derecho a
presentar PQRSD, para lo cual tiene dispuesto, segun la
Resolucion 163 de 20217 los siguientes canales oficiales:
Telefonico, presencial, virtual, servicio Postal o
correspondencia. Se verifico que, en la pagina WEB del
Articulo 5, numeral 1. ministerio, se le informan al ciudadano los canales de atencion
(modificado por el articulo 1 de disponibles.
la Ley 2080 de 2021)
Se constata que los medios de entrada de las PQRSD
Presentar peticiones en analizadas en la muestra, segun lo arrojado por el SGDEA,
cualquiera de sus modalidades, fue:
— verbalmente, o por escrito, o por
S cualquier otro medio idéneo y sin MEDIO CANT. %
2 necesidad de apoderado, asi
E g?ir;:t;:%lﬁ?cirrg%gn Izglon y X Canal virtual (corr_eo ele_ctr()rjico o] 827 95.94
Q e - > ventanilla Gnica virtual)
- requisitos que las disposiciones
P vigentes exijan para tal efecto.
- Canal escrito (ventanilla presencial 35 4.06
Las anteriores actuaciones 0 correo certificado)
podran ser adelantadas o
promovidas por cualquier medio
tecnoldgico o electrénico TOTAL 862 100
disponible en la entidad, adn por
fuera de las horas de atencion al Se puede concluir hasta aqui que, los ciudadanos en un
publico. 95.94%, usan medios digitales (correo electrénico y WEB) para
presentar sus PQRSD ante el MJD. Observandose una
disminucion® de 2.68 % en la ventanilla presencial respecto del
informe de PQRSD emitido por el GSC en el tercer trimestre de
2023 anterior.
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.
p Expedir, hacer visible y actualizar
& anualmente una carta de trato Se verifica que el enlace es funcional, y en la carta publicada, se
3 digno al usuario donde la 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
g todos los derechos de los usuarios respeto, dignidad, oportunidad, transparencia y calidad; por otro
: y los medios puestos asu lado, se mencionan los canales de atencion, telefénico,
g disposicion para garantizarlos presencial y virtual. La dltima actualizacion se realiz6 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 Resolucion 685 de 2017, articulo 36, se cred el Grupo
- de Servicio al Ciudadano, adscrito a la Secretaria General del
g Ministerio de Justicia y del Derecho, que actita como
g Articulo 7, numeral 7. dependencia especializada en el tema, y es la segunda linea de
o 7. Atribuir a dependencias e defensa de acuerdo con el esquema de control interno.
5 especializadas la funcion de https://www.minjusticia.gov.co/normatividad/normatividad/resolu
= atender quejas y reclamos, y dar clones
Py orientacion al publico.
-

ue establece el reglamento del tramite interno de Peticiones, Quejas, Reclamos olicitudes.
Q tabl | regl to del tramite int de Pet Quejas, Recl y Solicitud
8 Informe de auditoria PQRSD de julio de 2023, ingresaban 6.74 % por la ventanilla presencial.

11



https://www.minjusticia.gov.co/servicio-al-ciudadano/carta-de-trato-digno
https://www.minjusticia.gov.co/servicio-al-ciudadano/carta-de-trato-digno
https://www.minjusticia.gov.co/normatividad/normatividad/resoluciones
https://www.minjusticia.gov.co/normatividad/normatividad/resoluciones

COLOMBIA

POTENCIA DE LA

VIDA

Cadigo: F-SE-01-02

INFORME DE AUDITORIA Version: 04
e - INTERNA
tJ/ Justicia Vigencia: 25/08/2022
Criterio Descripcion SCiZumpll\elo 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
solicitudes de acceso a consolidados de PQRSD, con periodicidad trimestral.
informacién. De conformidad con
Iot§st:|;1blleflgo IenLeI I'tle;ilzhg del Se constata que en los informes se discriminan las PQRSD por

L© articuio e laLey e modalidad y dias de respuesta para cada una. Estos pueden ser

b= 2014, los sujetos obligados consultados en:

I . - : :

P deberan publicar los informes de

© todas las solicitudes, denuncias y . L . . )

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

® los tiempos de respuesta. X

= Paragrafo 1°. Los sujetos A la fecha del inf blicado el inf

S obligados de la Ley 1712 de 2014, afec ad_e preslent_e in (:rme se egc?entra publicado el informe

g que también son sujetos de la Ley correspondiente al primer trimestre del presente afio.

8 190 de 1995, podran incluir los » ) )
informes de solicitudes de acceso Por otro lado, se verifica que en_eI enlace de transparencia existe
a la informacién a que se refiere el hm apar_tado, el 1.10, que st_e’refle_re alas PQR_SI_D, y es func!onalz
presente articulo, en los informes Mecanismo de presentacion directa de solicitudes, quejas y
de que trata el articulo 54 de la rec!a_mos a d|spc_)su:|on _del p},lthO en relacién con acciones u
Ley 190 de 1995 omisiones del sujeto obligado”.

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

o

53 Articulo 9°.- Actividades del
% 'g jefe. En desarrollo de las
‘% 7o) 22::%(262,:32%?2%Seﬁgg-e de Para validar el cumplimiento, la Oficina de Control Interno
© § P ’ solicité a la dependencia responsable la evidencia de la
o ot ! - i
% © o | Presentar el informe de que trata X presentacién del informe sobre PQRSD ante la Alta Direccion.
v & el articulo 5.4 de la Ley 190 de La OCI obtuvo evidencia del envio al sefior ministro, del informe
TN 1995. Este informe debe ser - - -
o N C correspondiente al tercer trimestre de 2023 mediante MJD-
39 presentado con una periodicidad MEM23-0007528 del 14 de noviembre de 2023
o8 minima trimestral, al jefe o :
89 director de la entidad.
[a}
Articulo 76. Oficina de Quejas,
Sugerencias y Reclamos. En cumplimiento a lo ordenado por la Constitucién 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 demés legislacion concordante, mediante
entidad plblica, debera existir por Resolucién 0685 del 11 de septiembre del 2017, se organizaron
© lo menos una dep_e_ndencn‘:_l X algunos grupos internos y se establecieron las funciones del
= encargada de recibir, tramitar y Grupo de Servicio al Ciudadano, como dependencia encargada
= resolver las quejas, sugerencias y de las PQRSD.

- reclamos que los ciudadanos

d )

I formulen_, yquese reIac_pr}en con https://www.minjusticia.gov.co/servicio-al-ciudadano

P el cumplimiento de la mision de la

T entidad.

<

N~

<

—

)

- Articulo 76. La Oficina de Control La OCI realiza la vigilancia y control sobre la atencién oportuna
Interno debera vigilar que la de las PQRSD?; los resultados son incorporados en los informes
atencion se preste de acuerdo con semestrales que se encuentran publicados en la pagina web del
las normas legales vigentes y X Ministerio de Justicia y del Derecho, a través del menu
rendird a la administracion de la Ministerio:
entidad un informe semestral
sobre el particular. https://www.minjusticia.gov.co/ministerio-co/planeacion-gestion-

control/informes-auditorias-control-interno/auditorias-internas

9 Informes emitidos por la OCI, en los meses de enero y julio de cada anualidad.
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Si No
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 sus comentarios.
Todas las entidades publicas Se determina que en la pagina WEB del Ministerio se puede
deberan contar con un espacio en ubicar la ventanilla Gnica virtual, donde se encuentran los
su pagina web formularios para poder radicar las PQRSD, como también la
principal para que los ciudadanos guia que explica como presentar las peticiones
presenten quejas y denuncias de
los actos de corrupcion realizados X https://vuv.minjusticia.gov.co/Publico/IndexWebPQRS

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 informacion
publica los sujetos obligados
deben indicar al solicitante un
ndmero océdigo que permita
hacer seguimiento al estado de
su solicitud, la fecha de
recepcién 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 Gnica virtual -VUV-; con el usuario y
radicado (sefialado en el momento en el que se ingresé o radico
X la solicitud) se puede hacer seguimiento al estado de la solicitud
del ciudadano:

Decreto 1081 2015

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

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

La Oficina de Control Interno del MJD ha realizado seguimiento a la atencién y prestaciéon del
servicio de atencidn 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 operacién y lineamientos institucionales que se han generado para
garantizar la atencioén a los requerimientos de la ciudadania.

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

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

10 Desde el 1 de julio hasta el 31 de octubre de 2023.
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PQRSD NUumero de PQRSD %
Oportunas 812 94.20
Extemporaneas 32 3.71
Oportunas, con problemas de envio 18 2.09
Total 862 100

A partir de la muestra tomada, se puede afirmar'! que el 96.29% 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
aumento con relacion al informe de julio de 2023.12

Informe OCI Respuestas extemporaneas % del total
Con corte a julio de 2023 413 0.34
Con corte a octubre de 2023 321 3.71

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

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

En el seguimiento realizado, se encontraron treinta y dos (32) PQRSD atendidas
extemporaneamente,®® lo que quiere decir que la firma del oficio de respuesta se realizé después
del vencimiento del término.

