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PROCESO: CONTROL Y EVALUACION INDEPENDIENTE

CcODIGO: CI-FO-34

URIDAD
DE RESTITUCION
DE TIERRAS

REPORTE DE HALLAZGOS

VERSION: 1

Clasificacion de la Informacién: Publica [ Reservada Clasificada O

Fecha de aprobacién: 30/04/2025

PROCESO O ACTIVIDAD AUDITADA Proceso de “Atencion ala Ciudadania” NUMERO HALLAZGO 01

RESPONSABLE (S) DEL PROCESO O . S . FECHA DEL REPORTE

ACTIVIDAD AUDITADA Jaqueline Campos Rincén, Secretaria General DEL HALLAZGO 28/05/2025
Magdalena Frias Cruz, Coordinadora Grupo de Gestion en Atencién y Servicios | HALLAZGO

COPIA DEL REPORTE DIRIGIDO A a la Ciudadania RECURRENTE Sl

AUDITOR(ES) RESPONSABLE(S)

Mahalia Natalie Garcia Villa, Contratista rol lider de auditoria
Carlos Alberto Quifiones Cardenas, contratista rol auditor

OBJETIVO(S) DEL PAPEL DEL TRABAJO

1) Informar al(los) responsable(s) de la(s) unidad(es) auditada(s) acerca de los hallazgos identificados en el transcurso de la auditoria.
2) Recibir la retroalimentacion por parte del(los) responsable(s) de la(s) unidad(es) auditada(s) frente a las situaciones evidenciadas para determinar si estas se mantienen en firme.

ESPACIO EXCLUSIVO PARA EL AUDITOR

TITULO DEL HALLAZGO

Debilidades en la gestidén de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) interpuestas en la entidad

DESCRIPCION DE LA SITUACION EVIDENCIADA

En virtud de lo establecido en el Procedimiento de “Atencion a PQRSDF” (c4digo AC-PR-01), asi como las disposiciones normativas que regulan la atencion de las diferentes solicitudes
radicadas en la Entidad, el equipo auditor evalu6 el cumplimiento de los diferentes lineamientos normativos y procedimentales aplicables, para lo cual se seleccioné una muestra de
(145) PQRSDF radicadas en la UAEGRTD en las vigencias 2024 y 2025, cuya responsabilidad de gestion recaia en las doce (12) sedes que fueron objeto de visita en el marco de la
auditoria, identificando lo siguiente:

1. Inconsistencia en lafecha de radicacion de PQRSD

Se identificaron 52 casos de PQRSDF (36% de la muestra), en donde la fecha de radicacion de PQRSD en el sistema de gestion documental - Orfeo fue posterior a la fecha de
recepcion del documento al interior de la Entidad, lo cual se considera un riesgo que impacta los términos legales dispuestos para su gestion oportuna:

Tabla No. 1. Casos de retraso en la Radicacion de la PQRSD en Orfeo

1 202430050107552 Correo Electrénico 19/02/2024 20/02/2024 1
2 202430050626942 Correo Electrénico 13/08/2024 14/08/2024 1
3 202430050008762 Correo Electrdnico 11/01/2024 12/01/2024 1
4 202430050062722 Correo Electrdnico 5/02/2024 6/02/2024 1

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion STRATEGOS
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5 202430050032022 Correo Electrénico 24/01/2024 25/01/2024 1
6 202430050818842 Correo Electrénico 15/10/2024 16/10/2024 1
7 202430050363682 Correo Electrénico 15/05/2024 17/05/2024 2
8 202430050505242 Correo Electrénico 2/07/2024 4/07/2024 2
9 202430050570252 Correo Electrénico 23/07/2024 25/07/2024 2
10 202430051018532 Correo Electrénico 20/12/2024 23/12/2024 1
11 202430050679582 Correo Electrénico 30/08/2024 2/09/2024 1
12 202430050517782 Correo Electrénico 4/07/2024 8/07/2024 2
13 202430050956032 Correo Electrénico 28/11/2024 2/12/2024 2
14 202430050791622 Correo Electrénico 03/10/2024 07/10/2024 2
15 202430050831112 Correo Electrénico 17/10/2024 21/10/2024 2
16 202430050183402 Correo Electrénico 8/03/2024 12/03/2024 2
17 202430050112822 Correo Electrénico 15/02/2024 22/02/2024 5
18 202430050492852 Correo Electrénico 22/06/2024 28/06/2024 4
19 202430050023552 Correo Electrénico 19/01/2024 22/01/2024 3
20 202430050914472 Correo Electrénico 15/11/2024 18/11/2024 3
21 202430050129402 Correo Electrénico 23/02/2024 26/02/2024 3
22 202430050588632 Correo Electrénico 30/07/2024 31/07/2024 1
23 202430050110002 Correo Electrénico 15/02/2024 21/02/2024 6
24 202430050083022 Correo Electrénico 7102/2024 7102/2024 6
25 202430050061782 Correo Electrénico 30/01/2024 5/02/2024 5
26 202430050050742 Correo Electrénico 30/01/2024 31/01/2024 1
27 202422200683382 Correo Fisico 2/09/2024 3/09/2024 1
28 202430050376532 Correo Electrénico 21/05/2024 22/05/2024 1
29 202430050599712 Correo Electrénico 2/08/2024 5/08/2024 3
30 202430050592622 Correo Electrénico 30/07/2024 1/08/2024 2
31 202430050025292 Correo Electrénico 22/01/2024 23/01/2024 1
32 202430050934732 Correo Electrénico 21/11/2024 22/11/2024 1
33 202430050023552 Correo Electrénico 19/01/2024 22/01/2024 3
34 202430050696182 Correo Electrénico 5/09/2024 6/09/2024 1
35 202430050288502 Correo Electrénico 18/04/2024 22/04/2024 2
36 202430050007452 Correo Electrénico 10/01/2024 12/01/2024 2
37 202430050097292 Correo Electrénico 15/02/2024 19/02/2024 2
38 202430050790662 Correo Electrénico 4/10/2024 7/10/2024 1
39 202430050028712 Correo Electrénico 19/01/2024 24/01/2024 3
40 202430050272762 Correo Electrénico 15/04/2024 16/04/2024 1
41 202430050061732 Correo Electrénico 30/01/2024 5/02/2024 4
42 202430050739492 Correo Electrénico 16/09/2024 20/09/2024 4
43 202430050529012 Correo Electrénico 10/07/2024 11/07/2024 1
44 202430050725582 Correo Electrénico 13/09/2024 16/09/2024 1

controlada, consulte el Sistema de Informacion STRATEGOS

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
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45 202430050732132 Correo Electrénico 13/09/2024 18/09/2024 3
46 202430050832442 Correo Electronico 18/10/2024 21/10/2024 1
47 202430050136872 Correo Electrénico 26/02/2024 27/02/2024 1
48 202430050098622 Correo Electrénico 16/02/2024 19/02/2024 3
49 202430050348182 Correo Electrénico 10/05/2024 14/05/2024 4
50 202430050287222 Correo Electrénico 19/04/2024 22/04/2024 3
51 202430050059702 Correo Electrénico 30/01/2024 5/02/2024 6
52 202430050583402 Correo Electronico 29/07/2024 30/07/2024 1

Fuente: construccion propia del equipo auditor

2. Extemporaneidad en los términos normativos establecidos para el trdmite de PQRSD.

Resultado de la revision realizada, la Oficina de Control Interno observo que 41 radicados correspondientes al (28%) de la muestra, no fueron tramitadas en los términos normativos,
evidenciando debilidades en los controles internos para su gestion, los cuales se encuentran discriminados de la siguiente forma:

Nota: el calculo se realizd con la fecha de radicacion en Orfeo.

2.1. Treinta y tres (33) PQRSD sobre las cuales, al validar el soporte de naotificacién de entrega efectiva de la respuesta, se superd los términos normativos para su tramite:

Tabla No. 2. Casos de PQRSD tramitadas fuera de términos.

1 202430050107552 20/02/2024 19/02/2024 202422900489961 13/06/2024 17/06/2024 75 7
2 202430050148902 29/02/2024 29/02/2024 15 202422800433911 29/05/2024 5/06/2024 59 63
3 202430050213722 21/03/2024 21/03/2024 15 202422800435811 29/05/2024 5/06/2024 44 48
4 202430050293022 23/04/2024 23/04/2024 15 202422900395691 20/05/2024 6/06/2024 17 29
5 202430050349272 14/05/2024 14/05/2024 15 202422200596621 11/07/2024 31/07/2024 39 53
6 202430050360772 16/05/2024 16/05/2024 15 202422200764251 27/08/2024 29/08/2024 68 70
7 202430060408672 31/05/2024 31/05/2024 15 202422900580621 9/07/2024 10/07/2024 24 25
8 202430050413642 4/06/2024 31/05/2024 15 202422900580561 9/07/2024 9/07/2024 23 23
9 202430050445342 14/06/2024 13/06/2024 15 202422300568401 4/07/2024 10/07/2024 13 17
10 202422300478692 25/06/2024 25/06/2024 15 202422300618481 17/07/2024 18/07/2024 15 16

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién STRATEGOS
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11 202430050485332 26/06/2024 26/06/2024 15 202416000955121 15/10/2024 17/10/2024 22 24
12 202423200508592 4/07/2024 4/07/2024 15 202422901115901 26/11/2024 29/11/2024 98 101
13 202430050517782 8/07/2024 4/07/2024 15 202422900891961 26/09/2024 24/10/2024 56 75
14 202430050517282 8/07/2024 8/07/2024 15 202423000668381 31/07/2024 1/08/2024 17 18
15 202430050546262 17/07/2024 17/07/2024 15 202422900763121 27/08/2024 30/08/2024 27 30
16 202430050575162 26/07/2024 25/07/2024 15 202422901111311 25/11/2024 28/11/2024 81 84
17 202430050588632 31/07/2024 30/07/2024 15 202422800716701 14/08/2024 2/09/2024 9 21
18 202430050592622 1/08/2024 30/07/2024 15 202423000970701 18/10/2024 18/10/2024 53 53
19 202422200597242 2/08/2024 2/08/2024 15 202422200936801 9/10/2024 20/11/2024 46 73
20 202430050620902 12/08/2024 12/08/2024 15 202422800824891 11/09/2024 17/09/2024 21 25
21 202423000652852 22/08/2024 22/08/2024 15 202423000914961 3/10/2024 7/10/2024 30 32
22 202422200683382 3/09/2024 2/09/2024 15 202422200981351 22/10/2024 17/12/2024 34 72
23 202421600712432 12/09/2024 12/09/2024 15 202421600920901 4/10/2024 8/10/2024 16 18
24 202422200714452 12/09/2024 12/09/2024 15 202422201187941 17/12/2024 19/12/2024 65 67
25 202422200718332 13/09/2024 13/09/2024 15 202422201189611 17/12/2024 19/12/2024 64 66
26 202430050725582 16/09/2024 13/09/2024 15 202423300917941- 4/10/2024 7/10/2024 15 16

202423301081981 18/11/2024 20/11/2024 42 44
27 202422200728862 17/09/2024 17/09/2024 15 202422200917081 4/10/2024 11/10/2024 13 18
28 202423300778352 1/10/2024 1/10/2024 15 202423001161561 10/12/2024 11/12/2024 47 48
28 202430050818842 16/10/2024 15/10/2024 15 202421601071471 14/11/2024 15/11/2024 19 20
30 202430060844492 23/10/2024 23/10/2024 15 202423001158611 9/12/2024 11/12/2024 31 33
31 202422300853672 25/10/2024 25/10/2024 15 202422901218031 28/12/2024 2/01/2025 42 45
32 202430050914472 18/11/2024 15/11/2024 15 202423001158361 9/12/2024 11/12/2024 15 17
33 202430051018532 23/12/2024 20/12/2024 15 202522900088691 17/02/2025 20/02/2025 37 40

Fuente: Elaboracion propia

2.2. Ocho (8) PQRSD sobre las cuales no se observo en el Sistema de Gestion Documental (ORFEO el soporte que acreditara la entrega efectiva al peticionario, no obstante, la
fecha de generacion del radicado en el sistema superaba los términos legales para su atencion:

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion STRATEGOS
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Tabla No. 3. Casos de PQRSD tramitadas fuera de términos sin soporte de entrega de respuesta

202422200124301- No se observé soporte .
1 202422200046152 30/01/2024  30/01/2024 15 0242520014980 29/02/2024 i en 22 No aplica
2 202430050050742 31/01/2024 | 30/01/2024 15 202422200102011 22/02/2024 No se observo soporte 16 No aplica
de radicacion efectiva
No se observé soporte -
3 202430050061732 5/02/2024  30/01/2024 15 202421100255921 10/04/2024 o o o 44 No aplica
No se observo soporte .
4 202422200100412 19/02/2024  19/02/2024 15 202422200243621 8/04/2024 o radicacitn ofortiva 32 No aplica
5 202430050155252 4/03/2024 3/03/2024 15 202423300216361 27/03/2024 e 16 No aplica
de radicacion efectiva
6 202430050170382 7/03/2024  7/03/2024 15 202421100260551 11/04/2024 No se observo soporte 22 No aplica
de radicacion efectiva
202421100340781- e e e
7 202430050303852 25/04/2024  25/04/2024 15 202421100423721- 27/05/2024 i pudaia efegtiva 20 No aplica
202421100424071
8 202430050599712 5/08/2024 2/08/2024 N/A 202422201012311 29/10/2024 No se observo soporte 58 No aplica

de radicacion efectiva
Fuente: Elaboracién propia

2.3. Por otra parte, frente a diecinueve (19) PQRSD, no fue posible concluir sobre su oportunidad, dado que no se dispuso del soporte que evidenciara la fecha de entrega efectiva
de la respuesta al peticionario:

Tabla No. 4. Casos de PQRSD frente a las cuales no se logré concluir frente a su oportunidad

No se observo soporte

1 202421300005872 11/01/2024  11/01/2024 15 202422800013701 22/01/2024 obsen . 7 No aplica
de radicacion efectiva

2 202430050023552 22/01/2024  19/01/2024 15 202423000041961 2/02/2024 No se observo soporte 9 No aplica
de radicacién efectiva

3 202430050025292 23/01/2024  22/01/2024 15 202423000020531 24/01/2024 D S5 alaE SEete 1 No aplica

de radicacién efectiva

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién STRATEGOS
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4 202420500033982 25/01/2024 = 25/01/2024 15 202422800048371 5/02/2024 No se observ6 soporte 7 No aplica
de radicacion efectiva
5 202412000033532 25/01/2024  25/01/2024 15 202422800057951 8/02/2024 Ml sie mleeny Sl 10 No aplica
de radicacién efectiva
6 202430050049702 31/01/2024 = 30/01/2024 15 202423000044101 4/02/2024 No se observg soporte 3 No aplica
de radicacion efectiva
7 202430050061782 5/02/2024  30/01/2024 15 202422800047561 5/02/2024 N S5 @l IEE SEmaite 0 No aplica
de radicacion efectiva
8 202430050077832 12/02/2024 | 9/02/2024 15 202422300102631 23/02/2024 No se observo soporte 9 No aplica
de radicacion efectiva
No se observé soporte '
9 202430050083022 13/02/2024  7/02/2024 15 202422800136501 4/03/2024 il 15 No aplica
202422800124291- 202 No se observo soporte .
10 202430050110002 21/02/2024  15/02/2024 15 472800127311 29/02/2024 do radicacion ofotiva 6 No aplica
11 202430050129402 26/02/2024  23/02/2024 15 202422800123761 29/02/2024 No se observ6 soporte 3 No aplica
de radicacion efectiva
12 202430050143722 28/02/2024 = 28/02/2024 15 202423000176151 14/03/2024 No se observo soporte 12 No aplica
de radicacion efectiva
13 202430050184212 12/03/2024  12/03/2024 15 202423000171431 13/03/2024 No se observ6 soporte 1 No aplica
de radicacion efectiva
No se observé soporte ’
14 202430050227142 1/04/2024 | 1/04/2024 15 202422300277141 15/04/2024 o radicacion ofotiva 10 No aplica
15 202430050288502 22/04/2024  18/04/2024 15 202422300347201 6/05/2024 Mo si2 slEsle vy Slefyelus 9 No aplica
de radicacion efectiva
16 202430050313732 29/04/2024 = 29/04/2024 15 202422300381441 15/05/2024 No se observo soporte 15 No aplica
de radicacion efectiva
17 202430050376532 22/05/2024  21/05/2024 15 202422200491161 13/06/2024 N S5 @I SEmaitE 15 No aplica
de radicacion efectiva
18 202430060467382 20/06/2024  20/06/2024 15 202422300573121 5/07/2024 No se observo soporte 10 No aplica
de radicacion efectiva
19 202430050957532 2/12/2024  2/12/2024 15 202422301183121 16/12/2024 NOSE O ST 10 No aplica

3.

de radicacion efectiva
Fuente: Elaboracion propia

Existencia de PQRSD sin evidencia de respuesta

Se identificaron tres (3) casos de PQRSDF (2% de la muestra), para los cuales no se evidencio la emision de respuesta y se encontraban por fuera de término para su tramite:

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion STRATEGOS
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Tabla No. 3. Relacién de PiRSDF iara los iue no se evidencié resiuesta asociada en Orfeo.

1 202430050483092 26/06/2024 11/04/2025
2 202430050059952 05/02/2024 13/04/2025
3 202430050223102 26/03/2024 15/04/2025

Fuente: construccion propia del equipo auditor.

Frente a lo expuesto en el presente hallazgo, es preciso sefialar que en el marco de la auditoria se realizé visita a las doce (12) sedes de la Entidad para practicar pruebas de auditoria,
se indagé frente a las herramientas y/o mecanismos de control con que se contaban para gestionar las PQRSDF, obteniendo como respuesta lo que se evidencia en la siguiente tabla:

Tabla No. 5. Herramientas 0 mecanismos de control para la gestion PQRSDF en las Oficinas Adscritas y Direcciones Territoriales auditadas.

Reporte de estado de las PQRSDF por el Nivel Central y Territorial a la

Secretaria General, con copia a la Subdireccién General, Direccién Juridica e v

Restitucién y Control Interno Disciplinario.
2 Alertas o notificaciones de ORFEO v v v v v v v v v v v
3 Correos con alertas diarias y semanales casos por vencer (enviados desde

Nivel Central) v v v v v v v v v v v
4 Plan de choque definido desde Nivel Central v v v v v v v v v v v
5 Matriz de seguimiento y control de PQRSDF v v v v v v v v v v v v v
6 Protocolo / correos para redireccionamientos PQRSDF v v v v v v v v v v v v v
7 Matriz de meta y planeacion v v
8 Reuniones de Seguimiento y tramite de respuesta a PQRSDF v v
9 Matriz de atencion de llamadas telefénicas v v v v v v
10 Matriz de Atencién presencial v v v v v v v
11 Matriz Judicial v v v

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién STRATEGOS
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12 Planilla de atencién al ciudadano v v
13 Matriz de casos prioritarios e impulsos procesales v
14 Matriz de impulsos administrativos v v
15 Matriz de control individual de atencion v
16 Lineamientos propios del director(a) territorial v v v v
17 Emision de respuesta por desistimiento tacito del usuario, con el fin de formalizar

el cierre de respuesta.
18 Correos al Nivel Central, con la finalidad que se haga cierres efectivos. v v v v
19 Incluir apoyo en PQRSDF y Tutelas en la Concertacion de compromisos

funcionales de la evaluacion del servidor
20 Correos de la Territorial al nivel central donde se devuelve el radicado por no v

competencia de la DT
21 Planilla de Reparto de asignacion de PQRSDF manejada desde la Direccion v

Territorial para la distribucién de PQRSDF
2 Informe de oportunidad de respuesta, indicadores, y techos y dimensiones. v

Fuente: Construccion propia del equipo auditor a partir de las actas de reunion en las Oficinas Adscritas y Direcciones Territoriales

En virtud de lo anterior, se evidenciaron diferentes alternativas que se aplican de manera transversal en todas las sedes, asi como también se han desarrollado o ajustado herramientas
propias para complementar los mecanismos establecidos por el Nivel Central, en procura de fortalecer sus procesos de seguimiento, no obstante, se concluye que los mismos no son
suficientes 0 no generan el resultado esperado frente a minimizar la cantidad de PQRSD que se atienden de manera extemporanea, razon por la cual se considera necesario llevar a
cabo articulacion institucional para unificar y definir estrategias comunes asociadas a buenas préacticas experimentadas, que prevengan la materializacion del riesgo definido al respecto.