A continuacién, se observa en primer lugar, un cuadro resumen general de respuestas
extemporaneas que contiene la dependencia, cantidad y el consecutivo de radicado y, en
segundo lugar, los cuadros para cada una de las dependencias. Entre paréntesis, después del
nombre de la dependencia, se indica el nUmero de peticiones extemporaneas. Estos ultimos
contienen los comentarios otorgados, una vez la OCI solicité a las diferentes dependencias, la
retroalimentacion de las PQRSD que presentan respuestas extemporaneas en el cuatrimestre de
seguimiento, para de ellas poder entender la causa que da origen al problema y trazar las
recomendaciones que se consignan al final:

11 Con un grado de confiabilidad del 96.6%.

12 Informe de auditoria PQRSD julio 2023 (enero-junio de 2023).

13 Corresponde al semestre enero-junio 2023.

14 Corresponde al cuatrimestre julio-octubre 2023

15 Del total de 862 PQRSD analizadas por la OCI en el periodo, corresponde a un 3.71% de incumplimiento por extemporaneidad para la entidad.
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RESUMEN RESPUESTAS EXTEMPORANEAS (32)

DEPENDENCIA CANTIDAD

RADICADOS

Direccién de Politica Criminal y Penitenciaria (DPC) 8

MJD-EXT23-0029717
MJD-EXT23-0030159
MJID-EXT23-0033647
MJD-EXT23-0034451
MJD-EXT23-0040653
MJID-EXT23-0042822
MJD-EXT23-0025499
MJD-EXT23-0043559

Direccién de Métodos Alternativos de Solucion de Conflictos
(DMASC)

MJD-EXT23-0033901
MJID-EXT23-0039641
MJID-EXT23-0043889
MJD-EXT23-0045221
MJID-EXT23-0046528

Direccién de Justicia Formal (DJF) 5

MJD-EXT23-0032298
MJD-EXT23-0039554
MJID-EXT23-0041199
MJD-EXT23-0045397
MJID-EXT23-0046326

Direccién de Asuntos Internacionales (DAI) 4

MJID-EXT23-0038938
MJD-EXT23-0043308
MJID-EXT23-0033380
MJID-EXT23-0046513

Direccién Juridica (DJ) 4

MJID-EXT23-0024699
MJID-EXT23-0029925
MJID-EXT23-0035330
MJID-EXT23-0042025

Grupo de Servicio al Ciudadano (GSC) 4

MJD-EXT23-0028347
MJID-EXT23-0029612
MJD-EXT23-0034009
MJID-EXT23-0036354

Subdireccion de Control y Fiscalizacién de Sustancias Quimicas y
Estupefacientes (SCFSQE)

MJID-EXT23-0025989
MJID-EXT23-0042351
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Veamos la discriminacién de la informacion por dependencia, para identificar cuéles fueron las
PQRSD que se definieron como extemporaneas, a saber:

DIRECCION DE POLITICA CRIMINAL Y PENITENCIARIA — DPC (8)

Consecutivo
de
radicacion

Fecha de
vencimiento
SGDEA

Fecha
Vencimiento
legal

Fecha
Respuesta

Comentario de la
dependencia

Comentario OCI

MJID-EXT23-
0029717

26/07/2023

11/07/2023

31/07/2023

Se tom6 como referencia el
término de vencimiento de
30 dias que se encuentra
consagrado dentro  del
numeral 2 del articulo 14 del
CPACA (Ley 1437 de 2011),
en cumplimiento de la
sentencia SU-122 de 2022
el Ministerio ha tomado el
liderazgo para asumir la
asesoria de todos estos
temas, por lo que en
principio no se hizo traslado
en término ya que se estaba
articulando una respuesta
interna mediante la cartilla
sobre Fuentes de
Financiacion y
Cofinanciacion, sin
embargo, al final por
especialidad de materia se
hace el traslado a Min
Interior.

Como se puede observar en el SGDEA, se
radico el 4 de julio de 2023 como una
peticion de interés general y/o particular
(15 dias). La DPC determin6 que no era
competencia de Minjusticia, por lo tanto,
debi6 absolverse en 5 dias héabiles. No
solicité el cambio de tipo de solicitud.
Su vencimiento legal para traslado era el
11 de julio. En la trazabilidad se evidencia
gue el oficio de traslado fue elaborado y
enviado a la entidad competente el 31 de
julio de 2023. Se observa también en la
trazabilidad, que el oficio con el que se le
comunicé al peticionario del traslado, se
elabor6 y envio el 4 de agosto. Es decir
que, el traslado se efectué 13 dias
hébiles después del vencimiento y se le
comunicé al peticionario 17 dias habiles
después del vencimiento.

MJID-EXT23-
0030159

31/07/2023

14/07/2023

17/07/2023

Esta peticion fue resuelta
mediante los radicados
MJD-OFI23-0025774, MJD-
OFI23-0025776 y MJD-
OF123-0025354 el 17 de
julio de 2023. La demora de
1 dia habil respondié a que
se utiliz6 la funciéon de
correspondencia
combinada, lo que hizo que
se tuvieran que revisar los 3
oficios al tiempo para poder
ser enviados.

Como se puede observar en el SGDEA, se
radicé el 7 de julio de 2023 como una
peticion de interés general y/o particular
(15 dias). La DPC determin6 que no era
competencia de Minjusticia; por lo tanto,
debié absolverse en 5 dias habiles. No
solicité el cambio de tipo de solicitud.
Su vencimiento legal para traslado era el
14 de julio. En la trazabilidad se evidencia
que los oficios de traslado fueron
elaborados y enviados a las entidades
competentes el 17 de julio de 2023. Se
observa también en la trazabilidad, que el
oficio con el que se le comunicé al
peticionario del traslado, se elaboré y
envié el 18 de julio. Es decir que, los
traslados se efectuaron 1 dia habil
después del vencimiento y se le
comunicé al peticionario 2 dias habiles
después del vencimiento.
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Consecutivo
de
radicacion

Fecha de
vencimiento
SGDEA

Fecha
Vencimiento
legal

Fecha
Respuesta

Comentario de la
dependencia

Comentario OCI

MJID-EXT23-
0033647

18/08/2023

4/08/2023

09/08/2023

Esta peticion fue resuelta
mediante traslado el 9 de
agosto de 2023. La demora
de 2 dias habiles obedeci6 a
gue era una peticion que ya
se habia recibido y se
realiz6 la consulta para ver
su estado. Al estar aun
pendiente de respuesta, se
procedi6 a realizar el
traslado. (sic)

Como se puede observar en el SGDEA, se
radic6 el 27 de julio de 2023 como una
peticion de interés general y/o particular
(15 dias). La DPC determin6 que no era
competencia de Minjusticia, por lo tanto,
debié absolverse en 5 dias habiles. No
solicité el cambio de tipo de solicitud.
Su vencimiento legal para traslado era el
4 de agosto. En la trazabilidad se
evidencia que el oficio de traslado fue
elaborado y enviado a la entidad
competente el 9 de agosto de 2023. Se
observa también en la trazabilidad, que el
oficio con el que se le comunicé al
peticionario del traslado, se elaboré y
envié el 14 de agosto. Es decir que, el
traslado se efectu6 3 dias habiles
después del vencimiento y se le
comunicé al peticionario 6 dias habiles
después del vencimiento.

MJID-EXT23-
0034451

25/08/2023

10/08/2023

14/08/2023

Se dio traslado al INPEC el
14 de agosto de 2023, el
traslado se profiri6 fuera del
término de los cinco dias, ya
que me encontraba
realizando otras actividades
propias de mi contrato y no
tuve en cuenta la fecha de
vencimiento.

Como se puede observar en el SGDEA, se
radico el 2 de agosto de 2023 como una
peticién de interés general y/o particular
(15 dias). La DPC determin6 que no era
competencia de Minjusticia, por lo tanto,
debio absolverse en 5 dias habiles. No
solicité el cambio de tipo de solicitud.
Su vencimiento legal para traslado era el
10 de agosto. En la trazabilidad se
evidencia que el oficio de traslado fue
elaborado y enviado a la entidad
competente el 14 de agosto de 2023. Se
observa también en la trazabilidad, que el
oficio con el que se le comunicé al
peticionario del traslado, se elabor6 y
envio el 15 de agosto. Es decir que, el
traslado se efectu6 2 dias habiles
después del vencimiento y se le
comunic6 al peticionario 3 dias habiles
después del vencimiento.

MJID-EXT23-
0040653

20/09/2023

20/09/2023

04/10/2023

Para dar respuesta se
requeria la copia de la
sentencia, por lo que se
procedi6 a solicitarla al
Juzgado y una vez recibidas
las copias se procedi6 a dar
respuesta informando al
peticionario. (sic)

Como se puede observar en el SGDEA, se
trataba de una peticion entre autoridades
(10 dias), que ingreso el 6 de septiembre
de 2023 y su vencimiento era el 20 de
septiembre. En la trazabilidad se
evidencia que el oficio de respuesta fue
elaborado y enviado el 4 de octubre de
2023, es decir 10 dias habiles después
del vencimiento. No hay evidencias en el
SGDEA de solicitud de alguna sentencia,
tampoco de solicitud de prérroga.
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Consecutivo
de
radicacion

Fecha de
vencimiento
SGDEA

Fecha
Vencimiento
legal

Fecha
Respuesta

Comentario de la
dependencia

Comentario OCI

MJID-EXT23-
0042822

09/10/2023

25/09/2023

02/10/2023

Es cierto que al ser un
traslado esta debia ser
contestada dentro de un
término de cinco (5) dias
hébiles, sin  embargo,
debido a confusiones con
los dias se contest6 luego.
No obstante, la respuesta
se dio antes del vencimiento
en la plataforma de SGDEA.

Como se puede observar en el SGDEA, se
radic6 el 18 de septiembre de 2023 como
una peticion de interés general ylo
particular (15 dias). La DPC determiné
gue no era competencia de Minjusticia,
por lo tanto, debié absolverse en 5 dias
habiles. No solicité el cambio de tipo de
solicitud. Su vencimiento legal para
traslado era el 25 de septiembre. En la
trazabilidad se evidencia que el oficio de
traslado fue elaborado y enviado a la
entidad competente el 2 de octubre de
2023. Se observa también en la
trazabilidad, que el oficio con el que se le
comunicé al peticionario del traslado, se
elaboré y envi6 el 9 de octubre. Es decir
que, el traslado se efectud 5 dias habiles
después del vencimiento y se le
comunic6 al peticionario 9 dias habiles
después del vencimiento.

MJID-EXT23-
0025499

26/07/2023

16/06/2023

11/07/2023

El traslado se dio de manera
extemporanea, porque se
requeria linea del jefe para
dar el traslado.

No se habia recibido
notificacion por parte del
sistema que el correo no
habia sido enviado. (sic)

Como se puede observar en el SGDEA, se
radicé el 8 de junio de 2023 como una
Consulta (30 dias). La DPC determin6 que
no todos los numerales de esta peticion
eran de competencia de Minjusticia, por
lo tanto, aquellos que no eran de la
competencia  del MJD debieron
trasladarse maximo en 5 dias habiles. El
vencimiento legal para realizar el traslado
era el 16 de junio. En la trazabilidad se
evidencia que el oficio de traslado fue
elaborado y enviado a la entidad
competente el 11 de julio de 2023. Se
observa también que se le comunicé al
peticionario del traslado parcial el 25 de
julio. Es decir que, el traslado se efectud
16 dias habiles después del vencimiento
y se le comunico al peticionario 25 dias
habiles después del vencimiento en la
respuesta de lo que si era competente
MJD.

Adicional a ello esta PQRSD tuvo también
problemas de envi6 con la respuesta. La
DPC reenvia la respuesta, 21 dias
después del vencimiento, una vez advierte
la OCI.
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de vencimiento | Vencimiento Reretlr:;ta C%@eg:‘adréc:]gizla Comentario OCI
radicacion SGDEA legal P P
Como se puede observar en el SGDEA, se
trataba de una peticion de interés general
y/o particular (15 dias) que ingresé el 21
de septiembre de 2023. La DPC determiné
Se tramit6 fuera de términos | que no era competencia de Minjusticia,
toda vez que el traslado, se | por lo tanto, debié absolverse en 5 dias
MJID-EXT23- realiz6 después de los cinco | habiles. No solicité el cambio de tipo de
0043559 12/10/2023 28/09/2023 28/09/2023 dias, debido a la carga|solicitud. Su vencimiento legal para

laboral no estuve pendiente
de los términos.

traslado era el 28 de septiembre. En la
trazabilidad se evidencia que los oficios de
traslado y comunicaciéon  fueron
elaborados y enviados el 3 de octubre,
es decir, 3 dias habiles después del
vencimiento.

DIRECCION DE METODOS ALTERNATIVOS DE SOLUCION DE CONFLICTOS — DMASC (5)

Consecutivo Fecha de Fecha .
de vencimiento | Vencimiento e GG d_e = Comentario OCI
B Respuesta dependencia
radicacion | en el SGDEA legal
Como se puede observar en el SGDEA,
fue radicada por el peticionario a través
de la Ventanilla Unica Virtual como
No se respondié de manera | peticion de interés general y/o particular
extemporanea, lo que (15 dias) el 31 de julio de 2023.
ocurrio fue que se le indico | Posteriormente la DMASC determiné que
a la peticionaria, via correo | se trataba de una Consulta (30 dias) y
electrénico, sobre la| solicito el cambio de tipo de solicitud. El
MID-EXT23- necesidad de prorrogar por [ dia de vencimiento como Consulta, la
0033901 13/09/2023 15/09/2023 19/09/2023 |unos dias el término de| DMASC le solicité al peticionario una

respuesta debido a que
algunos de los interrogantes

del derecho de peticion
demandaban un estudio
técnico y juridico

importante.

prérroga para darle respuesta a mas

tardar el 15 de septiembre. En la

trazabilidad se evidencia que el oficio de

respuesta fue elaborado y enviado el
19 de septiembre, es decir, 2 dias

habiles después de la fecha a la que se
comprometio en la solicitud de

prérroga a dar la respuesta.
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MJD-EXT23-
0039641

21/09/2023

21/09/2023

22/09/2023

La respuesta fue
proyectada el mismo dia de
su vencimiento a las 5:26
pm, con lo cual no fue
posible contar con el tiempo
necesario para proceder
con la revision tanto de
coordinador  del  grupo
interno de trabajo como del
Director. EI documento
MJID-OFI23-0035635  fue
aprobado al dia siguiente,
es decir, el 22 de
septiembre de 2023, una
vez se surtieron los tiempos
de revisién y aprobacion.

Como se puede observar en el SGDEA, se
trataba de una peticion de interés general
y/o particular (15 dias) que ingresé el 31
de agosto de 2023 y su vencimiento era el
21 de septiembre. En la trazabilidad se
evidencia que el oficio de respuesta fue
elaborado y enviado el 22 de septiembre
de 2023, es decir 1 dia habil después del
vencimiento.

MJID-EXT23-
0043889

17/10/2023

17/10/2023

18/10/2023

La respuesta proyectada
frente a esta comunicacion
fue aprobada el dia 17 de
octubre de 2023, sin
embargo, al ser en horas de
la noche (7:24:08 p.m), el
Sistema presento fallas y no
permiti6 su aprobacion en
ese momento.

Como se puede observar en el SGDEA, se
trataba de una peticion de interés general
ylo particular (15 dias) que fue radicada
por el ciudadano a través de la Ventanilla
Unica Virtual el 25 de septiembre de 2023
y su vencimiento era el 17 de octubre. En
la trazabilidad se evidencia que el oficio de
respuesta fue elaborado y enviado el 18
de octubre de 2023, es decir, 1 dia habil
después del vencimiento. La falla del
sistema no fue probada.

MJID-EXT23-
0045221

24/10/2023

9/10/2023

24/10/2023

Se evidenci6é la necesidad
de correr traslado de la
peticiéon a la
Superintendencia de
Notariado vy Registro,
lamentablemente no se
realizé dentro de los 5 dias
siguientes al recibo de la
misma. El 24-10-23 se dio
traslado a la
Superintendencia de
Notariado y Registro y se
copia al usuario.

Como se puede observar en el SGDEA, se
trataba de una peticion de interés general
y/o particular (15 dias) que ingresé el 2 de
octubre de 2023. La DMASC determiné
gue no era competencia de Minjusticia,
por lo tanto, debié absolverse en 5 dias
habiles. No solicité el cambio de tipo de
solicitud. Su vencimiento legal para
traslado era el 9 de octubre. En la
trazabilidad se evidencia que los oficios de
traslado y comunicacién fueron
elaborados y enviados el 24 de octubre,
es decir, 11 dias habiles después del
vencimiento.
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Como se puede observar en el SGDEA, se
trataba de una peticién de interés general
y/o particular (15 dias) que ingresé el 6 de
octubre de 2023. La DMASC determiné
gue no era competencia de Minjusticia,
por lo tanto, debié absolverse en 5 dias
hébiles. No solicitdé el cambio de tipo de
Lo recibi en mi bandeja | solicitud. Su vencimiento legal para
MID-EXT23- hasta el 12 de octu'bre’y en traslad_q era el 13 d(_a octubre. En la
0046528 30/10/2023 13/10/2023 30/10/2023 | todo caso se retras6é mas de | trazabilidad se evidencia _que_los oficios
los 5 dias para responder | de traslado y comunicacion fueron
por lo que salié hasta el 30. | elaborados y enviados el 30 de octubre,
es decir, 10 dias habiles después del
vencimiento. Se observa, que no solo
hubo demora en la elaboraciéon de los
oficios de traslado y comunicacion, sino
gue también la hubo, en la distribucién
interna de la PQRSD dentro de la
dependencia.
DIRECCION DE JUSTICIA FORMAL - DJF (5)
Consgcutlvo Feqhq i Fgcha Fecha Comentario de la .
e vencimiento | Vencimiento R — o S — Comentario OCI
radicacion | en el SGDEA legal P P
Como se puede observar en el SGDEA, se
Me fue asignado el 05 de | trataba de una peticion de interés general
septiembre de 2023, era un | y/o particular (15 dias) que ingreso el 30
caso que requeria | de agosto de 2023. La DJF determind
trasladarlo a la autoridad | que no era competencia de Minjusticia,
competente, porque desde | por lo tanto, debi6é absolverse en 5 dias
MID-EXT23- el Ministerio de Justicia y del  habiles. No solicit6 el cambio de tipo de
0039289 20/09/2023 06/09/2023 07/09/2023 | Derechos las funciones de | solicitud. Su vencimiento legal para

inspeccion, control y
vigilancia a las Comisarias
de Familia tienen vigencia
diferida, es decir empiezan
a regir en agosto de
2024.(sic)

traslado era el 6 de septiembre. En la
trazabilidad se evidencia que los oficios de
traslado y comunicacion fueron
elaborados y enviados el 7 de
septiembre, es decir, 1 dia habil después
del vencimiento.
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MJID-EXT23-
0039554

20/09/2023

06/09/2023

08/09/2023

Me fue asignado el dia 07
de septiembre a las 23
horas 08 minutos y 43
segundos, como se puede
denotar. El dia 08 de
septiembre de 2023 en
horas de la mafiana, enviée a
la Dra. Linda proyecto de
borrador MJD-OFI123-
0033693 y  MJID-OFI23-
0033693 para contestar la
peticion 'y realizar su
correspondiente traslado a
la autoridad competente. El
mismo dia, la Doctora
Linda, procedido a su
revision 'y una vez
aprobados los envio al
correo de la peticionaria.
(sic)

Como se puede observar en el SGDEA,
esta PQRSD no tiene determinado el tipo
de solicitud. Fue radicada por el
peticionario a través de la Ventanilla Unica
Virtual el 30 de agosto de 2023. La DJF
determiné que no era competencia de
Minjusticia, por lo tanto, debi6 absolverse
en 5 dias habiles, sin embargo, no
solicité el cambio de tipo de solicitud.
Su vencimiento legal para traslado era el
6 de septiembre. En la trazabilidad se
evidencia que los oficios de traslado y
comunicacién fueron elaborados vy
enviados el 8 de septiembre, es decir, 2
dias héabiles después del vencimiento.
Se observa, que no solo hubo demora en
la elaboracion de los oficios de traslado y
comunicacion, sino que también la hubo,
en la distribucion interna de la PQRSD
dentro de la dependencia.

MJID-EXT23-
0041199

29/09/2023

15/09/2023

29/09/2023

Se le realizé el tramite
pertinente para la
respuesta, con el numero
MJD-OFI23-0036484, el
cual fue aprobado y enviado
por la coordinadora del
Grupo de Comisarias de
Familia - Dra Linda Milena
Torres, el dia 29 de
septiembre, dando
cumplimiento con la fecha,
segun lo informado en el
SGEDA.

Como se puede observar en el SGDEA, se
trataba de una peticién de interés general
y/o particular (15 dias) que ingresé el 8 de
septiembre de 2023. La DJF determino
gue no era competencia de Minjusticia,
por lo tanto, debié absolverse en 5 dias
hébiles. No solicité el cambio de tipo de
solicitud. Su vencimiento legal para
traslado era el 15 de septiembre. En la
trazabilidad se evidencia que los oficios de
traslado y comunicacion fueron
elaborados y enviados el 29 de
septiembre, es decir, 10 dias habiles
después del vencimiento.