CRITERIOS ASOCIADOS (FUNDAMENTO LEGAL, NORMATIVO, PROCEDIMENTAL, ETC)

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion STRATEGOS
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Ley 1437 de 2011 “Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”

Articulo 14. Término para resolver las solicitudes. “Las autoridades deberan resolver dentro del término establecido las solicitudes que les presenten los particulares, conforme a lo
dispuesto en la ley o en la normatividad vigente.”

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

Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de
los quince (15) dias siguientes a su recepcion.

Articulo 30. Peticiones entre autoridades. “Cuando una autoridad formule una peticién de informacién o de documentos a otra, esta debera resolverla en un término no mayor de
diez (10) dias. En los demas casos, resolvera las solicitudes dentro de los plazos previstos en el articulo 14”.

Articulo 31. Falta disciplinaria. “La falta de atencion a las peticiones y a los términos para resolver, la contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las
personas de que trata esta Parte Primera del Codigo, constituirdn falta para el servidor puablico y daran lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario”.

Ley 2052 de 2020 "Por medio de la cual se establecen disposiciones transversales a la rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los particulares que cumplan
funciones publicas y/o administrativas, en relacién con la racionalizacion de tramites y se dictan otras disposiciones".

Articulo 20. Términos para resolver tramites. El término para resolver de fondo un tramite sera el dispuesto en la ley que fundamenta su creacién o su decreto reglamentario. Los
servidores publicos en ninguna circunstancia paragrafo 1. podran resolver un tramite por fuera de los términos alli estipulados. En caso de que no se disponga término para resolver
de fondo un tramite en la ley o decreto reglamentario, éste debera resolverse conforme a lo dispuesto en la Ley 1755 de 2015 o las disposiciones que la desarrollen, modifiquen,
sustituyan, deroguen o adicionen.

Acuerdo No. 001 del 2024 “Por el cual se establece el Acuerdo Unico de la Funcién Archivistica, se definen los criterios técnicos y juridicos para su implementacién en el
Estado Colombiano y se fijan otras disposiciones.” - Archivo General de la Nacién (AGN)

Articulo 4.2.5. Control de comunicaciones oficiales. Para el control y distribucién de las comunicaciones oficiales, los sujetos obligados deben disponer de sistemas manuales o
automatizados que a través de planillas o formatos electrénicos permitan constatar la recepcién de los documentos por los canales habilitados, bien sean fisicos o electrénicos, por
parte de las personas competentes de su gestion y tramite, y disponer de servicios de alerta para el seguimiento a los tiempos de respuesta, de acuerdo con las disposiciones vigentes
sobre la materia.

Articulo 4.2.6. Comunicaciones oficiales recibidas. Las comunicaciones que ingresen a la Entidad por cualquier canal o a través de los correos electrénicos institucionales de los
servidores publicos o contratistas, conforme a las series y subseries registradas en las Tablas de Retencién Documental, deben ser remitidas a la Ventanilla Unica o sede electrénica
para ser radicadas junto con sus anexos, verificando que la comunicacion cuente con los datos de contacto para dar respuesta o notificacion.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion STRATEGOS
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Procedimiento Atencién a PQRSDF - Cédigo AC-PR-01. Version 12. Fecha de aprobacion: 24/08/2023, la cual en el numeral 3 establece las orientaciones y lineamientos para la
gestion de las PQRSDF en los canales de atencion.

Actividad 3. Reenviar el correo el mismo dia de recibido al correo electronico: atencionalciudadano@urt.gov.co.

Actividad 17. Responder la PQRSDF en los términos de ley. Los requisitos minimos de forma del oficio de respuesta deberan contener lo estipulado en el Memorando GSOA No.
2003 del 28 de diciembre de 2016.

Actividad 19. Verificar el canal por el cual fue recibida la PQRSDF para definir el mismo canal por el cual hay que responder.

Actividad 20. Radicar, escanear y adjuntar la respuesta de salida a la PQRSDF con sus anexos (fisico o magnético) al aplicativo gestor documental.

Actividad 21. Registrar el documento PQRSDF de salida en el aplicativo de gestibn STRATEGOS para el respectivo cierre del caso.

Actividad 22. Archivar respuesta a la PQRSDF

Actividad 23. Archivar la copia de la respuesta a la PQRSDF en el respectivo expediente de restitucion.

Actividad 24. Archivar la respuesta en la serie / subserie segin Tabla de Retencion Documental.

Actividad 25. Monitorear en el aplicativo de gestion de PQRSDF la generacion de alertas periédicas a las dependencias en el nivel central y territorial respecto del

cumplimiento de términos legales.

Actividad 26. Verificar con las dependencias y territoriales que reportan PQRSDF con respuesta fuera de los términos, si estas efectivamente fueron atendidas posterior a la fecha
de vencimiento de términos.

Actividad 27. Realizar reporte de estado de las PQRSDF por nivel Central y Territorial a la secretaria general con copia a la Subdireccion general, Direccion Juridica de
Restitucion y Control Interno disciplinario.

RIESGOS ASOCIADOS

= Posible incumplimiento en la oportunidad de respuesta de PQRSDF.

= Posibilidad de recibir cualquier dadiva o beneficio a nombre propio o de terceros por omitir la gestion de las denuncias, peticiones, quejas y reclamos realizados por la ciudadania
y grupos de valor de la entidad.

= Posibilidad de pérdida econdmica y/o reputacional e inicio de reclamacion administrativa, demandas judiciales o tutelas por parte de los grupos de valor y de interés, debido a la
inoportunidad en la respuesta a las PQRSD.

= Posibilidad de afectacion de la imagen institucional por una inadecuada gestion de los riesgos del proceso debido a la inobservancia de los lineamientos externos e internos
establecidos en materia de gestion integral del riesgo.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion STRATEGOS
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CAUSA(S) PROBABLE(S) POSIBLES IMPACTOS
= Pérdida de credibilidad y confianza en la gestion institucional por parte de la
= Debilidades en la definiciébn o implementacion de controles oportunos y unificados ciudadania.
para la gestion de PQRS = Posibles sanciones administrativas o disciplinarios por reiteracion en la inoportunidad
= |nsuficiencia de personal para la gestion de temas relacionados con las PQRSD en las respuestas a PQRSD

= Falta de seguimiento efectivo a los tramites reflejados en Orfeo frente a las PQRSD = Aumento en las quejas o tutelas en contra de la Entidad por ausencia o

extemporaneidad en las respuestas.

RECOMENDACIONES

Fortalecer los controles procedimentales para ejercer un monitoreo periédico que permita evaluar el cumplimiento de los términos de respuesta, la calidad de la documentacion
cargada en ORFEO y la efectividad de los mecanismos de control implementados, contemplando los términos para atender las PQRSD y las gestiones asociadas a la revision,
firmay entrega de la respuesta.

Analizar con la instancia correspondiente la posibilidad de implementar controles automaticos en el sistema ORFEO que alerten sobre los plazos de respuesta proximos a
vencer, y que impidan el cierre de casos sin la debida documentacién completa.

Realizar jornadas periddicas de formacién dirigidas a los responsables de la gestion de PQRSDF en las Direcciones Territoriales y Oficinas Adscritas, enfocadas en el
cumplimiento normativo, uso adecuado de ORFEOQ y aplicacion uniforme de los instrumentos y mecanismos de control y gestién.

Fortalecer la comunicacion al interior de la Entidad, recordando la necesidad de que las PQRSD se radiquen a través de los medios dispuestos de manera institucional,
procurando evitar sean recibidos en correos de funcionarios o colaboradores.

Llevar a cabo actividades de fortalecimiento e interiorizacion, para que aquellas PQRSD que se reciban en correos de funcionarios y colaboradores sean remitidos en términos
perentorios para una radicacién oportuna.

Reforzar el acompafiamiento y supervision a las Direcciones Territoriales para asegurar la correcta implementacién de los lineamientos institucionales y la adopcion uniforme
de las herramientas de gestion.

ESPACIO EXCLUSIVO PARA EL RESPONSABLE DEL PROCESO O ACTIVIDAD AUDITADA

RESPUESTA DEL PROCESO O ACTIVIDAD AUDITADA:

Inconsistencia en la fecha de radicacién de PQRSDF.

Se tiene que de las peticiones sefialadas como radicadas fuera de tiempo, 26 fueron asignadas un dia después de la recepcion en el correo de atencionalciudadano@urt.gov.co lo
cual esta dentro de los lineamientos establecidos en la Resolucion 00818 de 2018 de secretaria general. De los 26 restantes 3 fueron enviados después de las 5 de la tarde, por lo
cual entendemos que fueron radicados el dia posterior.

Asi las cosas, se solicita ajustar el porcentaje de PQRSDF donde la fecha de radicacion en ORFEO fue posterior, 23 PQRSDF fueron enviadas entre dos o mas dias después
de recibido, lo cual representa menos de un 16% de la muestra tomada.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion STRATEGOS
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- Extemporaneidad en los términos normativos establecidos para el tramite de PQRSD.

o Treintay tres (33) PQRSD sobre las cuales, al validar el soporte de notificacion de entrega efectiva de la respuesta, se superod los términos normativos para su
tramite:

Si bien el Grupo de Gestion en Atencidn y Servicio a la Ciudadania es lider del proceso a evaluar, cabe resaltar que cada Territorial y Dependencia es responsable de los radicados
asignados a su bandeja y de hacer un control de estos. Ahora bien, se tiene que de la muestra analizada: 11 PQRSDF pertenecen a la territorial Apartado, 1 a la territorial Antioquia,
7 a la territorial Meta, 7 a la territorial Bolivar, 2 a la territorial Cérdoba, 2 a la oficina adscrita a Bolivar y 4 a la territorial Cesar. Dependencias, todas, que reciben por parte del equipo
de analistas del GGASC las siguientes alertas: 1- Diariamente: -Los proximos a vencer 2-) Semanalmente: La alerta semanal, 3-) Mensualmente: el plan Choque; documentos en los
cuales se informa a los profesionales las PQRSDF que estan por vencer o se encuentran fuera de términos, para que procedan con la proyeccion de la respuesta y con su radicacion
en sistema de Gestion documental y asi evitar que la gestion de las peticiones exceda los términos estipulados en la ley. A su vez los colaboradores reciben diariamente en su correo,
una notificacion de ORFEO donde se relacionan todas las PQRSDF que estan cargadas en su bandeja de entrada, y el término que se tiene en dias habiles para proyectar su
respuesta.

Toda vez que esta situacién ya habia sido identificada, se pretende implementar una actividad de seguimiento mensual con los enlaces PQRSDF de cada territorial, después de que
sea compartido el plan choque, con el objetivo de hacer un analisis del estado de las respuestas a las peticiones y su notificacién.

o Diez (10) PQRSD sobre las cuales no se observo en el Sistema de Gestion Documental (ORFEO el soporte que acreditara la entrega efectiva al peticionario, no
obstante, la fecha de generacion del radicado en el sistema superaba los términos legales para su atencion:

Se tiene que el proceso de notificacion mediante el sistema de Gestion Documental ORFEO comenz6 a implementarse a partir de junio de 2024; lo que solo permitiria exigir soporte
de envid a través de correo electronico certificado de 472 cargado en Orfeo para el radicado No. 202422201012311.

Ahora bien, en cuanto a la extemporaneidad en la respuesta, se tiene que solo se relacionan 8 radicados en la tabla y no 10 como se indica; por lo que se solicita que se ajuste el
dato. De estas 8 PQRSDF, 4 pertenecen a la territorial Meta, 3 a la oficina Adscrita al Valle del Cauca y 1 a la territorial Bolivar. Dependencias, todas, que reciben por parte del equipo
de analistas del GGASC las siguientes alertas: : 1- Diariamente: -Los préximos a vencer 2-) Semanalmente: La alerta semanal, 3-) Mensualmente: el plan Choque; documentos en
los cuales se informa a los profesionales las PQRSDF que estan por vencer o se encuentran fuera de términos, para que procedan con la proyeccion de la respuesta y con su
radicacion en sistema de Gestion documental y asi evitar que la gestion de las peticiones exceda los términos estipulados en la ley. A su vez los colaboradores reciben diariamente
en su correo, una notificacion de ORFEO donde se relacionan todas las PQRSDF que estan cargadas en su bandeja de entrada, y el término que se tiene en dias habiles para
proyectar su respuesta.

Toda vez que esta situacién ya habia sido identificada, se pretende implementar una actividad de seguimiento mensual con los enlaces PQRSDF de cada territorial, después de que
sea compartido el plan choque, con el objetivo de hacer un andlisis del estado de las respuestas a las peticiones y su notificacion.

o Por otra parte, frente a diecinueve (19) PQRSD, no fue posible concluir sobre su oportunidad, dado que no se dispuso del soporte que evidenciara la fecha de
entrega efectiva de la respuesta al peticionario:

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion STRATEGOS
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Se tiene que el proceso de notificacion mediante el sistema de Gestién Documental ORFEO comenzé a implementarse a partir de junio de 2024; lo que solo permitiria exigir soporte
de envio a través de correo electrénico certificado de 472 cargado en Orfeo para las ultimas 3 peticiones que se relacionan en la tabla. Por lo anterior se solicita modificar la muestra.

De las 3 PQRSDF que efectivamente se pueden utilizar para la muestra, se tiene que las respuestas asociadas a los radicados No. 202422300573121 y No. 202422301183121,
fueron notificadas mediante correo electronico y el soporte del envid, fue compartido por el respectivo enlace PQRSDF de la territorial Antioquia, el 24 de abril de 2025 en correo
enviado el equipo auditor, dando respuesta a la solicitud de documentacidn en el marco de la Auditoria. Por otra parte, se esta a la espera de respuesta por parte del enlace PQRSDF
de la Territorial Meta, sobre la debida notificacion de la respuesta con Radicado No. 202422200491161.

2.4 Se identificaron tres (3) casos de PQRSDF (2% de la muestra), para los cuales no se evidenci6 la emision de respuesta y se encontraban por fuera de término para su tramite:

Se tiene que de la tres PQRSDF, la peticién No. 202430050059952 cuenta con respuesta asociada al radicado de salida No. 202520600339061, con fecha del 2 mayo de
2025 y con su respectivo soporte de notificacion cargado en Orfeo, a través de guia de entrega No. 112145.

Respecto a la peticion No. 202430050223102, se emiti6 respuesta mediante radicado de salida No. 202520600436641, con fecha del 27 de mayo de 2025 y con respectivo
soporte de notificacién cargado en ORFEO, a traves de la guia de entrega No.118052.

Respecto a la ultima PQRSDF con radicado No. 202430050483092 se encuentra actualmente en el GGASC, como resultado de un proceso, en el que, durante el 2024 desde
nivel central se apoy6 a Territorial Norte de Santander en la descongestion de la Respuestas a PQRSDF que se encontraban fuera de términos en esta territorial y se esta a
la espera de insumos para realizar la gestion pertinente.

3. Respuestas no formalizadas en el sistema de gestién documental — Orfeo.

Se consulta en ORFEQ y se encuentra que el radicado 202520600339061 de fecha de 02 de mayo de 2025, mediante el cual se dio repuesta la peticion No. 202430050059952;
esta debidamente firmado en Orfeo y se registra soporte de Notificacion de la respuesta bajo guia de entrega No. 112145., también del 02 de mayo de 2025.

Dado lo anterior se solicita eliminar el item “3. Respuestas no formalizadas en el sistema de gestion documental — Orfeo” toda vez que se dio gestion a la peticion y se
encuentra debidamente firmada.

Para la vigencia 2025, el Grupo de Gestion en Atencién y Servicios a la Ciudadania como es de conocimiento de la Oficina de Control Interno adelanta con la Oficina de Tecnologias
de la Informacion un andlisis de la viabilidad de las mejoras a la Herramienta ORFEO como apoyo a la Administracién de las PQRSDF, segln requerimiento del Grupo; en respuesta
a recomendacion del informe OCI-2025-2. Los avances son reportados en el Plan de Mejora 1166.

Alineado a gestion del riesgos, el Proceso Atencion a la Ciudadania en riesgo de gestion ” Posible incumplimiento en la oportunidad de respuesta de PQRSDF” opera dos controles
denominado “validara la adecuada utilizacion de las herramientas tecnoldgicas y recursos de la URT para la correcta categorizacion, asignacion, tipificacion, indexacién y respuesta
a PQRSDF” y “verifica el cumplimiento a los términos de respuesta segun la normatividad vigente” estrechamente relacionados con la gestion propia del tipificador del GGASC y la
adecuada implementacion de la herramienta documental para generar los cierres de las PQRSDF de los enlaces en Territorial. Asi las cosas se adelantan reuniones para aclarar los

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion STRATEGOS
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roles, responsabilidades, uso y apropiacion de herramienta, cierres, analisis de datos entre otros que se encuentran documentado en Actas de Reunién disponibles para consulta en
STRATEGOS- Modulo de Riesgo y Carpeta de Proceso de Mejoramiento Continuo AC - ATENCION A LA CIUDADANIA .

CONCLUSION GENERAL:
1. Excluir los siguientes items teniendo en cuenta la materialidad que esto representa:

2.3. Por otra parte, frente a diecinueve (19) PQRSD, no fue posible concluir sobre su oportunidad, dado que no se dispuso del soporte que evidenciara la fecha de entrega efectiva
de la respuesta al peticionario: Toda vez que, el proceso de notificacion mediante el sistema de Gestion Documental ORFEO comenz6 a implementarse a partir de junio de 2024; lo
gue solo permitiria exigir soporte de envid a través de correo electrdnico certificado de 472 cargado en Orfeo para 3 radicados, 2 de los cuales fueron debidamente notificados a través
de correo electrénico, y 1 radicado no seria una cifra representativa para evaluar la gestion.

2.4 Se identificaron tres (3) casos de PQRSDF (2% de la muestra), para los cuales no se evidencié la emisién de respuesta y se encontraban por fuera de término para su tramite:
Lo anterior dado que de las 3 PQRSDF que se relacionan, 2 cuentan con su respectiva respuesta y notificaciéon. Y 1 radicado no seria no es una cifra representativa para evaluar la
gestién

Respuestas no formalizadas en el sistema de gestién documental — Orfeo.

La unica PQRSDF de referencia cuenta con la respectiva firma digital y toda su gestion a través de ORFEO.

2. Ajustar el alcance de las RECOMEDACIONES soportado en el conocimiento del equipo auditor de la actividad conjunta con la Oficina de Tecnologias de la Informacion para
las adecuaciones de la herramienta ORFEO relacionada a la Gestion de PQRSDF, y las acciones en materia de Riesgos presentados.

3. Integrar a este hallazgo los eventos relacionados en el hallazgo “Incumplimiento en la atencion de solicitudes de organismos de control y/o vigilancia y falta de control en el
proceso de radicacion” de los literales a. Extemporaneidad en la atencion de requerimientos provenientes de entes de control y ¢ Ausencia de registro de requerimientos de
Entes de Control en el Sistema de Gestion Documental — Orfeo; lo anterior en aras de articular en un solo plan de mejoramiento lo relacionado con la Gestion de PQRSDF
en el Sistema de Informacién STRATEGOS.

Para los demas items referidos en el Hallazgo “Debilidades en la gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) interpuestas en la entidad” se
formalizaran acciones para abordar las situaciones detectadas en la evaluacion del Proceso Atencion a la Ciudadania, en coordinacién con la Oficina de Tecnologias de la Informacion
en lo que respecta a las mejoras de la Herramienta documental — ORFEOQ y las demas que se requieran resultado de andlisis de causas.

CONCEPTO DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO NO DESVIRTUADO

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion STRATEGOS
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Una vez analizada la respuesta dada por el proceso frente a lo observado por la Oficina de Control Interno, se considera esta no desvirtla lo aqui expuesto y por ende se ratifica como
hallazgo, bajo las siguientes consideraciones:

1.

Frente a las PQRSD que no se radicaron oportunamente, se procedié a consultar la resolucion 00818 de 2018, encontrando que la Entidad emitié la Resoluciéon 00818 de 2022,
que reglamenta el trdmite de PQRSD y deroga la Resolucidon 518 de 2018. Producto de la inspeccidn del citado acto administrativo, se observo que en su articulo 20 “PETICIONES
ESCRITAS”, establece que: “Cuando se trate de correos electronicos, la presentacion de la peticion debe enviarse al buzdn del correo institucional
atencidnalciudadano@urt.gov.co, para efectos de generar el respectivo radicado y realizar la asignacién que por competencia corresponda. En todo caso, el plazo para dar
respuesta empezara a contarse a partir del dia siguiente al del recibido de la radicacion en el sistema de informacién dispuesto por la entidad, de lo cual se debera enviar al
peticionario, un mensaje electronico informando de dicha radicacion”.

Esta situacion llama la atencion de esta Oficina, dado que este articulo podria estar en contravia de lo dispuesto en la Ley 1755 de 2015, que en su articulo 15. “Presentacion y
radicacion de peticiones”, sefala: “PARAGRAFO 1°. En caso de que la peticion sea enviada a través de cualquier medio idéneo para la comunicacion o transferencia de datos,
esta tendra como datos de fecha y hora de radicacion, asi como el nUmeroy clase de documentos recibidos, los registrados en el medio por el cual se han recibido los documentos.”

Aunado a ello, la Oficina contempld el hecho de aquellas que fueron interpuestas por fuera del horario laboral, por ende, las PQRSD descritas en el numeral 1 del reporte de
hallazgo y que fueron radicadas con posterioridad a las 5 p.m. 0 en dias no habiles, su calculo se realizé como recibida a partir del dia siguiente habil.

Para la Oficina de Control Interno es claro que las debilidades en la gestion de los requerimientos de entes de control no es responsabilidad total o directa de los lideres del
proceso, y a su vez se conocio que se promueve la adopcién de practicas que busquen minimizar el porcentaje de PQRSD atendidas extemporaneamente, no obstante, estas no
han sido suficientes, por lo cual, se considera importante la documentacion de lineamientos que definan controles y responsabilidades que conlleven a la identificacién de
necesidades, de alertas y a partir de ello, de mejora.

Frente a las PQRSD sobre las cuales no se observo el soporte de naotificacion al peticionario, es preciso sefialar que no esta situacion no esta asociada a la exigencia de contar
con soporte de entrega emitido exclusivamente por el operador 4/72, en el entendido que el correo electronico es un medio valido para la notificacion. De esta manera, no se
considera viable la correccion aludida, maxime cuando se indica que el sistema Orfeo se implemento en junio 2024, no obstante, se evidencié gestién de radicacion con fechas
anteriores, lo cual no es congruente. Por lo anterior, se deben impartir lineamientos a efectos de garantizar que toda la trazabilidad de la gestion sobre PQRSD quede documentada
en el sistema Orfeo.

Al respecto se corrigio la cantidad expresada en la introduccion dada la informacion dispuesta en la tabla N° 3.
Frente a las PQRSD sin respuesta, se debe sefalar que las validaciones por parte de la Oficina de Control Interno se realizaron en una fecha anterior a la que efectivamente la

Entidad emitié la respectiva respuesta, sobre lo cual, si bien dos (2) de las tres (3) PQRSD que presentaban esta situacion ya fueron contestadas, esta se genero por fuera de
términos y en la restante aln persiste lo observado, lo que ratifica que los controles de seguimiento no sin robustos.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion STRATEGOS
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5. Frente al numeral “Respuestas no formalizadas en el sistema de gestion documental — Orfeo”, es preciso sefialar que la verificacion e realizé a partir de la base de datos
suministrada por el proceso donde se observaba que la respuesta de la PQRSD identificada, no estaba formalizada, no obstante, dada la aclaracion, se retira el numeral del
reporte de hallazgo, sugiriendo que se debe fortalecer el control frente a las PQRSD.

Dado lo expuesto, y frente a las conclusiones expuestas por el proceso, se debe sefialar que:
A excepcion del numeral 4 del reporte preliminar, los deméas numerales se mantienen en firme y por ende la ratificacion del hallazgo.
Las recomendaciones son sugerencias que se plantean desde la perspectiva del auditor, por ende es discrecional del proceso acogerlas o no.

No se generara la integracion de hallazgos puesto que se considera que si bien tienen similitud, la causa que origina cada situacion es diferente, y por ende, la Entidad deberia
abordarlas de manera independiente.

Frente a las gestiones que se adelantan por parte del proceso para fortalecer los hechos aludidos en el hallazgo, se sugiere que estos se documenten como plan de mejoramiento y
se aborden las diferentes situaciones aqui descritas.

Nota 1: Esta auditoria fue realizada con base en el analisis de diferentes muestras aleatorias seleccionadas por los auditores a cargo de la realizacion del trabajo. Una consecuencia
de esto es la presencia del riesgo de muestreo, es decir, el riesgo de que la conclusién basada en la muestra analizada no coincida con la conclusién a que se habria llegado en caso
de haber examinado todos los elementos que componen la poblacion.

Nota 2: Dado que la auditoria se realizé al proceso de “Atencién a la Ciudadania”, el hallazgo se hace extensivo Unicamente a los responsables de este, no obstante, si se considera
necesario la intervencién de uno o mas procesos para corregir o prevenir lo dispuesto en este, es responsabilidad del proceso hacer extensiva dicha situacion en el proceso de
formulacion de los planes de mejoramiento.

SUSCRIPCION
OFICINA DE CONTROL INTERNO PROCESO O ACTIVIDAD AUDITADA
Socializado o comunicado por Respondido por
Nombre(s) y Apellido(s): Claudia Marcela Pinzén Martinez Nombre y Apellido(s): Magdalena Frias Cruz
Cargo y/o Rol: Jefe Oficina de Control Interno Cargo y/o Rol: gﬁj%gg;?gra Grupo de Gestion en Atencion y Servicios a la
Fecha: 28 de Mayo de 2025 Fecha: 28 de Mayo de 2025

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion STRATEGOS




*0s P !

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE RESTITUCION DE TIERRAS DESPOJADAS

Pagina 1l de 9

PROCESO: CONTROL Y EVALUACION INDEPENDIENTE

CcODIGO: CI-FO-34

URIDAD
DE RESTITUCION
DE TIERRAS

REPORTE DE HALLAZGOS

VERSION: 1

Clasificacion de la Informacién: Publica [ Reservada Clasificada O

Fecha de aprobacién: 30/04/2025

PROCESO O ACTIVIDAD AUDITADA | Proceso “Atencién ala Ciudadania” NUMERO HALLAZGO 02

RESPONSABLE (S) DEL PROCESO O . L . FECHA DEL REPORTE

ACTIVIDAD AUDITADA Jaqueline Campos Rincén, Secretaria General DEL HALLAZGO 28/05/2025
Magdalena Frias Cruz, Coordinadora Grupo de Gestion en Atencion y Servicios a | HALLAZGO

COPIA DEL REPORTE DIRIGIDO A la Ciudadania RECURRENTE NO

AUDITOR(ES) RESPONSABLE(S)

Mahalia Natalie Garcia Villa, Contratista Lider de Auditoria, Oficina de Control Interno

Leonor Guatibonza Valderrama, Contratista rol auditora, Oficina de Control Interno

OBJETIVO(S) DEL PAPEL DEL TRABAJO

1) Informar al(los) responsable(s) de la(s) unidad(es) auditada(s) acerca de los hallazgos identificados en el transcurso de la auditoria.
2) Recibir la retroalimentacion por parte del(los) responsable(s) de la(s) unidad(es) auditada(s) frente a las situaciones evidenciadas para determinar si estas se mantienen en firme.

ESPACIO EXCLUSIVO PARA EL AUDITOR

TITULO DEL HALLAZGO

Debilidades en la gestién frente a la radicacidn, tipificacion, asignacién y tratamiento de las quejas y/o denuncias por conductas irregulares

DESCRIPCION DE LA SITUACION EVIDENCIADA

1. Ausencia de canal para interponer quejas o denuncias sobre situaciones irregulares

En el proceso de verificacion de la gestién de quejas o denuncias, se evidencié que la Organizacion Transparencia por Colombia emitié la “Guia para la implementacion y puesta
en marcha de canales de denuncia de corrupcion”, de fecha 5 de julio de 2024, establece en el numeral 1.2.2 Variables, diez (10) variables para analizar un canal de denuncias de

corrupcion, asi:

Tipo de canal: Canal formulario virtual, canal linea telefonica, canal de correo electrénico y canal presencial.

Posibilidad de hacer seguimiento a la denuncia: expedicién de radicado de la denuncia.
Notificacion al denunciante sobre el estado de la denuncia (recibida, archivada o en tramite).

1.
2. Exclusividad del canal para denunciar hechos de corrupcién.
3.
4. Existencia de la opcion de denuncia anénima.
5. Posibilidad de adjuntar elementos materiales probatorios.
6.
denunciar.
7.
8.
9. Implementacioén del protocolo de proteccién del denunciante.
1

Tipo de informacion minima requerida para la recepcién de la denuncia y si informa sobre el tratamiento de datos personales.

0. Implementacion de protocolos diferenciales e inclusivos desde la perspectiva de género, enfoque étnico racial y personas con discapacidad.

Componente pedagdgico: se informa al ciudadano sobre el procedimiento, es de facil uso y comprensible y se entrega informaciéon sobre el cémo, por qué y para que

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y

controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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DESCRIPCION DE LA SITUACION EVIDENCIADA

Dado lo expuesto, y de conformidad con el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, se procedi6 a verificar a través de la pagina web de la Entidad, los canales de atencién disponibles
para la ciudadania, identificando los siguientes mecanismos de contacto: linea gratuita nacional, linea fija en Bogota (PBX), linea para ciudadanos en el exterior, atencion presencial
tanto en el nivel central como en los territorios, servicio de chat via WhatsApp, videollamadas a través de Microsoft Teams y el portal web institucional (www.urt.gov.co).

Al respecto, no se observo que la Unidad de Restitucion de Tierras contara con un canal especifico para la recepcion de denuncias interpuestas por las partes interesadas y grupos
de valor. A su vez, no se observd que se haya habilitado una linea telefénica y/o un correo electronico destinado para interponer quejas o denuncias, y tampoco se encontro
informacién al respecto en los puntos de atencién a nivel territorial que indique como realizar este tipo de tramites.

2. Ausencia de lineamientos documentados frente a la gestion de quejas o denuncias relacionados con actos irregulares

Por parte de la Oficina de Control Interno se realiz6 verificacion de los documentos formalizados en el Sistema Integrado de Planeacion y Gestion (SIPG) para el Proceso de
Atencion a la Ciudadania, evidenciando Unicamente lo dispuesto en el procedimiento AC-PR-01 “Atencion a PQRSDF”, version 12, que en su actividad 8 que sefiala:

“(...) *En relacion con las quejas, seran remitidas mediante correo para su analisis, tramite y términos pertinentes, a Secretaria General proceso Control Interno Disciplinario de
la Unidad y de ello sera informado el peticionario mediante la respuesta tipo definida para ello. (...) Nota 3: Las peticiones andnimas que se reciban, se les dara tramite y respuesta
de fondo, acorde a lo establecido en el articulo 21 de la ley 1755 de 2015, aplicando las reglas establecidas para las diferentes tipologias, y en el caso de peticiones con solicitud
de identidad reservada, se respetara la misma o cuando exista una justificacion suficiente, seria y creible del peticionario para mantener dicha reserva. (...)”

Lo anterior conllevd a concluir que no se ha adoptado un documento técnico (politica, manual, procedimiento, etc.), que defina los lineamientos que se deben tener en cuenta para
la recepcion, tipificacion, asignacion y tratamiento de quejas o denuncias relacionadas con actuar o conductas indebidas por parte de los servidores publicos de la Entidad,
diferenciando de aquellas que procedente como una atencion del servicio brindado por la entidad.

3. Debilidades en la gestion de las quejas y/o denuncias contra servidores publicos
Sin perijuicio de lo previamente expuesto, por parte de la Oficina de Control Interno se indagd con el proceso frente al trdmite establecido para resolver las denuncias, obteniendo
como respuesta qué: “(...)Las quejas y denuncias; cuando tienen los hechos, autores y circunstancias descritos apropiadamente son radicados a la Grupo de Control Interno
Disciplinario con ocasién de la revision a los formatos de Orfeo y se hace uso del formato de remisién de Quejas y Denuncias al Grupo de Control Interno Disciplinario”;

En virtud de lo anterior, se procedi6 a validar la informacién aportada por el proceso respecto a las quejas y denuncias interpuestas en la UAERTD en la vigencia 2024 y a febrero
de 2025, con fin de revisar el tramite adelantando respecto a tipificacion, asignacion y confidencialidad, evidenciando lo siguiente:

" Para la vigencia 2024 fueron radicadas un total de sesenta y cinco (65) quejas y denuncias, de las cuales:

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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DESCRIPCION DE LA SITUACION EVIDENCIADA

o Cincuenta y dos (52) correspondian a quejas, de las que se evidencié que nueve (9) fueron clasificadas como “queja contra funcionario”, de las cuales siete (7) fueron
asignadas para tramité a direcciones territoriales y dos (2) se asignaron a la Oficina de Control Interno Disciplinario al corresponder a inicio de tramite investigacion
disciplinaria segun la informacion observada en el sistema Orfeo (radicados 202420500864962 y 202430051001212).

o Adicional a lo anterior, se observé dos radicados tipificados como “Queja”, que fueron direccionados a Control Interno Disciplinario, evidenciando que para uno de ellos
(radicado 202430050546742), se modificé su clasificacién tipo documental, quedando finalmente como “Derecho de Peticién”, no obstante, mediante radicado
202417000681381 se dio respuesta al peticionario que interpuso la denuncia, indicandolo que hubo apertura de proceso disciplinario.

Por otra parte, la queja adicional (radicado 202430050546742), se evidencié que en el sistema Orfeo como Ultima actividad se dispuso que esta “Correspondia a un inicio
de trdmite investigacion disciplinario”, sin embargo, se ajusto el tipo documental dejandolo como “Derecho de Peticion”.

Frente a los radicados mencionados se observé que estos no reciben un tratamiento diferencial respecto a conservar la confidencialidad de este tipo de documentos en el sistema
de Gestion Documental - Orfeo, lo que permite el libre acceso a esta informacion por parte de cualquier usuario del sistema, en contravia de la normatividad aplicable respecto a la
reserva de la informacion por corresponder a actuaciones disciplinarias.

Adicionalmente, se evidencié que existen inconsistencias con respecto a la clasificacion documental, al no haber uniformidad con la tipificacién de acuerdo con el tipo de tramite
que se debe realizar frente a cada uno de estos, permitiendo realizar tipificaciones que a su vez no se ajustan a la realidad del documento. A su vez se observo en los radicados
que se tipificaron como “denuncia”, donde se evidencié que solo en dos (2) de ellos (202520600190892 y 202421100761622) se mantuvo la tipologia inicial, dado que los 50
restantes fueron reclasificados. Lo anterior genera incertidumbre sobre cdmo se gestiona la actualizacion y depuracion de las bases de datos en virtud del cambio te tipo de
documento, y las estadisticas que de ellas se derivan.

Los hechos expuestos permiten concluir que la ausencia de lineamientos documentados y detallados frente a actividades especificas generan desviaciones al interior de la Entidad,
evidenciando a partir de ello la necesidad de generar controles en lo correspondiente a la clasificacion de denuncias o quejas que deban ser gestionadas como tramite administrativo
contra servidor de acuerdo con las competencias de los actores que intervienen en esta gestion, aplicacion de filtros de reserva en documentos atendiendo lo establecido en la
normatividad que regula la materia, determinacién de cada tipologia de documentos para ejecucion del debido proceso, y especificacién en temas asociados a la clasificacion
documental y asignacion para tramite.

CRITERIOS ASOCIADOS (FUNDAMENTO LEGAL, NORMATIVO, PROCEDIMENTAL, ETC)

Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacién y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del
control de la gestion publica™.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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CRITERIOS ASOCIADOS (FUNDAMENTO LEGAL, NORMATIVO, PROCEDIMENTAL, ETC)

Articulo 76. “Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de
corrupcién realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta
el servicio publico”

Ley 1437 de 2011 “Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”

Articulo 14. Término para resolver las solicitudes. “Las autoridades deberan resolver dentro del término establecido las solicitudes que les presenten los particulares, conforme a lo
dispuesto en la ley o en la normatividad vigente.”

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

Articulo 22. Organizacioén para el trdmite interno y decision de las peticiones. “Las autoridades reglamentaran la tramitacion interna de las peticiones que les corresponda resolver, y
la manera de atender las quejas para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo”. (Subrayado fuera de texto).

Ley 1952 de 2019 “Por medio de Ia cual se expide el cdigo general disciplinario se derogan laley 734 de 2002 y algunas disposiciones de laley 1474 de 2011, relacionadas
con el derecho disciplinario”

Articulo 86. Oficiosidad y preferencia. “La accion disciplinaria se iniciara y adelantara de oficio, o por informacioén proveniente de servidor publico o de otro medio que amerite
credibilidad, o por queja formulada por cualquier persona, y no procedera por andnimos, salvo en los eventos en que cumpla con los requisitos minimos consagrados en los articulos 38
de laLey 190 de 1995y 27 de la Ley 24 de 1992”.

Articulo 87. Obligatoriedad de la accion disciplinaria. “(...) Si los hechos materia de la investigacion disciplinaria pudieren constituir delitos investigables de oficio, deberan ser puestos
en conocimiento de la autoridad competente, enviandole las pruebas de la posible conducta delictiva”.

Articulo 115. Reserva de la actuacion disciplinaria. “En el procedimiento disciplinario las actuaciones disciplinarias seran reservadas hasta cuando se cite a audiencia y se formule
pliego de cargos o se emita la providencia que ordene el archivo definitivo, sin perjuicio de los derechos de los sujetos procesales™.