MJID-EXT23-
0045397

23/10/2023

09/10/2023

23/10/2023

Fue respondida al
peticionario el 23 de octubre
de 2023 al correo
jpmbahamon@yahoo.fry se
corrié el respectivo traslado
a la procuraduria General
de la Nacién por ser de su
competencia, esta también
se copi6 al peticionario al
correo electronico
registrado.

Como se puede observar en el SGDEA, se
trataba de una peticion de interés general
y/o particular (15 dias) que ingresé el 2 de
octubre de 2023. La DJF determiné que no
era competencia de Minjusticia, por lo
tanto, debié absolverse en 5 dias habiles.
No solicit6 el cambio de tipo de
solicitud. Su vencimiento legal para
traslado era el 9 de octubre. En la
trazabilidad se evidencia que los oficios de
traslado y comunicacion  fueron
elaborados y enviados el 23 de octubre,
es decir, 9 dias habiles después del
vencimiento.
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Se dio respuesta mediante
el oficio MJD-OFI23-
0041309, el cual se
encuentra el  borrador
306851 que tiene fecha de
elaboracion y envié para
aprobacién el dia 26 de | Como se puede observar en el SGDEA se
octubre de 2023, aunque | trataba de una peticion de interés general
estaba vinculado con otro | y/o particular (15 dias) que ingresé el 5 de
MID-EXT23- EXP que era la misma | octubre de 2023 y su vencimiento era el
0046326 27/10/2023 27/10/2023 29/10/2023 | solicitud. Sin embargo son |27 de octubre. En la trazabilidad se
situaciones que se | evidencia que el oficio de respuesta fue
presentaron en esta | elaborado y enviado el 29 de octubre, es

oportunidad y que de ante
mano reitero que se debié a
buscar las garantias a los
usuarios de una efectiva
intervencion en cada uno de
sus casos ya que el MJID no
podia intervenir de fondo en

dichas peticiones. (sic)

decir, 2 dias calendario después del
vencimiento.

DIRECCION DE ASUNTOS |

NTERNACIONALES

— DAI (4)

Consecutivo

Fecha de

Fecha

de vencimiento | Vencimiento Rel:seﬂ::;ta chgegfg;%gig 2 Comentario OCI
radicacion | en el SGDEA legal P P
El oficio de respuesta fue | Como se puede observar en el SGDEA se
elaborado en la fecha limite | trataba de una peticién de interés general
establecida, el 19 de |y/o particular (15 dias) que ingresé el 29
MID-EXT23- septiembre. Sin embargo, | de agosto de 2023 y su vencimiento era el
0038938 19/09/2023 19/09/2023 20/09/2023 |debido a procedimientos |19 de septiembre. En la trazabilidad se

internos de revision, el
documento finalmente fue
firmado por el director el dia
20 de septiembre. (sic)

evidencia que el oficio de respuesta fue
elaborado y enviado el 20 de septiembre,
es decir, 1 dia habil después del
vencimiento.

23




K

't

COLOMBIA

POTENCIA DE LA

VIDA

Justicia

INFORME DE AUDITORIA

INTERNA

Cadigo: F-SE-01-02

Version: 04

Vigencia: 25/08/2022

Consecutivo
de
radicacion

Fecha de
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Comentario OCI

MJID-EXT23-
0043308

05/10/2023

28/09/2023

05/10/2023

Se dio por fuera del término
dado el desconocimiento de
manejo en el sistema, me
encontraba realizando mi
primer reparto de

casos, presento mis
excusas pues centré la
atencion en el término de
respuesta que decia el
sistema. Esa peticion fue
de las primeras que asumi.

Como se puede observar en el SGDEA, se
trataba de una peticion entre autoridades
(10 dias) que ingreso el 21 de septiembre
de 2023. La DAI determiné que no era
competencia de Minjusticia, por lo tanto,
debié absolverse en 5 dias habiles, sin
embargo, no solicitd el cambio de tipo de
solicitud. Su vencimiento legal para
traslado era el 28 de septiembre. En la
trazabilidad se evidencia que el oficio de
traslado fue elaborado el 5 de octubre de
2023. El GGD certific, pese a que no se
evidenciaba en la trazabilidad, que dicho
oficio fue enviado a la entidad competente
por el SGDEA el 5 de octubre de 2023. Se
observa también en la trazabilidad, que el
oficio con el que se le comunico al
peticionario del traslado, se elaboré y
envié el 11 de octubre. Es decir que, el
traslado se efectu6 5 dias habiles
después del vencimiento y se le
comunic6 al peticionario 9 dias habiles
después del vencimiento.

MJID-EXT23-
0043380

05/10/2023

05/10/2023

06/10/2023

La peticion MJD-EXT23-
0043380 vencio el dia 5 de
octubre, el oficio de
respuesta fue elaborado en
la misma fecha, quedando
finalmente firmado y
radicado a primera hora del
dia 6 de octubre de 2023.
Es importante sefialar que
durante esos  periodos
también se estaban
atendiendo otras labores
encomendadas, por lo cual
los oficios fueron
elaborados en  dichas
fechas.

Como se puede observar en el SGDEA, se
trataba de una peticiéon entre autoridades
(10 dias) que ingreso el 21 de septiembre
de 2023 y su vencimiento era el 5 de
octubre. En la trazabilidad se evidencia
gue el oficio de respuesta fue elaborado
y enviado el 6 de octubre de 2023, es
decir 1 dia habil después del
vencimiento.

MJID-EXT23-
0046513

30/10/2023

30/10/2023

31/10/23

Se di6 respuesta mediante
oficio MID-OFI123-0041850-
GTPC-10130 aprobado el
31 de octubre de 2023 a las
00:45:27 a.m. El oficio fue
elaborado y aprobado por
mi, lo elabore el dia 30 de
octubre, pero no pude
firmarlo con firma
digitalizada por lo que tuve
gue anularlo y elaborar otro
oficio que me dejo firmar y
enviar a las 12:45 a.m. del
31 de octubre de 2023. (sic)

Como se puede observar en el SGDEA, se
trataba de una peticion de interés general
y/o particular (15 dias) que ingresé el 6 de
octubre de 2023 y su vencimiento era el
30 de octubre. En la trazabilidad se
evidencia que el oficio de respuesta fue
elaborado y enviado el 31 de octubre de
2023, es decir 1 dia habil después del
vencimiento.
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DIRECCION JURIDICA - DJ (4)
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de
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en el SGDEA
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Vencimiento
legal

Fecha
Respuesta

Comentario de la
dependencia

Comentario OCI

MJID-EXT23-
0024699

19/07/2023

11/06/2023

26/06/2023

Se suscitaron
incertidumbres con
respecto a la necesidad de
efectuar un traslado, ya que
se consider6 la posibilidad
de que la solicitud pudiera
ser abordada directamente
por la direccion. En virtud de
estas dudas, la decisiéon de
realizar el traslado se tom6
a escasamente un dia antes
del vencimiento del plazo
estipulado, resultando en la
efectiva transferencia al
sexto dia habil posterior al
vencimiento.

Como se puede observar en el SGDEA,
fue radicada por el peticionario a través de
la Ventanilla Unica Virtual como peticion
general y/o particular (15 dias) el 4 de
junio de 2023. La DJ determind que no era
competencia de Minjusticia, por lo tanto,
debié absolverse en 5 dias habiles, sin
embargo, no solicité el cambio de tipo
de solicitud. Su vencimiento legal para
traslado era el 11 de junio. En la
trazabilidad se evidencia que los oficios de
traslado y comunicacion fueron
elaborados y enviados el 26 de junio, es
decir, 9 dias habiles después del
vencimiento.

MJID-EXT23-
0029925

27/07/2023

12/07/2023

13/07/2023

Se mantuvo suspendido sin
ningun pronunciamiento por
parte de la Direccion De
Politica De Drogas Y
Actividades Relacionadas
como se evidencia su
trazabilidad en el SGDA del
5 al 11 de julio. Se recibe en
la Direccion Juridica el 11
de julio a las 4 y media de la
tarde  (Aprox.), dando
respuesta a la peticionaria a
los dos dias habiles
siguientes, como se
evidencia en el SGDA. (sic)

Como se puede observar en el SGDEA, se
trataba de una peticion de interés general
y/o particular (15 dias) que ingresé el 5 de
julio de 2023. La DJ determin6 que no era
competencia de Minjusticia, por lo tanto,
debi6é absolverse en 5 dias habiles. No
solicité el cambio de tipo de solicitud.
Su vencimiento legal para traslado era el
12 de julio. En la trazabilidad se evidencia
gque los oficios de traslado vy
comunicacion fueron elaborados vy
enviados el 13 de julio, es decir, 1 dia
habil después del vencimiento.

La demora en la elaboracion de los oficios
de traslado y comunicacién, se debié en
parte a que la DPD, al avizorar no ser de
su competencia, no la distribuy6 con la
celeridad debida, ya que se la envi6 a la
DJ un dia antes del vencimiento para
traslado.
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MJID-EXT23-
0035330

30/08/2023

15/08/2023

22/08/2023

El traslado a otra entidad se
considera necesario en
razon a la especialidad del
tema consultado después
de haber pasado los 5 dias
hébiles de que trata la ley.
La trasferencia de la
peticibn a mi usuario se
efecttia al limite del término
para traslado por
competencia, esto es, en el
dia 5 después de radicado.
(sic)

Como se puede observar en el SGDEA, se
trataba de una peticion de interés general
y/o particular (15 dias) que ingresé el 8 de
agosto de 2023. La DJ determin6 que no
era competencia de Minjusticia, por lo
tanto, debi6 absolverse en 5 dias habiles.
No solicit6 el cambio de tipo de
solicitud. Su vencimiento legal para
traslado era el 15 de agosto. En la
trazabilidad se evidencia que los oficios de
traslado y comunicaciéon fueron
elaborados y enviados el 22 de agosto,
es decir, 4 dias habiles después del
vencimiento. Se observa, que la demora
en la elaboracion de los oficios de traslado
y comunicacion, se debi6 en parte a que
la DTGIF, que fue la dependencia que
recepciond inicialmente la PQRSD, al
avizorar no ser de su competencia, no la
distribuyo con la celeridad debida, ya que
se la envi6 a la DJ un dia antes del
vencimiento para traslado.