Articulo 211. Procedencia de la investigacion disciplinaria. “Cuando, con fundamento en la queja, en la informacién recibida o en la indagacién previa se identifique al posible autor o
autores de la falta disciplinaria, el funcionario iniciara la investigacion disciplinaria”.

Decreto 4801 De 2011 “Por el cual se establece la estructura interna de la Unidad Administrativa Especial de Gestion de Restitucion de Tierras Despojadas”

Articulo 19. Funciones de la Secretaria General. “Son funciones de la Secretaria General las siguientes: (...) 18. Recibir y tramitar oportunamente las peticiones, quejas y reclamos
que en forma verbal o escrita presenten los ciudadanos referentes al comportamiento y actuaciones de los servidores publicos de la entidad y darles el tramite respectivo”.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos



https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=321&38

A UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE RESTITUCION DE TIERRAS DESPOJADAS Pagina 5 de 9
L PROCESO: CONTROL Y EVALUACION INDEPENDIENTE CODIGO: CI-FO-34
:":‘:‘ REPORTE DE HALLAZGOS VERSION: 1
Clasificacion de la Informacion: Publica [0 Reservada X Clasificada O Fecha de aprobacién: 30/04/2025
PROCESO O ACTIVIDAD AUDITADA | Proceso “Atencién ala Ciudadania” NUMERO HALLAZGO 02

RIESGOS ASOCIADOS

Posibilidad de recibir cualquier dadiva o beneficio a nombre propio o de terceros por omitir la gestién de las denuncias, peticiones, quejas y reclamos realizados por la ciudadania
y grupos de valor de la entidad.

Posibilidad de pérdida de disponibilidad, integridad y confidencialidad de la informacion del proceso, debido a debilidades en la identificacion y gestion de sus activos de
informacién, afectando la gestion de la atencion al ciudadano, y causando afectacion econémica y reputacional.

Posibilidad de afectacion econdmica, reputacional e inicio de procesos sancionatorios o disciplinarios, por la omision en el registro de PQRSD debido a la inadecuada tipificacion
y generando desviaciones en el proceso de atencidn por beneficio propio o de un tercero.

Posibilidad de pérdida econémica y/o reputacional e inicio de reclamacién administrativa, demandas judiciales o tutelas por parte de los grupos de valor y de interés, debido a la
inoportunidad en la respuesta a las PQRSD.

CAUSA(S) PROBABLE(S) POSIBLES IMPACTOS

Falta de priorizacion en la implementacion de un canal de denuncias dentro de su
estrategia institucional de transparencia.

Ausencia de lineamientos internos especificos que regulen la gestidon de denuncias y
generan vacios operativos.

Falta de interaccion entre los procesos de la Entidad para definir lineamientos que
atiendan las disposiciones normativas atendiendo las responsabilidades de cada uno
de ellos

= Procesos administrativos o sancionatorios por no cumplir con el deber de
implementar mecanismos de denuncia.

= Afectacion de la imagen institucional por la ausencia de canales seguros y
confidenciales para denuncias.

= Perdida de credibilidad en la gestion institucional al no dar debida atencion a las
guejas o denuncias interpuestas por la ciudadania.

RECOMENDACIONES

Establecer y documentar lineamientos que permitan determinar claramente el proceso de radicacion, tipificacién, asignacion y tramite de las quejas y/o las denuncias presentadas
en la entidad, determinando puntos de control de acuerdo con las funciones y roles de los procesos que se involucran en esta gestion, buscando dar claridad de la diferenciacion
de las diferentes tipologias de PQRSD.

Generar un trabajo conjunto con al Oficina de Tecnologias de la Informacidn y demas instancias pertinentes para implementar canales de recepcion de quejas y/o denuncias
formales que garanticen transparencia, seguridad, accesibilidad y confidencialidad a la ciudadania, frente a interposicion de quejas o denuncias relacionadas con actos de
corrupcion, irregularidades administrativas o conductas inapropiadas.

Difundir masivamente (de manera interna y externa) el o los canales de recepcion de quejas y denuncias y sus condiciones de uso para que aseguren credibilidad y confianza.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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ESPACIO EXCLUSIVO PARA EL RESPONSABLE DEL PROCESO O ACTIVIDAD AUDITADA

RESPUESTA DEL PROCESO O ACTIVIDAD AUDITADA:

1. Ausencia de canal parainterponer quejas o denuncias sobre situaciones irregulares

Para la vigencia 2025, considerando la importancia de establecer un mecanismo de denuncias en la lucha contra la corrupcién, bajo el liderazgo de la Secretaria General y el Grupo
de Gestion en Atencion y Servicios a la Ciudadania se inicio el proceso de evaluar, gestionar e implementar un canal exclusivo para que la ciudadania y los grupos de valor tengan
acceso a ese mecanismo y se puedan presentar las denuncias por posibles actos de corrupcion. Es asi como actualmente estamos terminando el proceso de coordinacién y articulacion
con los grupos de trabajo de la Unidad que se haran participes de este proceso.

Actualmente se encuentra en revision final el protocolo que soporta la creacion del canal exclusivo de denuncias, se exponen y recogen los parametros que se encuentran en la “Guia
para la implementacién y puesta en marcha de canales de denuncia de corrupcion”. En este documento se indican las razones de orden legal por las cuales se hace necesario contar
con un canal exclusivo, los principios minimos que deben rigen este tipo de mecanismos, la definicion de los principales delitos contra la Administracion Publica con las
responsabilidades que en materia penal, civil, disciplinaria y fiscal se pueden generar (como una guia para que los grupos de valor o la ciudadania) conozcan qué tipo de delitos
probablemente pudieron cometerse. Asi mismo, los mecanismos que permitiran proteger al denunciante (que son caracteristicos de este tipo de denuncias), la proteccién de habeas
data que es fundamental para el proceso y las actividades que se adelantaran para recibir bajo reserva y confidencialidad la denuncia, la posibilidad de que la denuncia se interponga
a nombre propio o de manera anonima. El que el Proceso Atencion a la Ciudadania traslada la denuncia a la Direccién Juridica de Restitucion o al equipo de la Secretaria General
gue apoya la ejecucion de las funciones de Control Interno Disciplinario y el seguimiento que desde la entidad se efectuara frente a la denuncia y al derecho que le asiste al denunciante
de conocer el estado de su denuncia.

Por otro lado, el canal exclusivo que se crea sera visible al ciudadano desde el page home de la Unidad, para facilitar asi el proceso de denuncia y para que al visualizar el botén
“DENUNCIE AQUI", esto se encuentra debidamente soportado en la historia de usuario que se encuentra en firmas. Se visualizara un pop-up que indicara los pasos a seguir de
manera sencilla y clara para interponer la denuncia y radicarla con los elementos de seguridad y confidencialidad que le garanticen al denunciante su tranquilidad. A su vez, se
mostrara el formulario que debera ser diligenciado por el denunciante ya sea a nombre propio o de forma an6nima, garantizando en todo caso los elementos diferenciales en materia
de género, etniay deméas. Se adjunta documento Historia de Usuario trabajada con la Oficina de Tecnologias de la Informacion como resultado de varias mesa de trabajo. Acceder
al enlace Informacién Resultados Preliminares Auditoria Interna

Finalmente, nos parece relevante sefialar que la creacion del canal exclusivo de denuncias por posibles actos de corrupcion ha quedado incluido como actividad en el Programa de
Transparencia y Etica Publica que serd aprobado el 18 de junio 2025 en el Comité Institucional de Gestion y Desempefio. Ese canal hace parte de la tematica “Gestion de Riesgos”
del PTEP. Se adjunta agenda del CIGD del 18 de junio 2025.

De esa forma, bajo los indicadores, responsables y fechas de cumplimiento, se garantiza su puesta en marcha, su implementacion y seguimiento en cumplimiento a lo previsto en la
Ley 1474 del 2011, articulo 76 y que es ademas reiterado en la Ley 2195 del 2022, articulo 31.

Por lo anterior, se solicita a la Oficina de Control Interno se de connotacion de observacién porque es un elemento identificado cuya fase de planeacion fue finalizada y ejecucion en
un 70%.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos



https://restituciondetierras-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/infogasc_urt_gov_co/EvPibj49nTlPr7iOCZKpnAsBk2bEZNykiRi0UGZjzkvI-w?e=ecyqDD

A UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE RESTITUCION DE TIERRAS DESPOJADAS Pagina 7 de 9
L PROCESO: CONTROL Y EVALUACION INDEPENDIENTE CODIGO: CI-FO-34
’:A‘ REPORTE DE HALLAZGOS VERSION: 1
Clasificacion ae la Informacion: Publica [0 Reservada X Clasificada O Fecha de aprobacién: 30/04/2025
PROCESO O ACTIVIDAD AUDITADA | Proceso “Atencién ala Ciudadania” NUMERO HALLAZGO 02

2. Ausenciade lineamientos documentados frente a la gestién de quejas o denuncias relacionados con actos irregulares

La Unidad en la Resolucion 00818 de 2022, en el capitulo tercero, articulo 28 establece el tramite de las quejas y denuncias a través de los canales oficiales, orientaciones previstas
en el Procedimiento AC-PR-01 donde se enuncia la articulacién con la Direccion Juridica de Restitucion y Asuntos disciplinarios, la aplicacion del AC-PT-02 Protocolo para el uso de
respuestas Tipo en el trdmite de PQRSDF-.

Para el 2025, el Grupo de Gestién en Atencion y Servicios a la Ciudadania ha implementado lo previsto en los lineamientos documentados para el tratamiento de las denuncias en
articulacion con Asuntos Disciplinarios en los siguientes términos:
e La presunta queja es recibida en el correo atencionalciudadano@urt.gov.co o a través de ventanilla en el de la herramienta documental ORFEO.
e Antes de ser radicada o asignada “en el caso de las peticiones que llegan por ventanilla” se consulta con Control Interno Disciplinario (OCID) si la solicitud es competencia
de dicha oficina.
e Sila peticién es competencia de la OCID se radica y/o asigna al equipo de tipos del GGASC quien le informara al ciudadano que su denuncia o queja sera remitida a la
dicha oficina.
e El GGASC proyecta respuesta Tipo incluida en el documento AC-MO-01 MODELOS DE RESPUESTAS TIPO PARA LA ATENCION DE LAS PQRSD donde se informa
a la ciudadania y grupos de valor que su denuncia sera asignada a la a OCID, soportado en el AC-PT-02 PROTOCOLO PARA EL USO DE RESPUESTAS TIPO EN EL
TRAMITE DE PQRSDF
Una vez el radicado es respondido con la comunicacién descrita anteriormente se asigna a la OCID para que realicen las gestiones de su competencia.
e Sielradicado no es competencia de la OCID se asigna a la DT o Dependencia Correspondiente para que atienda la PQRSDF segun su competencia.

Por lo anterior, el Grupo de Gestion en Atencion y Servicios a la Ciudadania solicita que este item se relacione como oportunidad de mejora, toda vez que el botén de denuncias por
hechos de corrupcion y el instructivo para uso se encuentra en proceso de formalizacion y disposicion para el ciudadano en la pagina web de la Unidad; asi las cosas adelantaran las
acciones necesarias para complementar la informacion relativa al nuevo canal de atencion en los lineamientos existentes para la gestién de quejas u denuncias.

3. Debilidades en la gestion de las quejas y/o denuncias contra servidores publicos

El Grupo de Gestion en Atencion y Servicio a la Ciudadania en mesa de trabajo con OTI, OCID detecto la necesidad de garantizar la confidencialidad de las denuncias contra
funcionario o contratista de la Unidad, por actos de corrupcion. Asi las cosas, la Oficina de Tecnologias de la Informacion confirma que la herramienta documental — ORFEO cuenta
con la funcionalidad de restringir la consulta de los radicados desde la tipificacion de la Denuncia. Asi las cosas, se acordé realizar una capacitacion conjunta con el equipo tipificador
para usar la funcionalidad segun la necesidad detectada por el GGASC, en el mes de Junio 2025.

Por lo anterior, se solita que en lo referente a la confidencialidad de la informacién que la ciudadania y demas grupos de valor radiquen quejas y denuncias ente la Unidad, se incluya
como oportunidad de mejora teniendo como referente que la funcionalidad de la herramienta documental — Orfeo esta disponible para uso.

Adicionalmente, se solicita ajustar el alcance de las RECOMEDACIONES soportado en el conocimiento del equipo auditor de los lineamientos vigentes y el compromiso de la Alta
Direccion en la creacion de nuevos mecanismos de lucha contra la corrupcién expuestas la presente respuesta.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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CONCEPTO DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO NO DESVIRTUADO

Una vez analizada la respuesta dada por el proceso frente a lo observado por la Oficina de Control Interno, se considera esta no desvirtia lo aqui expuesto y por ende se ratifica como
hallazgo, bajo las siguientes consideraciones:

1-

4-

Teniendo en cuenta lo expuesto por el proceso, reafirma el hecho de la ausencia del canal de denuncias en la entidad. Si bien la respuesta por parte de los auditados refiere
un avance en la implementacién del canal de Denuncias, se considera estos como alternativas para documentarse en un plan de mejoramiento para seguimiento, ademas
de que se tenga presente los demas hechos observados.

Por otra parte, frente a la solicitud de desvirtuar el Hallazgo y colocarlo a nivel de observacion, es preciso sefialar que la metodologia de auditoria interna de la entidad
cambid, dado que un hallazgo se compone por observaciones derivadas de las pruebas de auditoria, por ende esto no es procedente. Al respecto Procedimiento CI-PR-07
“EJECUCION DE TRABAJOS DE ASEGURAMIENTO Y COMUNICACION DE RESULTADOS” en la actividad 17 menciona “En caso de que la justificacién presentada por
el proceso o actividad auditada no desvirtle lo observado por el equipo auditor, se debera expresar la necesidad de formular el respectivo plan de mejoramiento, el cual
debera cefiirse a lo dispuesto en la “MC-GU-05 Guia para Formulacién y Seguimiento de Planes de Mejoramiento”.

Si bien es cierto que la entidad reglamento a través de la Resolucién Interna 00818 de 2022, el tramite interno de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
en la URT, especialmente en el articulo 28 del capitulo Tercero, que habla de Quejas y Denuncias, no se le puede otorgar a este documento el titulo de lineamientos, pues
no detalla el proceder que se cita en la respuesta. Asi mismo, este documento y los documento AC-PR-01 y AC-PT-02 para el uso de respuestas no subsanan las falencias
presentadas la recepcion, tipificacion, asignacion y tratamiento de quejas o denuncias.

A esto se suma que, como se sefiald para el numeral 1, la entidad trabaja en el desarrollo del canal de denuncias, lo cual dar& lugar a que todas estas actividades deban
gquedar debidamente documentadas, por lo cual se considera pertinente mantener la situacién expuesta y que se tomen medidas a efectos de evitar vacios en la gestion de
quejas y/o denuncias.

Frente al numeral 3, el proceso confirma lo observado por la Oficina de Control Interno frente a la ausencia de controles de confidencialidad de la informacion que la ciudadania
y demas grupos de valor tengan cuando se radique alguna queja o denuncia, por ende, se mantiene en firma esta situacion a efectos de que se tomen las medidas
correspondientes para subsanacion.

Las recomendaciones son sugerencias que se plantean desde la perspectiva del auditor, por ende es discrecional del proceso acogerlas o no.

En conclusién, el hallazgo se mantiene vigente, por lo que se invita a la formulacion de un plan de mejoramiento con acciones concretas y efectivas que permitan la implementacion
de un canal de quejas y denuncias, junto con los lineamientos que permitan determinar claramente el proceso de radicacion, tipificacion, asignacion y tramite de las quejas y/o las
denuncias presentadas en la entidad, de conformidad con los requisitos legales, los lineamientos institucionales y las necesidades del servicio, el cual debera cefiirse a lo dispuesto
en la “MC-GU-05 Guia para Formulacién y Seguimiento de Planes de Mejoramiento” implementada en la entidad.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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Nota 2: Dado que la auditoria se realizé al proceso de “Atencion a la Ciudadania”, el hallazgo se hace extensivo Unicamente los responsables de este, no obstante, si se considera
necesario la intervencion de uno o mas procesos para corregir o prevenir lo dispuesto en este, es responsabilidad del proceso hacer extensiva dicha situacién en el proceso de
formulacion de los planes de mejoramiento.

SUSCRIPCION
OFICINA DE CONTROL INTERNO PROCESO O ACTIVIDAD AUDITADA
Socializado o comunicado por Respondido por
. . . Loy . Nombre y P
Nombre(s) y Apellido(s): Claudia Marcela Pinzén Martinez Apellido(s): Magdalena Frias Cruz
Cargo y/o Rol: Jefe Oficina de Control Interno Cargo y/o Rol: gﬁj%r:égi?gra Grupo de Gestion en Atencion y Servicios a la
Fecha 28 de Mayo de 2025 Fecha: 28 de Mayo de 2025

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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AUDITADA

RESPONSABLE (S) DEL FECHA DEL REPORTE

PROCESO O ACTIVIDAD | Jaqueline Campos Rincén, Secretaria General DEL HALLAZGO 28/05/2025

AUDITADA

COPIA DEL REPORTE | Magdalena Frias Cruz, Coordinadora Grupo de Gestion en Atencion y Servicios a la | HALLAZGO NO
DIRIGIDO A Ciudadania RECURRENTE

AUDITOR(ES) Mahalia Natalie Garcia Villa, Contratista lider de auditoria, Oficina de Control Interno

RESPONSABLE(S) Victor Andrey Sanchez Aguirre, Contratista rol auditor, Oficina de Control Interno

OBJETIVO(S) DEL PAPEL DEL TRABAJO

1) Informar al(los) responsable(s) de la(s) unidad(es) auditada(s) acerca de los hallazgos identificados en el transcurso de la auditoria.
2) Recibir la retroalimentacion por parte del(los) responsable(s) de la(s) unidad(es) auditada(s) frente a las situaciones evidenciadas para determinar si estas se mantienen en firme.