MJID-EXT23-
0042025

04/10/2023

20/09/2023

21/09/2023

Al momento de la recepcién
del expediente, mi bandeja
de trabajo se encontraba
saturada con remisiones de
sentencias de cobro
coactivo, lo cual dificulté la
identificacion oportuna de la
solicitud  correspondiente.
Ademads, la elaboracion de
respuestas dentro de mi
competencia ministerial
demandé tiempo
adicional su
estructuracion. En
consecuencia, se genero un
retraso en la planificacion
de los traslados pertinentes.
(sic)

un
en

Como se puede observar en el SGDEA, se
trataba de una peticion de interés general
y/o particular (15 dias) que ingresé el 13
de septiembre de 2023. La DJ determiné
gue no era competencia de Minjusticia,
por lo tanto, debié absolverse en 5 dias
hébiles. No solicité el cambio de tipo de
solicitud. Su vencimiento legal para
traslado era el 20 de septiembre. En la
trazabilidad se evidencia que los oficios de
traslado y comunicacion fueron
elaborados y enviados el 21 de
septiembre, es decir, 1 dia habil después
del vencimiento.
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GRUPO DE SERVICIO AL CIUDADANO - GSC (4)

Consecutivo
de
radicacion

Fecha de
vencimiento
en el SGDEA

Fecha
Vencimiento
legal

Comentario de la
dependencia

Fecha
Respuesta

Comentario OCI

MJID-EXT23-
0028347

18/10/2023

4/07/2023

No se surti6 dentro de los
cinco (5) dias que sefiala la
Ley. Esta demora fue
ocasionada por la gran
carga laboral que tuve en
los meses de junio y julio,
debido a la disminucion del
personal del GSC.

10/07/2023

Como se puede observar en el SGDEA, se
trataba de una peticién de interés general
y/o particular (15 dias) que ingresé el 26
de junio de 2023. El GSC determind que
no era competencia de Minjusticia, por
lo tanto, debi6 absolverse en 5 dias
hébiles. No solicité el cambio de tipo de
solicitud. Su vencimiento legal para
traslado era el 4 de julio. En la trazabilidad
se evidencia que los oficios de traslado y
comunicacion fueron elaborados vy
enviados el 10 de julio, es decir, 4 dias
héabiles después del vencimiento.

MJID-EXT23-
0029612

26/07/2023

11/07/2023

Los documentos salieron

03/08/2023 fuera de términos

Como se puede observar en el SGDEA, se
trataba de una peticién de interés general
y/o particular (15 dias) que ingresé el 4 de
julio de 2023. EI GSC determiné que no
era competencia de Minjusticia, por lo
tanto, debi6 absolverse en 5 dias habiles.
No solicité el cambio de tipo de
solicitud. Su vencimiento legal para
traslado era el 11 de julio. En la
trazabilidad se evidencia que los oficios de
traslado y comunicacion fueron
elaborados y enviados el 3 de agosto, es
decir, 16 dias habiles después del
vencimiento.

MJID-EXT23-
0034009

23/08/2023

08/08/2023

Se da traslado fuera de los

10/08/2023 P
términos.

Como se puede observar en el SGDEA, se
trataba de una peticion de interés general
ylo particular (15 dias) que ingresé el 31
de julio de 2023. El GSC determiné que no
era competencia de Minjusticia, por lo
tanto, debi6 absolverse en 5 dias hébiles.
No solicit6 el cambio de tipo de
solicitud. Su vencimiento legal para
traslado era el 8 de agosto. En la
trazabilidad se evidencia que los oficios de
traslado y comunicacién fueron
elaborados y enviados el 10 de agosto,
es decir, 2 dias habiles después del
vencimiento.

27




COLOMBIA 4digo: F-SE-01-
(é. POTENCIA DE LA COdIgO' F-SE-01-02
VIDA INFORME DE AUDITORIA | Version: 04
A INTERNA
tJ/ Justicia Vigencia: 25/08/2022
Conssgutlvo v;fgikr]r?ig?to Ven':c?fnr;:nto Reret:;ta Cca@eg:]adr(i;gizla Comentario OCI
radicacion | en el SGDEA legal P P
Como se puede observar en el SGDEA, se
trataba de una peticion de interés general
ylo particular (15 dias) que fue radicada
por el ciudadano a través de la Ventanilla
MID-EXT23- Se da respuesta por correo | Unica Virtual el 14 de agosto de 2023 y su
0036354 05/09/2023 05/09/2023 13/09/2023 | electrénico y vencida por 6 | vencimiento era el 5 de septiembre. En los
dias. adjuntos se evidencia que se dio
respuesta por el correo de la
dependencia el dia 13 de septiembre de
2023, es decir, 6 dias habiles después del
vencimiento.

SUBDIRECCION DE CONTROL Y FISCALIZACION DE SUSTANCIAS QUIMICAS Y
ESTUPEFACIENTES - SCFSQE (2)

Consecutivo
de
radicacion

Fecha de
vencimiento
en el SGDEA

Fecha
Vencimiento
legal

Fecha
Respuesta

Comentario de la
dependencia

Comentario OCI

MJID-EXT23-
0025989

06/07/2023

06/07/2023

07/07/2023

Debido las fallas de
conectividad que tenia el
SGDEA, el dia 06 de julio no
fue posible firmarlo ni
notificar el  oficio de
respuesta dentro de los
términos. Aparecia una
ventana que informaba de
un error en el documento.
Debido a lo anterior, el
Abogado tuvo que realizar
nuevamente el documento,
sale con fecha del 7 de julio
de 2023. La respuesta
estaba proyectada desde el
5 de julio con el documento
electrénico N0.281870. (sic)

Como se puede observar en el SGDEA, se
trataba de una peticion de interés general
y/o particular (15 dias) que ingresé el 13
de junio de 2023 y su vencimiento era el
06 de julio. En la trazabilidad se evidencia
gue el oficio de respuesta fue elaborado
y enviado el 7 de julio de 2023, es decir 1
dia habil después del vencimiento. No
se probo la falla en el sistema.

MJID-EXT23-
0042351

06/10/2023

22/09/2023

2/10/2023

Fue respondida
términos, ya que
allegada el 15 de
septiembre y su
vencimiento es del 06 de
octubre y su respuesta fue
del 02 de octubre.

en
fue

Como se puede observar en el SGDEA,
esta PQRSD no tiene determinado el tipo
de solicitud. Fue radicada por el
peticionario a través de la Ventanilla Unica
Virtual el 15 de septiembre de 2023. El
GSC determin6 que no era competencia
de Minjusticia, por lo tanto, debid
absolverse en 5 dias habiles, sin embargo,
no solicité el cambio de tipo de solicitud.
Su vencimiento legal para traslado era el
22 de septiembre. En la trazabilidad se
evidencia que los oficios de traslado y
comunicacion fueron elaborados vy
enviados el 2 de octubre, es decir, 6 dias
habiles después del vencimiento.
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Conclusiones en relacion con la extemporaneidad en la atencion de PQRSD

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

1. Eltipo de solicitud que mas esta originando extemporaneidad en la atencion de PQRSD
es el traslado por competencia. De 32 respuestas extemporaneas, 21 correspondian a
este tipo. Al parecer, no solamente no se estd cumpliendo con el término perentorio
dispuesto en la Ley 1755 de 2015 para estos efectos, sino que ademas no se esti
siguiendo el procedimiento establecido en el paragrafo 1° del articulo 9, del reglamento
interno para trdmite del derecho de peticion del MJD, que dice:

“Dado el caso en que...el término de gestion asignado en el sistema de
gestiébn documental no concuerde con el objeto de la comunicacion,
corresponde a dicha area informar sobre el caso concreto al Grupo de
Gestién Documental, enunciando las razones gue sustentan el cambio para
efectos de que se valide la situacion en particular y se realicen los ajustes
respectivos.” (Resolucion 163 de 2021).

Tenemos que, en la mayoria de los casos evaluados no se esta solicitando al GGD el
cambio del término de gestién asignado inicialmente por los radicadores en el SGDEA.
Por ejemplo, a una PQRSD con término de 15 dias que no deba ser resuelta por el MJD,
sino que deba trasladarse a la entidad competente en un término de 5 dias, no se le pide
el cambio de término y como resultado tenemos que errbneamente se resulta trasladando
dentro del término de 15, y no de 5 dias.

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 nuevos,
que incumplen el procedimiento lo hacen porque lo desconocen, porgue no han recibido
capacitacion o formacion suficiente respecto a, por ejemplo, el Manual de Archivo y
correspondencia establecido por el Grupo de Gestion 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, acompafiados 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)

29




(@ E?LIFEU\M)BlLAA Cadigo: F-SE-01-02
B
VIDA INFORME DE AUDITORIA Version: 04

“Iih) Justicia INTERNA Vigencia: 25/08/2022

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
peticion (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. El aumento de 4 a 32, 8 veces mas, de extemporaneidad indica que se han
desoido las recomendaciones. Pero, ademas, se viene presentando en algunos casos,
gue el traslado por competencia interna se produce en la vispera del vencimiento del
término y, a la postre, la dependencia que recibe la peticion, también traslada por
competencia, pero esta vez extemporaneamente.

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 32 PQRSD solo 21
se debieron a ello, en las otras 11 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 elaboracién de los oficios de
traslado o respuesta, asignacion e instruccion tardia por parte de los coordinadores al
interior de las dependencias, e incluso una falta de gestion y provision 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:

“...si 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,
guebranta, en perjuicio del administrado, el mandato constitucional.”®

7. Asilas 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, guejas, reclamos, sugerencias y denuncias respondidas atiempo en
el SGDEA, que presentaron problemas asociados a la gestion de envio de la
respuesta al peticionario, tardia e imprudente.

A continuacion, se encuentra un cuadro resumen con 18 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 gestiéon de envio?’,
generando inconsistencias para la dependencia, que no ejercié control a la gestién de envio, y
quien deberia asegurarse que la respuesta efectuada por el MJD fuera comunicada al ciudadano;

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

17 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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sin perjuicio de sefialar que sobre el particular el Grupo de Gestiébn 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 (18)

Veamos la discriminacién de la informacién por dependencia. Entre paréntesis, después del
nombre de la dependencia, se indica el nUmero de PQRSD que presentaron problemas de envié
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:

DEPENDENCIA

CANTIDAD

RADICADOS

Grupo de Servicio al Ciudadano (GSC)

10

MJD-EXT23-0025441
MJID-EXT23-0025998
MJID-EXT23-0026601
MJD-EXT23-0031015
MJD-EXT23-0031969
MJID-EXT23-0034088
MJD-EXT23-0039092
MJD-EXT23-0041067
MJID-EXT23-0044468
MJD-EXT23-0025990

Direccién de Justicia Formal (DJF)

MJID-EXT23-0027403
MJID-EXT23-0036765
MJID-EXT23-0041063

Direccién de Métodos Alternativos de Solucion de Conflictos (DMASC)

MJID-EXT23-0032269
MJID-EXT23-0029700

Direccién de Justicia Transicional (DJT)

MJD-EXT23-0032334

Direccién Juridica (DJ)

MJD-EXT23-0044159

Grupo de Gesti6on Contractual (GGC)

MJID-EXT23-0036664

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:
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GRUPO DE SERVICIO AL CIUDADANO - GSC (9)

Evidencia
- Fecha de n
Consggutlvo e el comﬁ?iltlzgcién CEmETETD Comentario OCI
Radicacion Vencimiento de la al dependencia
respuesta peticionario
El GSC elabor6 la respuesta dentro del término
MID-EXT23- legal previsto, pero no verifico el envio efectivo de
0025441 04/07/2023 15/06/2023 04/09/2023 la misma a través del SGDEA. La respuesta se
reenvia, 41 dias habiles después del vencimiento,
una vez advierte la OCI.
El GSC elabor6 la respuesta dentro del término
MID-EXT23- legal previsto, pero no verifico el envio efectivo de
0025998 06/07/2023 05/07/2023 09/07/2023 la misma a trave’s del SGDEA. La respuesta se
reenvia, 3 dias calendario después del
vencimiento, una vez advierte la OCI.
El GSC elabor6 la respuesta dentro del término
MID-EXT23- legal previsto, pero no verifico el envio efectivo de
0026601 10/07/2023 15/06/2023 29/08/2023 la misma a t’raves’ d_eI SGDEA’. La respue_sta se
reenvia, 33 dias habiles después del vencimiento,
una vez advierte la OCI.
El GSC elabor6 la respuesta dentro del término
. legal previsto, pero no verificé el envio efectivo de
M‘(])%fl)ég& 10/07/2023 | 18/07/2023 | 29/08/2023 esézrit;eSp”eSta la misma a través del SGDEA. La respuesta se
manifiéstan reenvia, 26 dias despues del vencimiento, una vez
verbalmente advierte la OCI.
que los | EI GSC elaboré la respuesta dentro del término
MID-EXT23- prok}lemas de | legal previsto, pero no verificé el envio efectivo de
0031969 09/08/2023 18/07/2023 22/09/2023 | envio son | la misma através del SGDEA. La respuesta se
responsabilidad | reenvia, 31 dias después del vencimiento, una vez
exclusiva del advierte la OCI.
grup_q de El GSC elabor la respuesta dentro del término
MID-EXT23- Dgzﬂgle:ntal legal previsto, pero no verifico el envio efectivo de
0034088 23/08/2023 31/07/2023 28/09/2023 ’ la misma a través del SGDEA. La respuesta se
reenvia, 26 dias después del vencimiento, una vez
advierte la OCI.
El GSC elabor6 la respuesta dentro del término
MID-EXT23- legal previsto, pero no verifico el envio efectivo de
0039092 05/09/2023 31/08/2023 09/10/2023 la misma a través del SGDEA. Lg respuesta se
reenvia, 24 dias después del vencimiento, una vez
advierte la OCI.
El GSC elaboré la respuesta dentro del término
MID-EXT23- legal previsto, pero no verifico el envio efectivo de
0041067 29/09/2023 12/09/2023 30/10/2023 la misma a través deIISGDEA. La respuesta se
reenvia por correo certificado 20 dias después del
vencimiento, una vez advierte la OCI.
El GSC elaboré la respuesta dentro del término
MJID-EXT23- legal previsto, pero no verificé el envio efectivo de
0044468 18/10/2023 11/10/2023 08/11/2023 la misma a Fraves deI'SGDEA. Lg r_espuesta se
reenvia, 14 dias después del vencimiento, una vez
advierte la OCI.
El GSC elaboré la respuesta dentro del término
MJD-EXT23- legal previsto, pero no verifico el envio efectivo de
0025990 06/07/2023 15/06/2023 28/08/2023 la misma a través del SGDEA. La respuesta se
reenvia, 44 dias después del vencimiento, una vez
advierte la OCI
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DIRECCION DE JUSTICIA FORMAL - DJF (3)

Evidencia
G Fecha eIZ%%t::cO:gn en\_/io R . q :
Radicézcién Vencimiento de la comunallcauon Comentario dependencia Comentario OC
respuesta peticionario
MID-EXT23- La respuesta se envié al | La respuesta se !’ee;nvia, 33 dias

0027403 04/08/2023 04/08/2023 24/09/2023 | mismo correo _d(_el que se des_pues del vencimiento, una vez
allego en la peticion. (sic) | advierte la OCI.

De acuerdo a las | L@ DJF elabord la respuesta dentro del
capacitaciones  recibidas término legal previsto, pero no verifico el
cada vez que un correo no envio efectivo de la misma a través del
sale, se recibe de forma | SGDEA.

MID-EXT23- autom’ét_ica al  correo _ o

0036765 06/09/2023 18/08/2023 25/10/2023 | electrénico. ] No era de competencia de Minjusticia,
Por alguna razén, sobre | sin embargo, no se solicito cambio de
algunos oficios no recibi | tipologia. Se reenvia traslado y
ese correo autonémico | comunicado, 44 dias después del
(sic) o no pude verificar la | vencimiento, una vez advierte la OCI.
efectiva salida.

De acuerdo a |las )
capacitaciones  recibidas La DJF elaboro Iq respuesta dent_r_o del
cada vez que un correo no término legal previsto, pero no verifico el
sale, se recibe de forma | €NVio efectivo de la misma a través del
MID-EXT23- automatica al  correo SGDEA.
22/09/2023 19/09/2023 30/10/2023 | electronico.

0041063 . . .
Por alguna razén, sobre|La respuesta se reenvia, 25 dias
algunos oficios no recibi | después del vencimiento, una vez
ese correo autonoémico o | advierte la OCI.
no pude verificar la efectiva
salida.

DIRECCION DE METODOS ALTERNATIVOS DE SOLUCION DE CONFLICTOS - DMASC (2)

Evidencia
Consecutivo FEENE e envio
de Fepha EEREEE comunicacion Comentarlg Comentario OCI
S Vencimiento de la Dependencia
Radicacioén al
respuesta - .
peticionario
Se dio respuesta a la
solicitud el dia 11 de
agosto de 2023, siendo | | a DMASC elaboré la respuesta dentro
éste el ultimo dia con el | del término legal previsto, pero no
que se contaba para | verificd el envio efectivo de la misma a
responder, es decir que se | través del SGDEA.
M oae_ | 11/08/2023 | 11/08/2023 | 25/09/2023 rLeaa“ZL]?‘\ica PRI
q La respuesta se reenvia, 30 dias
observamos es el alto . e
- después del vencimiento, una vez
volumen de solicitudes que advierte la OCI
tramitamos y la carga '
laboral para revision vy
envio final de los
documentos. (sic)
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Evidencia
. Fecha de -
Consecutivo oz envio .
Fecha elaboracién Ny Comentario .
de - comunicacion - Comentario OCI
Radicacion Vencimiento resdeulc-?sta al Dependencia
P peticionario
La respuesta se reenvid La respuesta se reenvia, 30 dias
MID-EXT23- | 171082023 | 17/08/2023 | 29/09/2023 | POF correo electronico el 291 4o o) oo™ el vencimiento, una vez
0029700 de septiembre de 2023. ;
: advierte la OCI.
(sic)
DIRECCION DE JUSTICIA TRANSICIONAL - DJT (1)
Evidencia
. Fecha de r
CREERIYE Fecha elaboracién envio Comentario .
de —_ comunicacion : Comentario OCI
Y Vencimiento de la Dependencia
Radicacién respuesta al
P peticionario
No era de competencia de Minjusticia,
sin embargo, no se solicit6 cambio de
M%%;gf' 11/08/2023 | 27/07/2023 | 22/09/2023 Epngﬁe"sstamngg”g{‘éoie(ssti?a tipologia a 5 dias. La DJT reenvia la
pX. respuesta, 39 dias después del
vencimiento, luego de advertirlo la OCI.
DIRECCION JURIDICA - DJ (1)
. Fecha de EV'deF‘C'a
Consecutivo 1y envio .
de Fe:cl'!a el comunicacion Comentan(_) Comentario OCI
Radicacion Vencimiento de la al Dependencia
respuesta . .
peticionario
A mi SGDEA lleg6 después
de horario de oficina al 5
dia en que podiamos
trasladarlo, por lo que la
respuesta de fondo fue
necesaria remitirla a la
direccién fisica, y como
desde pandemia no habia
enwadg cqr(espond}anua 2| Estuvo en el despacho 5 dias luego de
direccion fisica, crei que el | les | : | |
Grupo de Gestion os cuales lo envian a la DJ ee}bora
d ._ | respuesta de fondo 2 dias después de
ocumental seguia | ;04 bandeia v | ; |
MJID-EXT23- encargandose de enviar allegado a su bandeja y la envia por €
17/10/2023 04/10/2023 09/11/2023 - SGDEA sin percatarse que debia
0044159 este tipo de - e .
. enviarse en fisico ya que no habia
correspondencia. e e ;
. ... |correo de notificacién del peticionario.
No llegé a mi ningln @l fisi 6
control para detectar que D,‘] reenvia ‘a respuesta en fisico, 1
; - dias después del vencimiento, una vez
tocaba enviarlo en fisico y .
P advierte la OCI.
tampoco sé si en el Grupo
de Gestibn Documental
hace algin control de las
peticiones que deben irse
en fisico, y avisar a las
diferentes direcciones si es
que toca imprimir y bajar.
(sic)
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GRUPO DE GESTION CONTRACTUAL - GGC (1)

Evidencia
Consecutivo REEIRLE envio
de Fe_cha SRR comunicacion Comentarlc_) Comentario OCI
Y Vencimiento de la Dependencia
Radicacién al
respuesta . .
peticionario
El GGC elaboré la respuesta dentro del
En su momento la jefe no | término legal previsto, pero no verifico el
MJID-EXT23- le dio dio clik en el|envio efectivo de la misma a través del
0036664 06/09/2023 18/08/2023 23/10/2023 sobresito del aplicativo | SGDEA. El GGC reenvia la respuesta,
SGDEA. (sic) 32 dias después del vencimiento, una
vez advierte la OCI.