ESPACIO EXCLUSIVO PARA EL AUDITOR

TITULO DEL HALLAZGO

Incumplimiento en la atencién oportuna de solicitudes de organismos de control y/o vigilancia y falta de control en el proceso de radicacion

DESCRIPCION DE LA SITUACION EVIDENCIADA

En el marco de la evaluacién de la gestion de PQRSD, se realiz6 el andlisis de las herramientas y estructura establecida para dar respuesta a los organismos de control por parte de
la Unidad de Restitucién de Tierras, donde se identifico lo siguiente:

1. Extemporaneidad en la atencidon de requerimientos provenientes de entes de control

Producto de una evaluacion aleatoria de una muestra de (24) peticiones interpuestas en la Entidad por Organismos de Control, de acuerdo con lo registrado en las matrices
de PQRSDF 2024 y la informacidn disponible en el Sistema de Gestion Documental ORFEOQ, se observo que (22) de estas (92%) presentaron las siguientes situaciones:

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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PROCESO: CONTROL Y EVALUACION INDEPENDIENTE

CcODIGO: CI-FO-34

REPORTE DE HALLAZGOS

VERSION: 1

Clasificacion de la Informacién: Publica [ Reservada Clasificada O

Fecha de aprobacion: 30/04/2025

PIROEIEE0 @ Aenivlinae Proceso de “Atencién a la Ciudadania” NUMERO HALLAZGO 03
AUDITADA
DESCRIPCION DE LA SITUACION EVIDENCIADA
Tabla No. 1. Peticiones Organismos de Control
202430050615012  8/08/2024 9/08/2024  PROCURADURIA GENERAL DE LA NACION 10 202421000786701  3/09/2024 3/09/2024 17
202430051018962  23/12/2024 | 23/12/2024 ggg‘ggﬁtﬁR'A GENERAL ~ DE LA 3 202520500037571  30/01/2025 30/01/2025 25
202430050714232  12/09/2024 12/09/2024  FISCALIA GENERAL DE LA NACION 10 202422300886751  25/09/2025 1B S lsEE No aplica
soporte de entrega
202430050509982 = 4/07/2024 4/07/2024 | FISCALIA GENERAL DE LA NACION 10 202422200774471 | 29/08/2024 30/08/2024 39
202430050255572  9/04/2024 10/04/2024  PROCURADURIA GENERAL DE LA NACION 5 202520600193891  19/03/2025 20/03/2025 234
202430050391462 = 27/05/2024 = 27/05/2024 | PROCURADURIA GENERAL DE LA NACION 10 202420600721641  15/08/2024 20/08/2024 56
No se observo
202430050236312  6/03/2024 3/04/2024  FISCALIA GENERAL DE LA NACION 10 202421600263001  11/04/2024 soporte de No aplica
radicacion efectiva
202430050247682  5/04/2024 08/04/2024  PROCURADURIA GENERAL DE LA NACION 5 202422800433491  29/05/2024 16/06/2024 46
202430050968162  4/12/2024 04/12/2024  FISCALIA GENERAL DE LA NACION 10 202521600025181  24/01/2025 27/01/2025 35
. i No se observo
202430050984712 = 10/12/2024 = 10/12/2024  FISCALIA GENERAL DE LA NACION 10 202422301205631 = 20/12/2024 soporte de No aplica
radicacion efectiva
i 5 No se observo
202430050957482  2/12/2024 2/12/2024  FISCALIA GENERAL DE LA NACION 10 202421601170791  12/12/2024 soporte de No aplica
radicacion efectiva
’ ) No se observo
202430050053642 ~ 31/01/2024 = 01/02/2024  PROCURADURIA GENERAL DE LA NACION 10 202421000076701 = 15/02/2024 soporte de No aplica
radicacion efectiva
’ ’ No se observo
202430050797342  7/10/2024 8/10/2024  FISCALIA GENERAL DE LA NACION 10 202421601164241  10/12/2024 soporte de No aplica
radicacion efectiva
202430050363092  15/05/2024 = 17/05/2024  PROCURADURIA GENERAL DE LA NACION 10 202422200552461  01/07/2024 3/07/2024 32
202430050877602  5/11/2024 05/11/2024  PROCURADURIA GENERAL DE LA NACION 10 202522800139451  04/03/2025 9/04/2025 106

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion Strategos
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AUDITADA
DESCRIPCION DE LA SITUACION EVIDENCIADA
202430050278172 17/04/2024 17/04/2024 PROCURADURIA GENERAL DE LA NACION 5 202420600721741 15/08/2024 20/08/2024 82
202430050480472 25/06/2024 25/06/2024 PROCURADURIA GENERAL DE LA NACION 10 202423000599301 12/07/2024 16/07/2024 14
202430050802812 9/10/2024 09/10/2024 FISCALIA GENERAL DE LA NACION 10 202421601012401 29/10/2024 31/10/2024 15
i i No se observo
202430050036512 25/01/2024 26/01/2024 FISCALIA GENERAL DE LA NACION 10 202422300058951 8/02/2024 soporte de entrega No aplica
de respuesta
202430050848262 24/10/2024 24/10/2024 FISCALIA GENERAL DE LA NACION 10 202422201202201 19/12/2024 28/01/2025 63
202430050408332  29/05/2024 31/05/2024 PROCURADURIA GENERAL DE LA NACION 10 202421001222121 31/12/2024 31/12/2024 144
202430050879162 5/11/2024 05/11/2024 PROCURADURIA GENERAL DE LA NACION 10 202422201117521 26/11/2024 28/11/2024 16

Fuente: Tabla elaborada por el auditor

1.1. De lo anterior, se observo que para siete (7) peticiones provenientes de Entes de Control y Vigilancia (29% de la muestra), no fue posible corroborar los términos de entrega
efectiva de la respuesta, dado que en el Sistema de Gestiébn Documental - Orfeo no reposaba la evidencia que soportara esta gestién. No obstante, de estas se logré
evidenciar que para dos (2) de ellas, el radicado de respuesta arrojado por el Sistema Orfeo superaba el plazo para su atencion (Radicados 202421000076701 y
202421601164241).

1.2. Se evidencio que, en nueve (9) requerimientos (37% de la muestra), la fecha de radicacion en el Sistema Orfeo fue posterior al dia en que realmente fue recibida la solicitud
en la Entidad, situacion que impacta los términos dispuestos para la emision de la respuesta.

1.3. Para quince (15) requerimientos (62% de la muestra) se evidencio que la Entidad emitio la respuesta de manera extemporanea, precisando que los términos se calcularon
a partir de la fecha de recibido en la Entidad la respectiva solicitud.

2. Ausencia de lineamientos documentados para la atencion de requerimientos provenientes de entes de control y/o vigilancia

Se llevé a cabo una inspeccién en el Sistema Integrado de Planeacion y Gestion — STRATEGOS evidenciando que no existen lineamientos documentados y estandarizados que
definan los criterios para la recepcion, asignacion y tradmite a los requerimientos de los organismos de control, situacion que conlleva a la existencia de desviaciones frente a una
gestiéon eficaz y oportuna para atender los requerimientos interpuestos por los organismos de control y/o vigilancia, lo que genera riesgos de procesos administrativos
sancionatorios o disciplinarios contra la Entidad.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos




vos e UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE RESTITUCION DE TIERRAS DESPOJADAS Pé&gina 4 de 10
W\e/F
N ) PROCESO: CONTROL Y EVALUACION INDEPENDIENTE CODIGO: CI-FO-34
R REPORTE DE HALLAZGOS VERSION: 1
Clasificacion de la Informacion: Publica [0 Reservada X Clasificada O Fecha de aprobacion: 30/04/2025
E\E%CT?%% O ACTIVIDAD Proceso de “Atencién a la Ciudadania” NUMERO HALLAZGO 03

DESCRIPCION DE LA SITUACION EVIDENCIADA

3. Ausenciade registro de requerimientos de Entes de Control en el Sistema de Gestion Documental — Orfeo

La Oficina de Control Interno evidencié que existen requerimientos provenientes de la Contraloria General de la Republica que no se estan radicando en el Sistema de Gestion
Documental Orfeo. Si bien se entiende la prioridad que se debe dar para atender este tipo de solicitudes, dado los plazos limitados que se otorgan para contestar, es necesario
buscar alternativas que propendan por garantizar la trazabilidad en la gestioén de estos requerimientos, en procura de la conservacién de la memoria institucional.

CRITERIOS ASOCIADOS (FUNDAMENTO LEGAL, NORMATIVO, PROCEDIMENTAL, ETC)

Ley 1474 de 2011 - “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencién, investigacién y sancion de actos de corrupcidn y la efectividad
del control de la gestion publica”

Articulo 76 - Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. “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”.

Ley 1437 de 2011 - Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo

Articulo 14 — Término para resolver las solicitudes. “Las autoridades deberan resolver dentro del término establecido las solicitudes que les presenten los particulares, conforme a lo
dispuesto en la ley o en la normatividad vigente.”

Articulo 39 - Procedimiento especial para solicitudes de drganos de control. “Las entidades deberan dar prioridad a las solicitudes presentadas por los 6rganos de control, garantizando
gue se resuelvan en los términos que /a ley disponga, bajo el principio de eficacia administrativa.”

Ley 1755 de 2015. “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo™.

Articulo 30. Peticiones entre autoridades. “Cuando una autoridad formule una peticion de informacién o de documentos a otra, esta debera resolverla en un término no mayor de
diez (10) dias. En los demas casos, resolvera las solicitudes dentro de los plazos previstos en el articulo 14”.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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CRITERIOS ASOCIADOS (FUNDAMENTO LEGAL, NORMATIVO, PROCEDIMENTAL, ETC)

Articulo 31. Falta disciplinaria. “La falta de atencién a las peticiones y a los términos para resolver, la contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las
personas de que trata esta Parte Primera del CAdigo, constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario”.

Ley 2052 de 2020 "Por medio de la cual se establecen disposiciones transversales a la rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los particulares que cumplan
funciones publicas y/o administrativas, en relacion con la racionalizacion de tramites y se dictan otras disposiciones”.

Articulo 20. Términos para resolver tramites. “El término para resolver de fondo un trdmite sera el dispuesto en la ley que fundamenta su creacion o su decreto reglamentario. Los
servidores publicos en ninguna circunstancia paragrafo 1. podran resolver un tramite por fuera de los términos alli estipulados. En caso de que no se disponga término para resolver
de fondo un trdmite en la ley o decreto reglamentario, éste debera resolverse conforme a lo dispuesto en la Ley 1755 de 2015 o las disposiciones que la desarrollen, modifiquen,
sustituyan, deroguen o adicionen”.

Acuerdo No. 001 del 2024 “Por el cual se establece el Acuerdo Unico de la Funcién Archivistica, se definen Ios criterios técnicos y juridicos para su implementacién en el
Estado Colombiano y se fijan otras disposiciones.” - Archivo General de la Nacién (AGN)

Articulo 4.2.5. Control de comunicaciones oficiales. Para el control y distribucion de las comunicaciones oficiales, los sujetos obligados deben disponer de sistemas manuales o
automatizados que a través de planillas o formatos electrénicos permitan constatar la recepcion de los documentos por los canales habilitados, bien sean fisicos o electrénicos, por
parte de las personas competentes de su gestion y trdmite, y disponer de servicios de alerta para el seguimiento a los tiempos de respuesta, de acuerdo con las disposiciones vigentes
sobre la materia.

Articulo 4.2.6. Comunicaciones oficiales recibidas. Las comunicaciones que ingresen a la Entidad por cualquier canal o a través de los correos electrénicos institucionales de los
servidores publicos o contratistas, conforme a las series y subseries registradas en las Tablas de Retencién Documental, deben ser remitidas a la Ventanilla Unica o sede electrénica
para ser radicadas junto con sus anexos, verificando que la comunicacion cuente con los datos de contacto para dar respuesta o notificacion (Subrayado fuera de texto)

RIESGOS ASOCIADOS

=  Posible incumplimiento en la oportunidad de respuesta de PQRSDF.

= Posibilidad de recibir cualquier dadiva o beneficio a nombre propio o de terceros por omitir la gestién de las denuncias, peticiones, quejas y reclamos realizados por la ciudadania
y grupos de valor de la entidad.

= Posibilidad de pérdida econémica y/o reputacional e inicio de reclamacion administrativa, demandas judiciales o tutelas por parte de los grupos de valor y de interés, debido a la
inoportunidad en la respuesta a las PQRSD.

= Posibilidad de afectaciéon de la imagen institucional por una inadecuada gestiéon de los riesgos del proceso debido a la inobservancia de los lineamientos externos e internos
establecidos en materia de gestion integral del riesgo.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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CAUSA(S) PROBABLE(S)

POSIBLES IMPACTOS

» Ausencia de lineamientos documentados en lo que respecta a la gestion de requerimientos
de entes de control.

= Falta de articulacion institucional para definir responsabilidades en cuanto a la gestién
efectiva de PQRSD de entes de control.

= Insuficiencia de personal en las sedes para atender los requerimientos de Organismos de
Control.

= Posibles sanciones administrativas o disciplinarias por obstruccién por retrasos o
no entrega de la informacion requerida por entes de control.

= Pérdida de credibilidad en la entidad por considerar se obstaculizan procesos a
cargo de los Entes de Control o vigilancia..

RECOMENDACIONES

= Llevar a cabo las gestiones necesarias para adoptar lineamientos documentados para el trdmite y respuesta a las solicitudes de érganos de control, articulando con las diferentes
dependencias involucradas en esta gestion, y procurando se contemplen los siguientes aspectos:

Términos para cada actividad que se ve inmersa en la gestion de los requerimientos (recepcion, asignacion, respuesta y firma).
Dependencia o grupo interno de trabajo que recibe la solicitud como primer filtro para definicion de area competente.
Validaciones y aprobaciones de las proyecciones de respuesta necesarias de acuerdo con la solicitud.

Disposiciones para consolidacién en caso de intervenir mas de un area en la respuesta.

Implementar herramientas y metodologias de monitoreo a los plazos para la atencién de requerimientos, en busca de garantizar el cumplimiento oportuno de las solicitudes
de los 6rganos de control.

O O O O O

Validar alternativas para que se generen alertas frente a la oportunidad en la atencion de peticiones provenientes de entes de control, previendo las diferentes situaciones que se
requieren para su debida gestion.

Socializar a la entidad el proceso y plazos a seguir para la radicacion de requerimientos provenientes de entes de control, a efectos de garantizar su oportunidad, asi como la
completitud de solicitudes radicadas a través del sistema de gestion documental, en procura de garantizar conservar la memoria institucional.

ESPACIO EXCLUSIVO PARA EL RESPONSABLE DEL PROCESO O ACTIVIDAD AUDITADA

RESPUESTA DEL PROCESO O ACTIVIDAD AUDITADA:

El Proceso Atencion al Ciudadania presenta consideraciones asociadas a:

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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1. Extemporaneidad en la atencion de requerimientos provenientes de entes de control.

- Se tiene que el proceso de notificacion mediante el sistema de Gestion Documental ORFEO comenz6 a implementarse a partir de junio de 2024; lo que excluiria de exigir
soporte de envi6 a través de correo electronico certificado de 472 cargado en Orfeo para los cinco radicados anteriores al 31 de mayo de 2024, se solicita ajustar la tabla uno
en consideracion .

- De los nueve (9) radicados referenciados por el auditor en este item se encontrdé que 8 fueron radicados un dia después al de su recepcion, lo cual esta dentro de los
lineamientos de secretaria general Resolucion 00818 de 2023. Por lo anterior la muestra final refiere a una (1) sola PQRSDF fue radicada un dia después, esto equivale
a 4.53% por lo cual no es un porcentaje representativo.

- Si bien el Grupo de Gestion en Atencién y Servicio a la Ciudadania es lider del proceso a evaluar, cabe resaltar que cada Territorial y Dependencia es responsable de los
radicados asignados a su bandeja y para hacer un control de estos, reciben por parte del equipo de analistas del GGASC las siguientes alertas: 1- Diariamente: -Los
proximos a vencer 2-) Semanalmente: La alerta semanal, 3-) Mensualmente: el plan Choque; documentos en los cuales se informa a los profesionales las PQRSDF que
estan por vencer o se encuentran fuera de términos, para que procedan con la proyeccion de la respuesta y con su radicacion en sistema de Gestion documental y asi evitar
gue la gestion de las peticiones exceda los términos estipulados en la ley. A su vez los colaboradores reciben diariamente en su correo, una notificacion de ORFEO donde
se relacionan todas las PQRSDF que estan cargadas en su bandeja de entrada, y el término que se tiene en dias hébiles para proyectar su respuesta.

Atendiendo la necesidad de mejorar la atencion de la PQRSDF provenientes de entes de Control, se identificaron dos acciones:

- Se solicitara a la Oficina de Tecnologias de la Informacién un control electrénico para verificar que las respuestas a las peticiones sean enviadas como corresponden y se
evidencie la notificacion de la salida.
- Como medida temporal se designara una persona que de forma manual verifique las notificaciones de las salidas.

Ahora bien, se tiene que de las peticiones sefialadas como radicadas fuera de tiempo, ocho (8) fueron asignadas un dia después de la recepcion en el correo de
atencionalciudadano@urt.gov.co lo cual esta dentro de los lineamientos de atencidon al ciudadano, Resolucion 00818 de 2022, el restante (1) fue enviado dos dias después de
recibido, lo cual representa menos de un 5% de la muestra tomada, la cual no es una muestra representativa.

2. Ausenciade lineamientos documentados para la atencién de requerimientos provenientes de entes de control y/o vigilancia

Segun lo previsto por la Secretara General en el paragrafo 4 del articulo 13 de la Resolucion 00818 de 2018, se establece los lineamientos para la atencién de PQRSDF formuladas
por entes de control. Por lo anterior, se solicita se retire este numeral del hallazgo.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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ARTICULO 13. COMPETENCIA PARA DAR RESPUESTA, RESOLVER O ATENDER LAS -PQRSDF -
PRESENTADAE ANTE LA ENTIDAD. €c asignaré ¢l tramite de las -PQRSDI- presentadas por los
ciudadanos y victimas, a las dependencias competentes para responder, resolver o atender las mismas
de conformidad con las competencias propias de cada area. El(la) servidor(a) de la dependencia a la que
le es asignado el tramite, debe verificar que la -PQRSDF- reine la informacién o documentos necesarios
para responder o resolver la misma, y determinar si efectivamente tiene la competencia para atenderla

PARAGRAFO 1. Cuando la competencia para resolver una -PQRSDF- recaiga en diferentes dependencias
de la Entidad, la consolidacion y respuesta sera de competencia de la Direccion Juridica

PARAGRAFO 2. Cuando se radiquen -PQRSDF- de cuyo texto no se pueda establecer la competencia
de alguna de las dependencias de la Entidad o haya diferentes areas que podrian ser las competentes
para emitir la respuesta, la PQRSDF sera remitida a la Secretaria General quien definira el drea
competente para responder y posterior a ello le comunicara al Grupo de Atencion y Servicio al Ciudadano
vl la finalidad de ue asigne la PQRSDF y se efectue el tramite correspondiente ce respuesta y
notificacién al peticionario

PARAGRAFO 3. Cuando se radiquen PQRSD cuya competencia y respuecta eea de cualquicra de los
grupos o areas de la Secretaria General, su respuesta debe ser revisada y aprobada por los asesores del
despacho de la Secretaria General

PARAGRAFO 4. Cuando se radiquen -PQRSDF- por pane de Organos de Control, Altas Cortes
Representantes a la Camara, Senadores o Altas Dignid , la cor 6n y recpuccta cerd de
competencia de la Direccion Juridica con el apoyo de las areas que tengan a su cargo la produccién o
custodia de los insumos requeridos para dar respuesta a la misma

NOTA: Sin peruicio de lo indicado precedencia, sera la Secretaria General quien en uso de sus
atribuciones legales definird quien es el competente para conocer o resolver una PQRSDF

3. Ausenciade registro de requerimientos de Entes de Control en el Sistema de Gestion Documental — Orfeo

Soportado en la evidencia remitida el 23 de Mayo 2025 por la Oficina de Control Interno evidencid los requerimientos provenientes de la Contraloria General de la Republica -
Auditoria no estdn debidamente radicadas en cumplimiento en la Resolucion 00818 de 2022 y el Procedimiento AC-PR-01. Asi las cosas se abordaran las acciones
correspondientes con secretaria general como delegada para atender este requerimiento institucional del ente de control.

CONCLUSION GENERAL

- Eliminar el numeral 3 relacionado con “Ausencia de lineamientos documentados para la atencion de requerimientos provenientes de entes de control y/o
vigilancia”, porque estos se encuentran en el paragrafo 4 del articulo 13 de la Resolucion 00818 de 2018

- En consideracién a que las observaciones mencionadas en el literal a y ¢ del presente hallazgo son semejantes a las contempladas en el “ Debilidadxes en la Gestion de
PQRSD” se solicita se integren en uno solo, para abordar el andlisis de causas completo y no particionado.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion Strategos
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CONCEPTO DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO NO DESVIRTUADO

Una vez analizada la respuesta dada por el proceso frente a lo observado por la Oficina de Control Interno, se considera esta no desvirtla lo aqui expuesto y por ende se ratifica como
hallazgo, bajo las siguientes consideraciones:

1. En primera medida, la observacion del numeral 1 no esté asociada a la exigencia de contar con soporte de entrega emitido exclusivamente por el operador 4/72, en el entendido
que el correo electrénico es un medio valido para la notificacion. De esta manera, no se considera viable la correccion aludida, maxime cuando se indica que el sistema Orfeo se
implementd en junio 2024, no obstante, se evidencid gestion de radicacion con fechas anteriores, lo cual no es congruente. Por lo anterior, se deben impartir lineamientos a
efectos de garantizar que toda la trazabilidad de la gestion sobre PQRSD quede documentada en el sistema Orfeo.

Frente a lo manifestado en cuanto a “(...) se encontré que 8 fueron radicados un dia después al de su recepcion, lo cual esta dentro de los lineamientos de secretaria general
Resolucion 00818 de 2023 (...)”, es preciso sefalar que:

o Estainformacion se incluyé en la tabla N° 1, en primera medida, como dato necesario para realizar el célculo de los tiempos en que se atendié cada requerimiento.

Se procedié a consultar la citada Resolucidn, encontrando que la Entidad emitié la Resolucién 00818 de 2022, que reglamenta el tramite de PQRSD y deroga la Resolucién
518 de 2018. Producto de la inspeccion del citado acto administrativo, se observé que en su articulo 20 “PETICIONES ESCRITAS”, establece que: “Cuando se trate de
correos electrénicos, la presentacion de la peticion debe enviarse al buzén del correo institucional atenciénalciudadano@urt.gov.co, para efectos de generar el respectivo
radicado y realizar la asignacion que por competencia corresponda. En todo caso, el plazo para dar respuesta empezara a contarse a partir del dia siguiente al del recibido
de la radicacion en el sistema de informacion dispuesto por la entidad, de lo cual se debera enviar al peticionario, un mensaje electrénico informando de dicha radicacion’.

Situacion que llama la atencidn de esta Oficina, dado que este articulo podria estar en contravia de lo dispuesto en la Ley 1755 de 2015, que en su articulo 15. “Presentacion
y radicacion de peticiones”, sefiala: “PARAGRAFO 1°. En caso de que la peticidn sea enviada a través de cualquier medio idéneo para la comunicacién o transferencia de
datos, esta tendra como datos de fecha y hora de radicacion, asi como el nimero y clase de documentos recibidos, los registrados en el medio por el cual se han recibido
los documentos.”

2. En cuanto a lo manifestado respecto a que “(...) en el paragrafo 4 del articulo 13 de la Resolucion 00818 de 2018, se establece los lineamientos para la atencion de PQRSDF
formuladas por entes de control”, Es preciso indicar que la Oficina de Control Interno ratifica la observacion de ausencia de lineamientos, toda vez que lo descrito en este paragrafo
4 del articulo 13, de la Resolucion 00818 de 2022, no garantiza un adecuado tramite de requerimientos de entes de control, contemplando plazos, filtros, roles, entre otros
aspectos, de acuerdo con los términos que se suelen dar para su atencion, situacién que impacta la oportunidad en su gestion como se observo en el numeral 1 del presente
hallazgo. Sumado a esto, en la realidad operativa de la entidad, no se esta trabajando como se indica en la Resoluciéon 818 de 2022, incluso como se manifesté en respuesta al

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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numeral 2 del hallazgo. Por ende, se debe procurar por la existencia de lineamientos claros y suficientes que permitan un adecuado proceder e identificar alertas, cuellos de
botella u oportunidades de mejora.

Para la Oficina de Control Interno es claro que las debilidades en la gestion de los requerimientos de entes de control no es responsabilidad total o directa de los lideres del proceso,
por lo cual, es importante la documentacion de lineamientos que definan controles y responsabilidades que conlleven a la identificacion de necesidades, de alertas y a partir de ello,
de mejora.

Por consiguiente, se reitera la sugerencia de documentar lineamientos (instructivo, procedimiento, manual) en articulacion con los diferentes actores que se ven inmersos en esta
gestion.

Nota: Dado que la auditoria se realiz6 al proceso de “Atencion a la Ciudadania”, el hallazgo se hace extensivo a los responsables de este, no obstante, si se considera necesario la
intervencion de uno o méas procesos para corregir o prevenir lo dispuesto en este, es responsabilidad del proceso hacer extensiva dicha situacion en el proceso de formulacién de los
planes de mejoramiento.

SUSCRIPCION
OFICINA DE CONTROL INTERNO PROCESO O ACTIVIDAD AUDITADA
Socializado o comunicado por Respondido por
Nombre(s) y Apellido(s) Claudia Marcela Pinzén Martinez Nombre y Apellido(s): Magdalena Frias Cruz
Cargo y/o Rol Jefe Oficina de Control Interno Cargo y/o Rol: C_oordmaQora Grupo de Gestion en Atencion y Servicio a la
Ciudadania
Fecha 28/05/2025 Fecha: 28/05/2025

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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Magdalena Frias Cruz, Coordinadora Grupo de Gestion en Atencion y Servicios | HALLAZGO

a la Ciudadania RECURRENTE NO

COPIA DEL REPORTE DIRIGIDO A

Mahalia Natalie Garcia Villa, Contratista rol lider de auditoria

AR ES RSSO S () Leonor Guatibonza, contratista rol auditor

OBJETIVO(S) DEL PAPEL DEL TRABAJO

1) Informar al(los) responsable(s) de la(s) unidad(es) auditada(s) acerca de los hallazgos identificados en el transcurso de la auditoria.
2) Recibir la retroalimentacion por parte del(los) responsable(s) de la(s) unidad(es) auditada(s) frente a las situaciones evidenciadas para determinar si estas se mantienen en firme.

ESPACIO EXCLUSIVO PARA EL AUDITOR

TITULO DEL HALLAZGO

Inoperatividad del Sistema de turno para la atencion de la ciudadania

DESCRIPCION DE LA SITUACION EVIDENCIADA

La Unidad Administrativa Especial de Gestion de Restitucion de Tierras Despojadas (UAEGRTD) suscribié del Contrato Interadministrativo No. 2223 de 2024 cuyo objeto consistia
en: “Contratar la adquisicion de los sistemas de turnos (Hardware y el Software) de nivel central y Territorial de la Unidad Administrativa Especial de Gestion de Restitucion de Tierras
Despojadas”. La instalacion y puesta en marcha del sistema estaba prevista para ejecutarse en 23 Direcciones Territoriales y Oficinas adscritas de la Entidad, e incluia tanto los
equipos y el software del sistema de turnos, como los dispositivos de calificacion del servicio, lo cual se realiza a través de Tablet configuradas para evaluar la satisfaccion del
ciudadano con la atencion recibida.

En virtud de lo anterior, y en el marco de las visitas realizadas por la Oficina de Control Interno a doce (12) sedes de la Entidad (de las cuales once (11) correspondian a direcciones
territoriales u Oficinas Adscritas), se procedi6 a validar aspectos asociados a la funcionalidad y operatividad del sistema de turnos, evidenciando lo siguiente:

1. Funcionalidad y operatividad del sistema de turnos

A continuacion, se presentan las principales situaciones identificadas frente a la funcionalidad del sistema:

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion STRATEGOS
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Direccién Territorial Antioquia

Direccién Territorial Apartad6

Direccién  Territorial  Bolivar, Oficina
Sincelejo

Direccién Territorial Magdalena Medio,
Sede Bucaramanga

Direccion Territorial Norte de Santander
Direccion Territorial Meta

Direccién Territorial Cesar- Valledupar

Direccion Territorial Valle del Cauca, Sede
Cali

Director Territorial Valle del Cauca, Oficina
Pereira

Direccion Territorial Cérdoba, Monteria

Direccion Territorial Bogota

Se identificd que en seis (6) de las once (11) sedes visitadas (54% de la muestra), el sistema de turnos entregado no se encontraba operando. Asi mismo, en las cinco (5) sedes
restantes (DT Cesar, DT Cérdoba, Oficina Pereira, DT Bogota y DT Valle del Cauca, Sede Cali), se observo que este funcionaba parcialmente.

Tabla No. 1: Verificaciones de la operatividad y funcionalidad del Sistema de Turno

CUMPLE NO CUMPLE NO APLICA NO APLICA
CUMPLE NO CUMPLE NO APLICA NO APLICA
CUMPLE NO CUMPLE NO APLICA NO APLICA
CUMPLE NO CUMPLE NO APLICA NO APLICA
CUMPLE NO CUMPLE NO APLICA NO APLICA
CUMPLE NO CUMPLE NO APLICA NO APLICA
CUMPLE CUMPLE PARCIALMENTE NO CUMPLE NO CUMPLE
CUMPLE CUMPLE PARCIALMENTE NO CUMPLE NO CUMPLE
CUMPLE CUMPLE PARCIALMENTE NO CUMPLE NO CUMPLE
CUMPLE CUMPLE PARCIALMENTE NO CUMPLE NO CUMPLE
CUMPLE CUMPLA PACIALMENTE NO CUMPLE NO CUMPLE

Fuente: Elaborado por el grupo Auditor

NO APLICA

NO APLICA

NO APLICA

NO APLICA

NO APLICA

NO APLICA

NO CUMPLE

NO CUMPLE

NO CUMPLE

NO CUMPLE

NO CUMPLE

Frente aquellas sedes que se evidencié el funcionamiento parcial del sistema, por parte del equipo auditor se evalué el alcance de su operacién, encontrando lo siguiente:

= En la pantalla del atril se podia digitar el nimero de cédula y seleccionar tipo de turno (general o prioritario)
= Permitia la impresién del nimero de turno en papel, el cual eventualmente se reflejaba en la pantalla del TV o monitor destinado para ello.

No obstante lo anterior, se evidenciaron las siguientes inconsistencias de manera generalizada:

» La pantalla de TV o monitor reflejaba el niUmero de turno, sin embargo, de manera intermitente repetia turnos, saltaba de un turno al otro, o el turno no avanza.
» No existia sincronizacion en los turnos para avanzar automaticamente y reflejar en tiempo real la informacion en el monitor de la recepcion y el Profesional de Atencién.
» Lainformacién proyectada en la pantalla no era util para direccionar automaticamente al ciudadano que recibié Ia “tirilla de turno”.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y

controlada, consulte el Sistema de Informacion STRATEGOS
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= Se presentaban fallos al tomar la atencion preferencial, la tomaba por defecto, o los datos no corresponden al nimero de cedula digitado.

= Los turnos aparecian culminados sin haber sido cerrados en el aplicativo o se tenian que terminar manualmente.

= El sistema de turnos no emitia ningun sonido o alerta audiovisual de llamado que permita identificar la activacion del turno o el cambio de turno.

» La pantalla de TV cuando reproducia el video informativo, este era intermitente y no era accesible a todo tipo de publico (subtitulos pequefios y sin lenguaje de sefias).

= Lainformacion del turno se reflejaba parcialmente en el monitor del profesional de atencidn sin que este pueda identificar caracteristicas del turno o servicio.

= El profesional de atencién y/o de recepcién no podian visualizar en su monitor los turnos que se tenian en espera.

= El profesional de atencién no podia consultar los casos que ha atendido.

» Presentaba fallas al generar un nimero de turno por tipo de turno (turno general y turno prioritario) y por tipo de servicio (orientacion e informacion, solicitud de inscripcion,
servicios especializados, radicacion y otros servicios).

Como consecuencia de las fallas mencionadas, se evidencio que el llamado al ciudadano debe ser realizado o complementado con la asistencia directa del personal de atencién al
ciudadano, quienes debian indicar por si mismos el nimero del mdédulo al que debe dirigirse el usuario para recibir atencion. Asi mismo, estos funcionarios debian identificar si se
requeria atencion prioritaria, con el fin de gestionar adecuadamente el orden de atencion.

De otra parte, la limitada interoperabilidad entre el hardware y el software impacta negativamente en los siguientes aspectos del servicio:

La transmision en tiempo real de la informacion del turno, lo que genera confusion tanto para el usuario como para el personal de atencion.

La generacioén de alertas audiovisuales claras, obstaculizando una atencién con enfoque diferencial y accesible para todo tipo de personas.

La emision de mensajes accesibles, como subtitulos visibles para personas con baja vision o lenguaje de sefias, limita la prestacién del servicio inclusivo
La posibilidad de hacer seguimiento automéatico del estado del turno por parte del usuario y el personal de la URT al impedir el orden en el flujo de atencién.
La independencia del personal de recepcién para orientar al ciudadano, lo que incrementa la carga operativa.

La trazabilidad en la atencidn, lo que dificulta la supervisién y mejora continua del servicio.

En atencion a lo expuesto, se concluye que existen debilidades en la parametrizacion y sincronizacién de los componentes que conforman el Sistema de Turnos, situacion que impacta
una atencion eficiente, accesible y alineada con los lineamientos institucionales y las necesidades del servicio.

2. Evaluacion de la satisfaccion y percepcion del servicio

Con la suscripcién del contrato Interadministrativo No. 2223 de 2024 se incluia con la adquisicién del sistema de turnos los dispositivos de calificacién de la atencion, operados a
través de una Tablet. En este sentido, y de acuerdo con las validaciones realizadas durante las visitas ejecutadas por el equipo auditor, se evidencié lo siguiente:

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion STRATEGOS
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Tabla No. 2. Verificaciones de la calificacion de la atencion

Direccidn Territorial Antioquia NO CUMPLE
Direccién Territorial Apartad6 NO CUMPLE
Direccién Territorial Bolivar, Oficina Sincelejo NO CUMPLE
Direccién Bucaramanga NO CUMPLE
Direccién Territorial Norte de Santander NO CUMPLE
Direccién Territorial Meta NO CUMPLE
Direccién Territorial Cesar- Valledupar CUMPLE
Direccién Territorial Valle del Cauca, Sede Cali CUMPLE
Direccién Territorial Cérdoba, Monteria CUMPLE
Director Territorial Valle del Cauca, Oficina Pereira CUMPLE
Direccién Territorial Bogota CUMPLE

Fuente: Elaborado por el grupo Auditor
En virtud de lo anterior se observé que cinco (5) de las once (11) sedes, realizaban actividades de evaluacion de percepcion y satisfaccion del servicio a través del sistema de turnos.

Frente a las seis (6) restantes se evidencié que se disponian de alternativas adicionales para llevar a cabo el proceso de evaluacion de la percepcién ciudadana, como se expone a
continuacion:

o Laentidad adopto el Instructivo AC-IN-03 “Manejo del sistema de Turnos”, con el objetivo de establecer lineamientos para el uso del sistema de turnos y orientar a las Direcciones
Territoriales y Oficinas adscritas en el diligenciamiento del Aplicativo “FORMS de Microsoft 365", que permite registrar manualmente la ciudadania que acude a las instalaciones
de la Entidad, ademas de evaluar la experiencia del ciudadano.

o Por otra parte, se observo que desde el Nivel Central se implement6 en prueba piloto en el mes de abril de 2025 el Formato “Listado de atencién-mecanismo alterno puntos de
atencién”, como herramienta alterna para registrar la calificacién del servicio e identificar la caracterizacion de la poblacién que asiste a los puntos de atencion de la URT. Dicho
formato se evidencié se esta implementado en cinco (5) de las once (11) sedes visitadas y sobre las cuales se evalud el sistema de turnos, asi:

Tabla No. 4. Verificaciones reiorte indicador de la calificacién de la ierceicién i satisfaccion ciudadana

Direccion Bucaramanga Aplica formato a partir del 15 de abril de 2025

Direccion Territorial Norte de Santander Aplica formato a partir del 22 de abril de 2025

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién STRATEGOS
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Direccidn Territorial Meta Aplica formato a partir del 07 de abril de 2025
Direccidn Territorial Cesar- Valledupar Aplica formato a partir del 07 de abril de 2025
Direccion Territorial Bogota Aplica formato a partir del 07 de abril de 2025

Fuente: Elaborado por el grupo Auditor

De acuerdo con lo expuesto, se concluye que existen debilidades en la calificacion de la evaluacion del ciudadano, debido a la ausencia de lineamientos claros y unificados para su
aplicacion, por los diferentes medios existentes para dicha actividad, como lo son el dispositivo calificador a través de la Tablet, el registro de la evaluacion a través del Aplicativo
“FORMS de Microsoft 365” y la implementacion estandarizada en el Sistema Integrado de Planeacion y Gestion (SIPG) del Formato “Listado de Atencion - Mecanismo Alterno Puntos
de Atencion”, ademas de la existencia de un instructivo que no es aplicable en su totalidad en las diferentes sedes, generando incertidumbre frente a la debida diligencia respecto a
la recopilacion de datos esenciales para evaluar la gestion del proceso.

3. Analisis contrato para adquirir el sistema de turnos.

En el proceso de revision del Contrato Interadministrativo No. 2223 de 2024 suscrito entre la UAEGRTD y la Corporacion Colombia Digital, para la adquisicion del sistema de turno,
el cual inicié el 23 de marzo de 2024, se obtuvo la siguiente informacion:

Tabla No. 5. Contrato No. 2223/2024
Contratar la adquisicién de los sistemas de turnos (Hardware y el Software) de nivel central y
Territorial de la Unidad Administrativa Especial de Gestién de Restitucion de Tierras Despojadas
Hasta el 28 de junio de 2024
$636.388.200
Un Unico pago
Coordinadora Grupo de Gestién en Atencién y Servicios a la Ciudadania
Prorroga hasta el 31 de julio de 2024
Prérroga hasta el 31 de agosto de 2024
Prérroga hasta el 30 de septiembre de 2024
Fuente: Elaborado por el grupo Auditor

De la ejecucion del contrato, de conformidad con la certificacion de cumplimiento y recibido a satisfaccion de fecha 24 de septiembre de 2024, se hace constar que: “En calidad de
supervisor del contrato se certificd que el contratista cumplié a cabalidad con las obligaciones pactadas en el contrato y/o convenio y sus anexos, que la entrega de los bienes y

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion STRATEGOS
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servicios contratados se realizé en los tiempos sefialados y que los mismos se recibieron a entera satisfaccion por cuanto cumplieron con las especificaciones técnicas definidas por
la unidad”y refiere el recibido de los siguientes productos:

Segun factura No. FE 380 del 24 de septiembre de 2024, se relaciona la entrega de 23 sistemas de turnos (hardware y software) de nivel central y territorial, compuestos por:

(1) Licencia de software

(23) Atril

(23) TV visualizador de turnos

(23) Soporte TV visualizador

(23) TV BOX Player

(23) Dispositivos calificador de atencién

(23) Rollos de papel térmico 10 por las 23 sedes
(1) Servidor

De los informes de supervision se observo la entrega de tres (3) informes del 24 de mayo, 25 de julio y 25 de septiembre de 2024. Frente al tercer informe de supervision correspondiente
al periodo 23 de julio al 23 de septiembre de 2024, se evidenci6é el anexo denominado: “Informe puesta en servicio, Instalacién sistema de turno”, evidenciandose las siguientes
situaciones relacionadas con la instalacion del sistema de turno y sus elementos:

Tabla 3. Anexos “Informe puesta en servicio, Instalacién sistema de turno” del 3er informe de supervision, periodo 23 de julio al 23 de septiembre de 2024
SEDE DIFICULTAD REFERIDA EN EL INFORME FECHA

Carmen de Bolivar “No es posible conectarlo porque la sede no cuenta con punto de red ni eléctrico” (paginas 1y 103) 16 de agosto de 2024

“No es posible conectarlos porque la sede no cuenta con punto de red ni eléctrico” (pagina 1)
Caucasia “No se pudo realizar la tarea porque no se encontraron condiciones fisicas [sic] minima para ejecutar la tarea (puntos de 15 de agosto de 2024
red, eléctrico” [sic] (pagina 23)

Bogota “Digiturno, falta por configuracion, (...)” (pagina 31) 24 de julio de 2024
Apartadé “(...) Solo el cargado [sic] de la Tablet esta molestando” (pagina 11) 16 de agosto de 2024
Cali “(...) No imprime, y la pagina de direccion del Digiturno no es segura” (pagina 103) 25 de octubre de 2024
Cali “(...) El televisor no muestra el protocolo (...)” (pagina 77) 19 de noviembre de 2024
Clcuta “(...) Atril no estéa con licencia de Windows” (pagina 123) 05 de agosto de 2024

“Se encuentra novedad con el cargador de la Tablet este suelto internamente no esta cargando bien la Tablet y se

Villavicencio recalienta mucho”[sic] (pagina 157).