Conclusiones frente a los problemas en la gestién de envio
En seguida, se anotan algunos comentarios generales y/o especificos:

1. AlUn se presentan respuestas que, si bien son brindadas en tiempo en el SGDEA, no
presentan gestion de envio al peticionario, que sélo son detectadas cuando la OCI efectla la
auditoria. Del total de peticiones de la muestra, el 2.08 % estan presentando esta situacion
no deseable; se recomienda a las dependencias hacer seguimiento a la efectiva entrega de
la respuesta al peticionario.

2. Segun informacion recibida del Grupo de Servicio al Ciudadano, diariamente se realiza la
revision del reporte “no replay” para volver a remitir la respuesta al peticionario,
adicionalmente, se reportan los casos de no envio mediante el registro en mesa de ayuda
sobre la plataforma SGDEA. No obstante, en el presente informe la OCI evidencié que
persisten los problemas en la gestion de envio. Ahora bien, la OCI sefiala la importancia de
la accion que debe adoptar el funcionario o contratista ante la notificacién de “no replay”, para
asegurar la gestion de envio de la respuesta, independientemente del registro del caso que
se gestione ante el GGD, través de mesa de ayuda.

3. De no ser, por la advertencia de la OCI, probablemente las respuestas a estas 18 peticiones,
de tan solo la muestra, no hubieran llegado a sus respectivos peticionarios.

4. Segun informa el GGD, en las capacitaciones impartidas ha dado la opcién de crear una
certificacion de envio automatica més confiable. Esta se activa en el momento de elaborar un
documento en la pestafia “metadatos” con la opcidn “con correo certificado”. Al activar esta
opcidén se crea automaticamente un correo certificado de 4-72 que muestra toda la trazabilidad
del documento desde el momento en que se envié hasta que el peticionario la reciba y abra.
Sin embargo, dice el GGD, los contratistas y/o funcionarios siguen enviando por medio de
“correo electrénico”, que como soporte solo existe la trazabilidad del no-reply.
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5. Desde la OCI, hemos insistido, incluso rogado, 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.

6. 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.

7. 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.

8. 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 peticion 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
informacidn, a la participacion politica y a la libertad de expresion.

El nucleo esencial del derecho de peticién reside en la resolucion 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 peticién. 2

9. 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.

10. Se podria pensar que es un porcentaje bajo, 2,08 % 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,
gue se viole, y menos aun por parte del ente rector de la justicia y el Derecho en Colombia.

18 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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5.3 Percepcion frente a la atencién ciudadana:
Se puede observar que la percepcién frente a la atencién ciudadana, aunque se mantiene por
encima del 90 %, ha disminuido en 0,86 % en el Ultimo trimestre. Es decir que, la cantidad de
ciudadanos insatisfechos va en concordancia al aumento de las respuestas tardias.

Veamos el comportamiento de dicho indicador:

Porcentaje de Percepcion Trimestral 2023

96,2

95,8
95,6
95,4

35,2

34,8

94,6
| trimestre Il trimestre Il trimestre

Grafico 19. Medicion percepcion ciudadana
Fuente: elaboracion Grupo de servicio al ciudadano varias fuentes

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

5.4 Tipologias de correspondencia y mejoramiento del SGDEA

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

19 para las cuatro categorias de radicacién (PQRSD, procesos judiciales, tramites y comunicaciones oficiales.
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Atendiendo la recomendacion de la OCI, respecto a la funcionalidad del SGDEA para diagramar
y modificar desde la administracién diferentes procesos tales como alarmas, flujos de trabajo y
formularios web, el GSC informa que se tiene proyectado gestionar con el proveedor del
aplicativo, la implementacion de un tablero de control, de tal suerte que, en el segundo semestre
del presente afio se realizara el plan piloto para el desarrollo y configuracion de este tablero, a
través de la herramienta Power Bl. Respecto a la implementacion de alarmas, pudimos evidenciar
por informacidon enviada por parte del GGD que se activaran paulatinamente; ya estan
implementadas para la Direccion Juridica y tienen como fecha tentativa para su funcionamiento
al 100%, entre abril y mayo de 2024.

Es importante mencionar que el objetivo de dichos tableros, segun lo sugerido por la OCI, es
generar alarmas automaticas a los correos de los encargados de las respuestas, cada vez que
se vaya superando el tiempo establecido para cada etapa, apoyando a que la cadena de
aprobaciones del tramite de la respuesta al peticionario se cumpla dentro de los términos
establecidos en la ley; a modo de ejemplo:

Tiempo maximo Tiemoo Tiempo
(dias) entre la Tiempo maximo | Tiempo maximo . lemp Tiempo total de
Y e Ay maximo para A
radicacion y la (dias) de de revision de la 3 maximo de | respuesta,
TIPOLOGIA Y 2 firma del - .
remision al proyeccion de la | respuesta por el servidor envio de la | sin contar
servidor respuesta coordinador - respuesta con el
autorizado p
responsable envio
Solicitud de . .
informacion Uno (1) Seis (6) Dos (2) Uno (1) Dos (2) Diez (10)
Peticién de Interés
General 0 Uno (1) Nueve (9) Tres (2) Dos (2) Dos (2) Quince (15)
Particular
Traslado por .
Competencia Uno (1) Uno (1) Uno (1) Uno (1) Uno (1) Cinco (5)

Ahora bien, para agilizar la elaboracion de los oficios de respuesta, se recomendd mejorar la
correccion automatica ortografica, incorporando el corrector de la versién actualizada de Microsoft
Word. Esté visto que el aplicativo -pese a que se le agregan al diccionario palabras que no
reconoce, no las almacena, y no se actualiza. Asi mismo, poder insertar tablas en los textos sin
que estos se desconfiguren o permitir la elaboracion de tablas en el SGDEA. ElI GGD informé
que, de manera conjunta con la Subdireccibn de Tecnologias, ya esta gestionando la
Implementacién de la Correccién Automéatica Ortogréfica al editor de Texto Web y Plugin Word.

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

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

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

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

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

EVENTO DE RIESGO ANALISIS OClI

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 gestién 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

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

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

Frente a la mitigacion de estas causas, se le pidi6 evidencias al GSC sin que hasta el momento de
culminar este informe las haya aportado. Es de aclarar que lo habitual es que esta auditoria se
realice semestralmente, pero dadas ciertas circunstancias inesperadas de movilidad laboral de
colaboradores, en esta ocasion se realizé cuatrimestralmente.

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 los primeros dos cuatrimestres
del afio 2023. Entre ellas tenemos: Correos electrénicos por medio de los cuales se envia a los
enlaces de cada dependencia el reporte de las PQRSD préximas a vencer, capacitaciones a las
diferentes dependencias en el manejo del SGDEA, socializacién 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

20 E| 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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Es importante tener en cuenta que el ciudadano no es el Unico stakeholder?l. Hemos insistido
gue esta accién 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 Relacién con los
Grupos de Interés” (en realidad atenciéon de PQRS), que atacarian el riesgo de inobservancia
de los criterios de servicio, que también impacta en el procedimiento de gestion de
requerimientos:

1. El Profesional del GSC realiza mensualmente el seguimiento a la aplicacion de los
protocolos de atencion por parte de los servidores publicos asignados; de encontrar que
no se cumplen, se realizaran jornadas de induccion y reinduccién 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. Elfuncionario de enlace de PQRSD de cada dependencia, cada vez que se envia un oficio
de respuesta de PQRSD, verificar4 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 gestién documental (SGDEA) en reunién conjunta con los
Coordinadores del GSC y GGD semestralmente verificard que la parametrizacion del
sistema contenga todas las funcionalidades y mejoras que han sido advertidas por los
usuarios, dependencias y por los reportes de fallas del mismo; los dejara consignados en
el acta y realizara las acciones de coordinacion con la Direcciébn de Tecnologias,
tendientes a incorporar las mejoras sugeridas en el gestor documental; dejando
constancia de su gestion en las actas.

Encontramos también los siguientes riesgos, los cuales contienen, al final, la oportunidad de
mejora que consideramos contribuira a controlarlo, esto sin perjuicio de los antes mencionados:

Riesgo 1: La amenaza mas relevante que encontramos, es la tendencia al alta, con respecto a la
auditoria anterior, de las respuestas tardias causadas, tanto, por extemporaneidad como por
problemas de envio.

Oportunidad: La OCI seguira trabajando para detectar la tendencia y advertir en el menor tiempo
posible, si sigue aumentando. Aclarando que la responsabilidad de verificacion y control en el
tramite de PQRS, reposa en la primera linea de defensa.