02 de agosto de 2024

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion STRATEGOS
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“La impresora presenta un corte de papel a la mitad, la cual el usuario debe presionar el papel del turno a la sierra de la
Valledupar impresora para cortar completamente el papel del turno. Falta por configuracién” (pagina 159).
Falta por recibir la base del televisor nuevo” (pagina 161)
“Se reporta novedad con tablet, no es nueva, se nota que ya tiene uso, en la parte de atras esta como pegante de cinta,

02 de agosto de 2024

Pereira no trae cargador solo cable de cargar (...) que no corresponde a la marca Samsung” (pagina 167). 30 de julio de 2024
Pasto “Queda pendiente en el atril la impresién del turno” (pagina 175) 16 de agosto de 2024
Neiva El ingeniero qe sede ver/flc_o la Tablet, don”de lev_tdencto que la Tablet es de segunda mano y no nuevo” cargador de 18 de diciembre de 2024
energia genérico y no el original de la Tablet” (pagina 207)
Popavan “(...) No cuenta con puntos de energia ni tampoco de datos. Informa que él realizara la solicitud para la instalacién de los 16 de agosto de 2024
pay puntos requeridos vy, tardara un tiempo prudencial de mas o menos 30 dias habiles” (pagina 209) 9
Monteria Impresora no imprime ticket, funcionamiento del digiturno (..) Digiturno no funciona, no tiene comunicacién con la 09 de agosto de 2024

impresora” (pagina 229)

“Queda pendiente la funcionalidad debido a problemas internos de la red interna, la url que me entregaron para la
Mocoa configuracién no funciona por cuanto al mismo problema interno de la red, la configuracion de este tema queda

pendiente(...)” (pagina 233)

26 de julio de 2024

Choco “No se recibio table[sic] ni el adaptador” (pagina 261)

“La impresora (...) se evidencia con rayones es decir con previo uso (segunda). La Tablet (...) se evidencia que el equipo

09 de agosto de 2024

Florencia es de segunda, la caja o empaque en condiciones de uso, el cargador no es el original. (es genéricol[sic]. (pagina 271). 30 de julio de 2024
(Se evidenci6 subsanacién del cargador)

Ibagué “Se evidencia raspones en la carcasa del digiturno(...)” (pagina 283) 29 de julio de 2024

Medellin “El sistema no quedod funcionando” (pagina 343) 26 de julio de 2024

Bucaramanga “Digiturno con red pero no ejecuta impresion con resultado alguno. Entrega de cargador Samsung” 29 de agosto de 2024

Fuente: Elaborado por el grupo Auditor

De acuerdo con lo anterior, se evidencio que el tercer informe de supervision evidencié debilidades que fueron identificadas por las Sedes Territoriales durante el recibo de los
elementos que integran el sistema de turnos. Las novedades reportadas abarcan desde una falta de coordinacion y planificacion previa entre la URT y el contratista por ausencia de
condiciones minimas de infraestructura por falta de puntos de red y conexiones eléctricas, hasta problemas técnicos y de calidad en los elementos de los sistemas, no obstante, se
procedié con la suscripcién del recibido a satisfaccion emitida el 24 de septiembre de 2024,

Revisada la informacién contractual, se evidencio que la Ficha Técnica del contrato, en el numeral 4.4 “Forma de Pago”, sefiala “(...) Un Unico pago, previo recibido a satisfaccién por
parte del supervisor del contrato, una vez se encuentre en operacion la solucién de turnos teniendo en cuenta la ficha y las especificaciones técnicas incluidas en este documento”.

De lo anterior, llama la atencion del equipo auditor que se haya autorizado la procedencia del pago, aun cuando se evidenciaron debilidades o deficiencias en el proceso de entrega
de los elementos asociados al sistema de turno, aun cuando hubo novedades que se presentaron con posterioridad a la fecha del acta de recibido a satisfaccion. Aunado a ello, se
concluye que hubo debilidades en la planeacién de las necesidades para la instalacion del sistema de turnos por parte de la Entidad.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion STRATEGOS
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CRITERIOS ASOCIADOS (FUNDAMENTO LEGAL, NORMATIVO, PROCEDIMENTAL, ETC)

Ley 1437 de 2011 “Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”

Articulo 70. Deberes de las Autoridades en la Atencién al Publico. “Las autoridades tendran, frente a las personas que ante ellas acudan y en relacién con los asuntos que tramiten,
los siguientes deberes: (...) 4. Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y las nuevas tecnologias, para la ordenada atencién de peticiones, quejas,
denuncias o reclamos, sin perjuicio de lo sefialado en el numeral 6 del articulo 50 de este Cadigo”™.

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.

Articulo 90. De la Obligacion de Atender al Publico. "Las entidades publicas no podran cerrar el despacho al pablico hasta tanto hayan atendido a todos los usuarios que hubieran
ingresado dentro del horario normal de atencion (...). Estas entidades deberan implementar un sistema de turnos acorde con las nuevas tecnologias utilizadas para tal fin".

Articulo 15. Derecho de turno. “Los organismos y entidades de la Administracién Pablica Nacional que conozcan de peticiones, quejas, o reclamos, deberan respetar estrictamente el
orden de su presentacion, dentro de los criterios sefialados en el reglamento del derecho de peticién de que trata el articulo 32 del Cédigo Contencioso Administrativo, sin consideracion
de la naturaleza de la peticion, queja o reclamo, salvo que tengan prelacion legal. Los procedimientos especiales requlados por la ley se atenderan conforme a la misma. Si en la ley
especial no se consagra el derecho de turno, se aplicara lo dispuesto en la presente ley”.

En todas las entidades, dependencias y despachos publicos, debe llevarse un registro de presentacion de documentos, en los cuales se dejara constancia de todos los escritos,
peticiones y recursos que se presenten por los usuarios, de tal manera que estos puedan verificar el estricto respeto al derecho de turno, dentro de los criterios sefialados en el
reglamento mencionado en el inciso anterior, el cual serd publico, lo mismo que el registro de los asuntos radicados en la entidad u organismo. Tanto el reglamento como el registro
se mantendran a disposicion de los usuarios en la oficina 0 mecanismo de atencién al usuario”.

Procedimiento: Identificar y Clasificar las Solicitudes de la Ciudadania- Cédigo: AC-PR-02.

ACTIVIDAD 3: Recibir al ciudadano y aplicar el AC-PT-04 Protocolo de atencion al ciudadano y el Instructivo AC-IN-03 Manejo del sistema digiturno; en los casos que sea necesario,
emplear el Formato AC-FO-06 Seguimiento de Turnos - Servicios Utilizados.

Protocolo para la Atencién Presencial - Cédigo: AC-PT-08.

Asignacidn de Turno: Cuando la ciudadania ingrese a las Direcciones Territoriales y sus respectivas Oficinas Adscritas o ante la oficina de atencién del GGASC en nivel central, se
le serd asignado un turno especifico segun el orden de llegada, teniendo en cuenta, que_se tendra un trato prioritario a los nifios, nifias, adolescentes, mujeres embarazadas, adultos
mayores y personas con discapacidad. (Ver sujetos de especial proteccion constitucional). Enfoque diferencial y sujetos de especial proteccién constitucional: Todo funcionario o
contratista que brinde atencién a la ciudadania de forma presencial en la UAEGRTD, debera estar debidamente cualificado y sensibilizado respecto a los grupos de valor que requieren

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion STRATEGOS
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una atencion diferencial, y, es por esto, que también debera estar informado sobre el marco legal que busca garantizar los derechos de la poblacién vulnerable. (...) Personas en
situacion de discapacidad, Adultos Mayores.

Instructivo Manejo del Sistema de Turnos - Cédigo: AC-IN-03.

Numeral 1. Objetivo. Establecer lineamientos generales para el uso de un sistema de turnos a través de un mecanismo automatizado con la finalidad de guiar al responsable
encargado del sistema de turnos, permitiendo la asignacion de manera eficiente y personalizada en las direcciones territoriales y oficinas adscritas de la Unidad de Restitucién de
Tierras y a su vez la agilidad en los procesos administrativos internos.

RIESGOS ASOCIADOS

= Posible incumplimiento de requisitos de accesibilidad, enfoque diferencial y enfoque psicosocial en la atencion a la ciudadania y grupos de valor.

= Posibilidad de pérdida reputacional y/o procesos sancionatorios debido a que no se garantizan las condiciones minimas de accesibilidad en espacios destinados a la atencion a
la ciudadania a personas en condicion de discapacidad.

= Posibilidad de afectacion reputacional por desconocimiento del grado de satisfaccion de la ciudadania frente a los servicios que presta la entidad, debido a la inadecuada o
inoportuna evaluacion del impacto que permita detectar deficiencias o aspectos a mejorar en la atencion ciudadana.

= Posibilidad de pérdida econdmica y/o reputacional e inicio de queja o reclamo de las personas en situacion de discapacidad al no garantizar su derecho a la igualdad y a la no
discriminacién debido a las dificultades para acceder a los servicios en linea y habilitados en pagina web y medios digitales disponibles en la entidad.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion STRATEGOS
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CAUSA(S) PROBABLE(S) POSIBLES IMPACTOS

=  Afectacion de la imagen institucional debilidades en la calidad del servicio y experiencia.

= Debilidades en la planeacion contractual para la instalacién del sistema, la
configuracién de los componentes que integran el sistema de turnos y la|= Baja percepcion de eficiencia y organizaciéon en la atencion y deteriora la experiencia
sincronizacion entre el hardware y el software para su funcionamiento 6ptimo. ciudadana y pérdida de confianza en la entidad.

= Debilidades en el seguimiento, control y monitoreo en la implementaciéon del | =  Deterioro de la imagen institucional al dejar en evidencia las fallas en la funcionalidad del

sistema de turnos a través de un proceso estructurado de seguimiento técnico sistema de turnos que sugieren una desarticulacion tecnoldgica y baja capacidad operativa,
y funcional durante y después de la instalacion del sistema que permita detectar impactando la reputacion de la entidad ante la ciudadania y otros grupos de interés y de
y corregir oportunamente los errores que afectan su operatividad y cumplimiento valor.
legal.
= Riesgo de sanciones y responsabilidades legales por incumplimiento de los requisitos
= Falta de unificacién de criterios a nivel institucional y de seguimiento a su normativos relacionados con la implementacion de un sistema de turnos eficiente y
aplicacién que permitan reflejar la realidad operativa. accesible, debido a la posible vulneracién de deberes legales en la implementacion de un

sistema de turno para la atencion al ciudadano.

RECOMENDACIONES

= |mplementar un programa de trabajo a corto plazo que permita realizar un seguimiento técnico para diagnosticar el estado del sistema de turnos y garantice su funcionalidad y
cumplimiento normativo.

=  Generar estrategias a nivel institucional para que, mientras se pone en total operacion el sistema de turnos, la totalidad de sedes de la Entidad realicen labores de registro,
atencion y calificacion de manera unificada, a efectos de generar la informacion que se requiere para el proceso.

= Incluir en los temas de Induccidn el Sistema de Turno y la calificacion de la experiencia del ciudadano, de cara a los reportes y metas en la que la entidad este comprometida.

= Documentar controles para ejecutar acompafiamiento y seguimiento a las Direcciones Territoriales para asegurar la correcta implementacion del Sistema de Turno y la calificacion
del servicio por los ciudadanos.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion STRATEGOS
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ESPACIO EXCLUSIVO PARA EL RESPONSABLE DEL PROCESO O ACTIVIDAD AUDITADA

RESPUESTA DEL PROCESO O ACTIVIDAD AUDITADA:

Funcionalidad y Operatividad del Sistema de Turnos: Transformacién Hacia la Excelencia Operacional. Asumimos con determinacion los retos de funcionalidad. Hemos diagnosticado,
estamos interviniendo a fondo y tenemos un plan claro para asegurar la estabilidad y accesibilidad que nuestros usuarios merecen.

Antecedentes:

"Hemos tomado nota con la mas alta seriedad de las deficiencias reportadas en la funcionalidad y operatividad del sistema de turnos, desde su inoperatividad total en varias sedes
hasta las inconsistencias generalizadas en aquellas que operan parcialmente (intermitencia en pantallas, falta de sincronizacion, fallos en turnos preferenciales, ausencia de alertas
audiovisuales, etc.). Reconocemos plenamente que estas fallas han generado una experiencia de atencion inconsistente, obligando a nuestro personal a una sobrecarga operativa
para compensar las limitaciones del sistema y en cierta medida afectando la trazabilidad.

La buena noticia es que ya hemos actuado sobre la causa raiz. La funcionalidad intermitente ha sido diagnosticada como un factor critico inherente a la configuracién base del sistema
y a la limitada interoperabilidad entre hardware y software. Para abordar esta situacion de manera proactiva y sistematica, hemos intensificado nuestra colaboracion con Colombia
Digital, nuestro proveedor especializado.

Hemos establecido un cronograma de trabajo ambicioso y transparente, enfocado en la optimizacion profunda de la arquitectura del sistema y la implementacién de protocolos
robustos. Esto incluye:

e Intervencion Técnica Urgente: Nuestro equipo y el de Colombia Digital estan realizando un diagndstico técnico exhaustivo en cada sede para subsanar los errores
transaccionales, sincronizacion de dispositivos y optimizar el flujo de turnos.

o Mejora de la Accesibilidad: Estamos identificando apoyos complementarios audiovisuales de informacién visual (como subtitulos y, si es viable, lenguaje de sefias en videos
informativos) sea plenamente accesible para todos los ciudadanos, especialmente para quienes requieren un enfoque diferencial dentro de los contenidos compartidos en
las pantallas informativas del sistema de turnos.

e Capacitacion y Empoderamiento del Personal: Se fortalecera la capacitacion de nuestro personal de atencion para maximizar el uso de las funcionalidades existentes y
optimizar la gestion de turnos mientras se completa la estabilizacion.

e Este no es un ajuste superficial; es una transformacién integral para asegurar que el sistema de turnos sea un facilitador eficiente, intuitivo y plenamente accesible de la
atencion ciudadana, garantizando que cada interaccion sea fluida y digna de la confianza depositada en nuestra Entidad."
2. Evaluacion de la Satisfaccion y Percepcion del Servicio: Fortaleciendo el Vinculo con el Ciudadano

Valoramos cada voz ciudadana. Estamos estandarizando y optimizando nuestros mecanismos de retroalimentacion para asegurar que su percepcion guie nuestra mejora continua.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion STRATEGOS
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"La auditoria ha evidenciado debilidades en la unificacion y aplicacion de los mecanismos de evaluacion de la percepcion y satisfaccion ciudadana, lo cual impacta nuestra capacidad
de recopilar datos esenciales para la mejora continua. Reconocemos que, aunque existen dispositivos de calificacion (tablets) y alternativas como 'FORMS de Microsoft 365"y el
'Formato Listado de atencidn-mecanismo alterno’, la ausencia de lineamientos claros y estandarizados ha generado inconsistencias.

Este hallazgo es crucial para nosotros, ya que la voz del ciudadano es el pilar de nuestra mejora. Estamos tomando las siguientes medidas para fortalecer este proceso:

e Unificacion y Estandarizacién de Métodos: Se revisara y actualizara el Instructivo AC-IN-03 'Manejo del Sistema de Turnos'y otros documentos relacionados para establecer
un protocolo unificado y obligatorio para la recoleccién de la evaluacion de satisfaccién en todas las sedes, integrando de manera eficiente los dispositivos de calificacion y
los formatos alternos.

e Capacitacion Integral: Incluiremos en nuestros programas de induccion y formacion continua la importancia del registro y la calificacion de la experiencia del ciudadano,
asegurando que todo el personal comprenda su rol vital en este proceso.

e Monitoreo y Seguimiento: Implementaremos controles mas robustos para acompafiar y monitorear la correcta aplicacion de los mecanismos de evaluacion en las Direcciones
Territoriales, garantizando la confiabilidad y la utilidad de los datos recopilados para la toma de decisiones.

o Nuestro objetivo es transformar la evaluacion de satisfaccion en una herramienta estratégica y accesible, que nos permita no solo medir, sino actuar proactivamente para
superar las expectativas de nuestros usuarios y consolidar la imagen de una entidad que escucha y mejora constantemente."

3. Analisis del Contrato para Adquirir el Sistema de Turnos: Compromiso con la Transparencia y el Cumplimiento
Reconocemos los desafios contractuales y de planeacion. Estamos trabajando en una coordinacion interinstitucional para asegurar el cumplimiento total.

"Es crucial para nosotros abordar estas observaciones con la maxima transparencia y responsabilidad. Las causas probables sefialadas, como las debilidades en la planeacion
contractual y en el seguimiento/control de la implementacion, han sido tomadas con la seriedad que merecen.

Colaboracidon con el Grupo de Gestion en Contratacion, Inteligencia de Mercado y Analitica de Datos, se ha revisado las condiciones del contrato actual, garantizando que los acuerdos
contractuales reflejen la necesidad real de funcionalidad y calidad que nuestra Entidad y nuestros usuarios demandan.

Mas alla de las fechas contractuales, estamos realizando un seguimiento técnico y funcional constante con Colombia Digital, exigiendo la subsanacién de todas las inconsistencias
reportadas en el informe de auditoria y en otros hallados mediante el seguimiento de la operatividad del sistema."”

En conclusion,
"Reiteramos nuestro firme compromiso con la mejora continua y la subsanacién de cada uno de las incidencias. Estas acciones no solo buscan corregir deficiencias, sino transformar

nuestros procesos para ofrecer un servicio ciudadano excepcional, transparente y alineado con las expectativas de la ciudadania y la normatividad vigente. Agradecemos su
acompafiamiento y quedamos a su entera disposicion para cualquier aclaracion o seguimiento adicional.

CONCEPTO DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO NO DESVIRTUADO

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion STRATEGOS
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Analizada la respuesta presentada por el proceso, se evidencia que la misma tienda a reconocer las situaciones observadas por la Oficina de Control Interno, sefialando que se esta
trabajando en buscar la optima puesta en funcionamiento del sistema de turnos, y de realizar el seguimiento al debido cumplimiento contractual.