21 Grupos de interés.
22 Hay que recordar que las recomendaciones no son vinculantes, puede ser una linea de accion frente a alguna problematica.
23 Que va mucho mas alla de ser la segunda linea de defensa en la atencion de las PQRSD
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Riesgo 2: Por las respuestas otorgadas por fuera de los términos legales y mucho més por las
gue presentan un retraso de mas de 30 dias en llegar la respuesta, pueden presentarse acciones
de tutela, quejas y reclamos que implicaran un desgaste administrativo en recursos tanto
humanos como econémicos, situacion indeseable para cualquier Entidad Publica.

Oportunidad: Se puede realizar una campafia masiva antes de que culmine el afio en curso, en
el que se le pida a los funcionarios y contratistas, verificar el envio efectivo de las peticiones a su
cargo. En su defecto, lo puede hacer el GGD aprovechando la disminucién de ingreso de PQRSD
gue habitualmente sucede por esta época de fin de afio con ocasion a la vacancia judicial.

Riesgo 3: No en todos los casos el SGDEA avisa a los funcionarios el no envio de las respuestas.

Oportunidad: Dar a conocer masivamente, por medio del correo institucional, que el Grupo de
Gestion Documental, emite, cuando asi se lo piden, un certificado de entrega que da cuenta de
la entrega efectiva de la respuesta.

7. Conclusiones, hallazgos y/ recomendaciones
Conclusiones:

Teniendo en cuenta que la muestra analizada en este informe representa un poco menos
del 10 % de las PQRSD que ingresaron al Ministerio de Justicia y el Derecho durante el
periodo de 1° de julio a 31 de octubre de 2023, podemos a concluir con cierta probabilidad
que:

1. Lacausa 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 verificaciéon de los
términos, se confian en la fecha que arroja el SGDEA e incurren en error. Le sigue la
falta de elaboracién de la respuesta con anterioridad, de tal manera que se prevean
imprevistos de Ultima hora que impidan su salida a tiempo.

2. Continda existiendo desconocimiento frente al manejo integral del gestor documental
SGDEA por parte de algunos funcionarios y contratistas del MJD.

3. Para el periodo evaluado, se observa un notable desmejoramiento de las
dependencias en cuanto a la atencion oportuna de la PQRSD, respecto al informe
anterior?*, En cuanto a los problemas en la gestion de envio se evidencia que la
situacion no ha mejorado. En el informe semestral anterior, se encontraron cuatro (4)
casos de atencion extemporanea y veinte (20) con problemas de envio. En esta
oportunidad, estas cifras se encuentran en treinta y dos (32) y diez ocho (18)
respectivamente, en tan solo un cuatrimestre.

24 Informe de auditoria PQRSD | semestre ene-jun 2023
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Dado que se siguen presentando situaciones de extemporaneidad y de gestién 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 atencién de los requerimientos y el control permanente
del SGDEA.

Hallazgos:
Hallazgo 1:

32 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.

Hallazgo 2:

El GGD, en 18 casos examinados conforme al contenido de este informe, esta realizando una
gestion tardia en el envio de la respuesta a las PQRSD, lo cual vulnera la jurisprudencia de la
Corte Constitucional que estableci6 como regla vinculante, para evitar violar el derecho
fundamental de peticion, el poner en conocimiento del peticionario las respuestas a las PQRSD
y constituye una buena practica que se atienda esta labor maximo dentro de los 2 dias siguientes
a la emision de la respuesta.

Recomendaciones:

Como quiera que contintan presentandose dificultades asociadas a la atencion extemporanea
de la peticion, tanto como sobre la gestion de envio tardia, las cuales han sido registradas en el
marco de informes de auditoria emitidos por este despacho en oportunidades anteriores, las
recomendaciones que a renglon 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. En este sentido, la Oficina de Control Interno, continuara realizando seguimiento a las
dependencias en el préximo 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
gue promuevan la investigacion a que haya lugar.

Las siguientes son las recomendaciones que generamos:

1. Se recomienda a las dependencias que presentaron respuestas extemporaneas,
(Direccion de Politica Criminal y Penitenciaria, Direccion de Métodos Alternativos de
Solucién de Conflictos, Direccion de Justicia Formal, Direccion de Asuntos
Internacionales, Direccién Juridica, Grupo de Servicio al Ciudadano y Subdirecciéon de
Control y Fiscalizacion de Sustancias Quimicas y Estupefacientes), reforzar los controles
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establecidos o de ser necesario, reformularlos con el fin dar cumplimiento a los
parametros procedimentales y normas sobre la atencion a PQRSD.

Se recomienda al Grupo de Gestiébn Documental y a las dependencias que presentan
PQRSD con problemas de gestion de envio tardia, es decir brindan las respuestas a
tiempo, pero no llegan al peticionario en la oportunidad requerida, (Grupo de Servicio al
Ciudadano, Direccion de Justicia Formal, Direccion de Justicia Transicional, Direccion de
Métodos Alternativos de Solucion de Conflictos, Direccion de Politica Criminal y
Penitenciaria, Direccién Juridica y Grupo de Gestién Contractual), que implementen
controles que garanticen la entrega oportuna de las respuestas a los peticionarios.

Se recomienda al GSC y al GGD, continuar con la gestién que se esta realizando a fin de
implementar los tableros de control que permitan generar alarmas automaticas a los
correos de los encargados de las respuestas, cada vez que se vaya superando el tiempo
establecido para cada etapa del ciclo, apoyando a que se cumpla el proceso, dentro de
los términos establecidos en la ley.

Con respecto a los requerimientos que corresponden a la misma unidad tematica y que
quiza tengan la misma identidad, y teniendo en cuenta que la OCIl ha sefalado la
necesidad de promover que dichas comunicaciones sean transmitidas a una misma
dependencia en aras de generar una unidad de criterio en la respuesta; se recomienda
al GGD y GSC materializar en el corto plazo, las propuestas que han sido manifestadas
a esta oficina, relacionadas con la elaboracién de una matriz o base de datos para
unificar los criterios por teméatica a través de la herramienta Power BIl, asi como la
posibilidad de reunir en una sola base de datos (datawarehouse, CRM) todas las
solicitudes allegadas por diferentes canales. No obstante, se recuerda que el colaborador
(servidor publico y/o contratista) del Ministerio de Justicia y del Derecho designado para
dar respuesta a una peticion, una vez recibida la misma, debera validar que esta no ha
sido respondida previamente realizando la consulta a través del aplicativo de
correspondencia de la Entidad.

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

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

Se recomienda a las dependencias que, una vez recepcionen los requerimientos por
SGDEA, se revisen los términos con los cuales estan radicados. En caso de que la
tipologia no sea la correcta, solicitar el cambio inmediatamente, con el fin de asegurar
realmente los términos de respuesta, para que el gestor documental genere las alertas
de vencimiento y se realicen los controles por parte de la dependencia responsable.
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Se recomienda a las dependencias tener en cuenta que, los cambios de tipologias deben
realizarse con antelacion al vencimiento del término del radicado inicial de la PQRSD, no
en fecha posterior, con el fin de justificar un incumplimiento.

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

Se reitera la recomendacion a las dependencias, como primera linea de defensa,
establecer controles con el fin de asegurar 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 que el peticionario las reciba, y que las evidencias queden en
la trazabilidad del documento electrénico. No basta con gestionar una respuesta dentro
del término, si esta no es puesta en conocimiento del peticionario.

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

Se recomienda al Grupo de Servicio al Ciudadano socializar el informe de la presente
auditoria con las diferentes dependencias de la entidad, y especialmente con aquellas
que presentan problemas de extemporaneidad y/o envio de las respuestas. La OCI
considera importante continuar realizando las mesas de trabajo, segun lo informado por
el GSC, en la cuales se involucra a las dependencias que presentan problemas de
extemporaneidad y/o envio de respuestas, junto con un delegado de la Secretaria
General y el Grupo de Gestiébn Documental, con el fin de prestar el apoyo que sea
requerido a fin de superar dichas situaciones.

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

Si bien la SCFSQE presenta una buena gestion de las PQRSD, se recomienda al Grupo
de Servicio al Ciudadano en coordinacion con esa dependencia, analizar la razén por la
cual presenta tan alto volumen de PQRSD; a fin de determinar, si una de las posibles
causas pueda ser, como se mencion0 anteriormente, un problema de entendimiento de
gué significa PQRSD y su diferencia con una actuaciéon de un tramite, y en tal caso,
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adoptar las acciones tendientes a corregir dicha situacién. Ahora bien, es posible que se
trate de deficiencias en la comunicacion de la informacion a los ciudadanos, sobre el paso
a paso de los tramites que debe realizar ante en MJD.

Las dependencias que han presentado situaciones de extemporaneidad y/o problemas

en la gestion de envio, deben formular los planes de mejora que permitan superar dichas
situaciones. Asi mismo, es necesario que las dependencias que actualmente cuenten
con planes de mejora asociados a la atencion de PQRSD, analicen la pertinencia de
replantear las acciones definidas, que eventualmente, no estén dando los resultados
esperados.

Se hace necesario el compromiso de las personas designadas en cada una de las
dependencias —enlaces de PQRSD- para la atencién de los requerimientos y el control
permanente del SGDEA.

Se sugiere implementar avisos informativos pedagdgicos en los PC, de tal manera que
los colaboradores antiguos recuerden y los nuevos conozcan, los procedimientos internos
de una manera sencilla pero frecuente.

Se solicita al Grupo de Gestion Documental que en conjunto con el Grupo de Servicio al
ciudadano coordinen y acompafien los planes de mejoramiento de parte de las
dependencias que presentan respuestas a PQRSD tardiamente las cuales se mencionan
en este informe. Esto con el fin de presentar lo mas pronto posible el plan de
mejoramiento a los hallazgos encontrados.

La Oficina de Control Interno quiere poner de presente que estas recomendaciones se
han realizado en el curso de anteriores informes, y a pesar de esto, algunas
dependencias aun siguen presentando fallas en la atencion de PQRSD; por tal motivo,
exigimos de dichas dependencias nos ofrezcan la justificacion por la cual no han sido
tenidas en cuenta las recomendaciones.

Cordialmente,

DIEGO ORLANDO BUSTOS FORERO
Jefe Oficina de Control Interno
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Diego Orlando Bustos Forero - Jefe Oficina de Control Interno.
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