Por lo anterior, se invita al proceso a que dentro del plan de mejoramiento se incluyan aquellas actividades de caracter general que propenderan por la correccion de los hechos
expuestos en el hallazgo, aunado al garantizar la recopilacién de la documentacion que sustente el debido seguimiento técnico concluyente sobre el estado del sistema de turnos.
Dichas acciones deben garantizar su operacién articulada en todas las sedes de la Entidad, asegurar el cumplimiento de los requisitos normativos y evidenciar una integracion
tecnolégica y operativa efectiva, que permita el funcionamiento de un sistema unificado para el registro, atencion y calificacion de la percepcién ciudadana respecto al servicio prestado.

SUSCRIPCION
OFICINA DE CONTROL INTERNO PROCESO O ACTIVIDAD AUDITADA
Socializado o comunicado por Respondido por
Nombre(s) y Apellido(s): Claudia Marcela Pinzén Martinez Nombre y Apellido(s): Magdalena Frias Cruz
Cargo y/o Rol: Jefe Oficina de Control Interno Cargo y/o Rol: gﬁj%r:(ijr;anc?gra Grupo de Gestion en Atencion y Servicios a la
Fecha 28 de Mayo de 2025 Fecha: 28 de Mayo de 2025

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion STRATEGOS
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RESPONSABLE (S) DEL PROCESO O . S . FECHA DEL REPORTE
ACTIVIDAD AUDITADA Jaqueline Campos Rincon, Secretaria General DEL HALLAZGO 28/05/2025
Magdalena Frias Cruz, HALLAZGO
SClEIAY RIS IS AN RISRIIRI 20 Coordinadora Grupo de Gestion en Atencion y Servicios a la Ciudadania RECURRENTE NG

Mahalia Natalie Garcia Villa, Contratista lider de auditoria, Oficina de Control Interno
Victor Andrey Sanchez Aguirre, Contratista rol auditor, Oficina de Control Interno
AUDITOR(ES) RESPONSABLE(S) David Andrés Gualtero Ramos, funcionario rol auditor, Oficina de Control Interno
Leonor Guatibonza Valderrama, Contratista rol auditor, Oficina de Control Interno
Victor Andrey Sanchez Aguirre, Contratista rol auditor, Oficina de Control Interno

OBJETIVO(S) DEL PAPEL DEL TRABAJO

1) Informar al(los) responsable(s) de la(s) unidad(es) auditada(s) acerca de los hallazgos identificados en el transcurso de la auditoria.
2) Recibir la retroalimentacion por parte del(los) responsable(s) de la(s) unidad(es) auditada(s) frente a las situaciones evidenciadas para determinar si estas se mantienen en firme.

ESPACIO EXCLUSIVO PARA EL AUDITOR

TITULO DEL HALLAZGO

Incumplimiento de los lineamientos establecidos en la Norma Técnica Colombiana de Accesibilidad (NTC6047), en aspectos relacionados con atencion al ciudadano

DESCRIPCION DE LA SITUACION EVIDENCIADA

En el marco de las visitas realizadas por parte de la Oficina de Control Interno a once (11) Direcciones Territoriales y Oficinas Adscritas (se excluye la sede de Cartagena al
corresponder a un punto de atencion), se llevo a cabo la verificacion del cumplimiento de los requisitos técnicos establecidos en la Norma Técnica Colombiana (NTC) 6047 de 2013,
contemplando a su vez lo sefialado en el documento “Guia de Arrendamiento” (GL-GU-01) version 3, adoptado por la Entidad, especialmente en los espacios destinados para la
atencion a la ciudadania.

Estas inspecciones buscaban identificar mejoras potenciales que podrian implementarse en el marco de los denominados “ajustes razonales” para promover entornos seguros,
accesibles y eficientes a la ciudadania.

Como resultado del ejercicio auditor se evidenciaron las siguientes situaciones agrupadas por tematicas, que no se ajustan a lo dispuesto en la NTC 6047 de 2013:

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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DESCRIPCION DE LA SITUACION EVIDENCIADA

Tabla No. 1. Novedades en el cumplimiento de requisitos de los Bafios

Apartadé No hay alarma de asistencia o0 emergencia en bafios, sefializacion internacional de accesibilidad; espacio de maniobra; sin orinales a doble altura.

Antioquia No hay alarma de asistencia o emergencia en bafios, Altura del dispensador de papel higiénico; sin orinales y lavamanos a doble altura

Bogota No hay alarma de asistencia o emergencia en bafios, Sefializacién internacional de accesibilidad; sefializacién en braille en bafio; sin orinales y lavamanos a
doble altura

Bucaramanga El bafio accesible esta fuera de servicio debido al almacenamiento de articulos varios, ademas no contaba con sefializacién internacional de accesibilidad.

Coérdoba No se tiene bafio accesible. En los bafios disponibles no se contaba con alarma de emergencia en bafios, Sefalizacion internacional de accesibilidad;
sefializacién en braille en bafio; espacio de maniobra; orinales a doble altura; lavamanos a doble altura.

Meta No hay alarma de emergencia en bafios, Barras de apoyo en ambos lados o de pared; distancia entre barras; sefializacién en braille en bafio; sin orinales y

Norte de Santander

lavamanos a doble altura
No se tiene bafio accesible. En los bafios disponibles no habia alarma de emergencia en bafios; barras de agarre; barras de apoyo; altura y distancia de barras;
sefializacién internacional simbolo accesibilidad; sefializacion en braille en bafio; dispensadores de papel fuera de alcance o altura incorrecta, sin orinales y
lavamanos a doble altura.

Pereira No hay alarma de emergencia en bafios, Sefializacion en braille en bafio; dispensadores de papel fuera de alcance o altura incorrecta sin orinales y
lavamanos a doble altura.

Sincelejo No tiene bafio accesible. En los bafios disponibles no hay alarma de emergencia en bafios, barras de agarre; barras de apoyo; altura y distancia de barras;
sefializacioén internacional de accesibilidad; espacio de maniobra; dispensadores, sin orinales y lavamanos a doble altura.

Valledupar No tiene bafio accesible. No hay alarma de emergencia en bafios, barras de agarre; barras de apoyo; altura y distancia de barras; sefializacién internacional,

Valle del Cauca, Cali

simbolo accesibilidad; sefializacion en braille en bafio; espacio de maniobra; dispensadores; sin orinales y lavamanos a doble altura.
No hay alarma de emergencia en bafios, sefalizacion internacional de accesibilidad; sefializacion en braille en bafio; sin orinales y lavamanos a doble altura.

Fuente: Elaboracién propia del auditor

Tabla No. 2. Novedades en el cumplimiento de requisito frente a Rampas

Apartadé Pendiente inadecuada en la rampa; no hay pasamanos o acceso alternativo con escalones
Cérdoba No hay pasamanos a ambos lados o acceso alternativo con escalones
Meta No existencia de rampa para el ingreso de personas en sillas de ruedas.

Norte de Santander

Las cintas antideslizantes estan averiadas en algunos tramos, desprendidas, incompletas y carecen de grado de luminosidad

Fuente: Elaboracién propia del auditor

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y

controlada, consulte el Sistema de Informacion Strategos
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DESCRIPCION DE LA SITUACION EVIDENCIADA

Tabla No. 3. Novedades en el cumilimiento de reiuisito frente a Pasillos

Meta No considera el disefio de maniobra, giro y cambios de sentido para personas en silla de ruedas; el espacio para giro de 180° es inferior a 200 cm en la direccién
de desplazamiento.

Pereira Pasillos con obstaculos en el recorrido, sobresale méas de 15 cm de los muros (Sala de espera)

Sincelejo El ancho minimo de pasillo no es de 120 cm; no tiene la circunferencia de giro adecuada de 150 cm

Valledupar El ancho minimo de pasillo no es de 120 cm; no tiene la circunferencia de giro adecuada de 150 cm

Bucaramanga Existe una viga horizontal al techo que deja un especio libre de 190 cm desde el suelo, esta viga separa la sala de espera de la ventanilla de radicacién, la

recepcion y los modulos de atencién, y no tiene sefializacion de altura ni golpes
Fuente: Elaboracién propia del auditor

Tabla No. 4. Novedades en el cumplimiento de requisito frente a Sefializacién

Apartadé La informacién de la sefializacién no se complementa con simbolos gréaficos para facilitar su comprensién; no se brinda informacién audible/tactil para personas
con discapacidad visual

Meta Las sefiales no se suministran en alto relieve ni en sistema Braille; no se brinda informacién audible/tactil para personas con discapacidad visual.

Pereira Las sefiales direccionales y funcionales no estan ubicadas a menos de 160 cm de altura para facil acceso y lectura; no se brindan sefiales en Braille ni en alto
relieve.

Sincelejo Las sefiales no se brinda informacién audible/tactil para personas con discapacidad visual.

Valledupar Las sefiales no se suministran en alto relieve ni en sistema Braille; no se brinda informacién audible/tactil para personas con discapacidad visual.

Norte de Santander Las sefiales no se suministran en alto relieve ni en sistema Braille; no se brinda informacién audible/tactil para personas con discapacidad visual.
En uno de los mddulos o sala de atencién existe un gran ventanal, tipo pared vidriada que no esta demarcada o sefializada.

Valle del Cauca, Cali Las sefiales no se brindan informacion audible/tactil para personas con discapacidad visual. La sefializacion no esta ubicada de manera accesible tanto para

personas de pie como para personas en silla de ruedas.
En la sala de atencion existe un gran ventanal, tipo pared vidriada que no esta demarcada o sefializada.

Fuente: Elaboracién propia del auditor
Tabla No. 5. Novedades cumplimiento requisito Mobiliarios Mesas y Sillas NTC 6047

Apartadé Altura del mueble superior a 80 cm; No se ubican sillas con sefializacién para poblacion prioritaria; No hay demarcacion accesible; Identificacién de asientos
no legible/tactil.

Antioquia No se ubican sillas con sefializacién; No hay demarcacion accesible; Identificacion de asientos no legible/tactil.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion Strategos
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DESCRIPCION DE LA SITUACION EVIDENCIADA

Bogota No se ubican sillas con sefializacion; No hay demarcacion accesible; Identificacion de asientos no legible/tactil.

Sincelejo Altura del mueble superior a 80 cm; No se ubican sillas con sefializacién; No hay demarcacién accesible; Identificaciéon de asientos no legible/tactil

Pereira Altura del mueble superior a 80 cm; No se ubican sillas con sefializacion; No hay demarcacién accesible; Identificacion de asientos no legible/tactil

Bucaramanga Altura del mueble superior a 80 cm; No se garantiza radio de giro de 150 cm; No se ubican sillas con sefializacién; No hay demarcacion accesible;
Identificacion de asientos no legible/tactil.

Cérdoba Altura del mueble superior a 80 cm; No se ubican sillas con sefializacion; No hay demarcacién accesible; Identificacion de asientos no legible/tactil.

Meta Altura del mueble superior a 80 cm; Profundidad de acercamiento inferior a 60 cm; No se garantiza radio de giro de 150 cm; No se ubican sillas con
sefializacion; No hay demarcacion accesible; Identificacion de asientos no legible/tactil.

Norte de Santander Altura del mueble de ventanilla de radicacion no permite interaccion con el usuario y limita la atencién de persona de talla baja. No se ubican sillas con
sefializacion; No hay demarcacion accesible; Identificacion de asientos no legible/tactil.

Valledupar Altura del mueble superior a 80 cm; No se garantiza acercamiento frontal de 70 cm; Profundidad inferior a 60 cm; No se ubican sillas con sefializacion; No
hay demarcacion accesible; Identificacion de asientos no legible/tactil.

Valle del Cauca, Cali No se ubican sillas con sefializacion; No hay demarcacion accesible; Identificacién de asientos no legible/tactil.

Fuente: Elaboracién propia del auditor

Tabla No. 6. Novedades cumplimiento requisito Escaleras NTC 6047

Meta No se cuenta con cintas antideslizantes, con grado de luminosidad al ingreso de la sede.

Fuente: Elaboracién propia del auditor

Los hechos expuestos conllevan a concluir frente a la necesidad de implementar acciones correctivas que permitan dar cumplimiento a los lineamientos técnicos y normativos vigentes
en materia de accesibilidad, asi como de lo estipulado en la Guia de Arrendamiento — Cddigo: GL-GU-01, especificamente en lo referente a los aspectos técnicos en los que sefiala:
“Garantizar las condiciones minimas de accesibilidad para las personas de la tercera edad y las personas en situacion de discapacidad o en caso de no contar con las especificaciones
minimas que son necesarias, viabilizar las posibilidades de adecuacién. « Garantizar bafios para las personas en situacién de discapacidad o en caso de no contar con un bafio que
cumpla las especificaciones minimas que son necesarias, viabilizar las posibilidades de adecuacioén.”

NOTA: Para mayor detalle de las situaciones previamente mencionadas, se aporta archivo “Consolidado de verificacion de requisitos NTC 6047”. Asi mismo, las evidencias de las
validaciones realizadas reposan en la Oficina de Control Interno.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion Strategos
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DESCRIPCION DE LA SITUACION EVIDENCIADA

CRITERIOS ASOCIADOS (FUNDAMENTO LEGAL, NORMATIVO, PROCEDIMENTAL, ETC)

Ley 1618 de 2013.” Por medio de la cual se establecen las disposiciones para garantizar el pleno ejercicio de los derechos de las personas con discapacidad”.

Articulo 5°. Garantia del ejercicio efectivo de todos los derechos de las personas con discapacidad y de su inclusion. “Las entidades publicas del orden nacional, departamental,
municipal, distrital y local, en el marco del Sistema Nacional de Discapacidad, son responsables de la inclusion real y efectiva de las personas con discapacidad, debiendo asegurar
gue todas las politicas, planes y programas, garanticen el ejercicio total y efectivo de sus derechos, de conformidad con el articulo 3° literal c), de Ley 1346 de 2009. Para tal fin, las
autoridades publicas deberan, entre otras, implementar las siguientes acciones: (...) Numeral 4. Incorporar en su presupuesto y planes de inversiones, los recursos necesarios
destinados para implementar los ajustes razonables que se requieran para que las personas con discapacidad puedan acceder a un determinado bien o servicio social, y publicar esta
informacién para consulta de los ciudadanos.”

Articulo 14. Acceso y accesibilidad. “Como manifestacion directa de la igualdad material y con el objetivo de fomentar la vida autbnoma e independiente de las personas con
discapacidad, las entidades del orden nacional, departamental, distrital y local garantizaran el acceso de estas personas, en igualdad de condiciones, al entorno fisico, al transporte,
a la informacion y a las comunicaciones, incluidos los sistemas y tecnologias de la informacién y las comunicaciones, el espacio publico, los bienes publicos, los lugares abiertos al
publico y los servicios publicos, tanto en zonas urbanas como rurales. Para garantizarlo se adoptaran las siguientes medidas: (...) Numeral 4. Implementar las medidas apropiadas
para identificar y eliminar los obstaculos y para asegurar la accesibilidad universal de todas las personas con discapacidad al ambiente construido, transporte, informacion y
comunicacion, incluyendo las tecnologias de informacion y comunicacién y otros servicios, asegurando las condiciones para que las personas con discapacidad puedan vivir
independientemente”.

Decreto 1081 de 2015. “Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico del Sector Presidencia de la Reptblica”.

Articulo 2.1.1.2.2.3. Accesibilidad a espacios fisicos para poblacion en situacion de discapacidad. “Los sujetos obligados deben cumplir con los criterios y requisitos generales de
accesibilidad y sefializacion de todos los espacios fisicos destinados para la atencién de solicitudes de informacion publica y/o divulgacion de la misma, conforme a los lineamientos
de la Norma Técnica Colombiana 6047, “Accesibilidad al medio fisico. Espacios de servicio al ciudadano en la Administracién Publica. Requisitos”, o la que la modifique o sustituya,
atendiendo al principio de ajustes razonables establecido en dicha norma”.

Decreto 103 de 2015. Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones.

Articulo 14. Accesibilidad a espacios fisicos para poblacion en situacion de discapacidad. “Los sujetos obligados deben cumplir con los criterios y requisitos generales de accesibilidad
y sefializacion de todos los espacios fisicos destinados para la atencion de solicitudes de informacion publica y/o divulgacion de la misma, conforme a los lineamientos de la Norma
Técnica Colombiana 6047, “Accesibilidad al medio fisico. Espacios de servicio al ciudadano en la Administracién Publica. Requisitos”, o la que la modifique o sustituya, atendiendo al
principio de ajustes razonables establecido en dicha norma”.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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DESCRIPCION DE LA SITUACION EVIDENCIADA

Norma Técnica Colombiana 6047 de 2013 “ACCESIBILIDAD AL MEDIO FiSICO. ESPACIOS DE SERVICIO AL CIUDADANO EN LA ADMINISTRACION PUBLICA,
REQUISITOS”

“Norma Técnica Colombiana que establece los criterios y requisitos generales de accesibilidad y sefializacion al medio fisico requeridos en los espacios de acceso al ciudadano, en
especial, a aquellos puntos presenciales destinados a brindar atencién al ciudadano, en construcciones nuevas y adecuaciones al entorno ya construido”.

“Guia de Arrendamiento” (GL-GU-01), Versién 3.

Numeral 5.1 PLANEACION “...)Establecer las necesidades de areas de: Atencién al ciudadano, Bodega, Archivo de gestion documental, cuarto de reciclaje, cuarto de residuos
peligrosos, nimero de puestos de trabajo en la sede,_ventanilla de correspondencia, cocina, cafeteria, auditorio y/o sala de juntas, nimero de bafios segun los colaboradores.
(...)Verificar frente al plan mencionado la compatibilidad del mismo para evitar conflictos de uso y_escogerlo en funcion de la accesibilidad al ciudadano v la cobertura en la escala
territorial".

ASPECTOS TECNICOS: “Garantizar las condiciones minimas de accesibilidad para las personas de la tercera edad y las personas en situacion de discapacidad o en caso de no
contar con las especificaciones minimas que son necesarias, viabilizar las posibilidades de adecuacioén. « Garantizar bafios para las personas en situacion de discapacidad o en caso
de no contar con un bafio que cumpla las especificaciones minimas que son necesarias, viabilizar las posibilidades de adecuacién”.

RIESGOS ASOCIADOS

=  Posible incumplimiento de requisitos de accesibilidad, enfoque diferencial y enfoque psicosocial en la atencién a la ciudadania y grupos de valor.
= Posibilidad de pérdida reputacional y/o procesos sancionatorios debido a que no se garantizan las condiciones minimas de accesibilidad fisica en espacios destinados a la
atencion a la ciudadania a personas en condicion de discapacidad.

CAUSA(S) PROBABLE(S) POSIBLES IMPACTOS

= Falta de planificacion adecuada en el alquiler de espacios destinados como
instalaciones de la Entidad, que contemple la accesibilidad para todos los grupos de

poblacién en concordancia con la normatividad aplicable. . . o . - . I
= Perdida reputacional por no asegurar la prestacion de servicio en condiciones igualitarias

a toda la ciudadania.

= Procesos administrativos 0 sancionatorios por no acoger las obligaciones normativas
expedidas en materia de accesibilidad.

= Aumento de quejas y una baja percepcion del servicio por parte de los usuarios.

= Construccion o adecuacion de espacios sin contemplar viabilidad en virtud de los
requisitos normativos.

= Falta de un plan organizacional que permita llevar a cabo correctivos como ajustes
razonables en busca del cumplimiento de la normatividad asociada a la accesibilidad.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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RECOMENDACIONES

®  Realizar diagnosticos de accesibilidad que incluyan una evaluacién de las necesidades de las diferentes sedes de la Entidad, para estructurar un plan de trabajo de correctivos a
corto, mediano y largo plazo, que acojan lo dispuesto en la NTC 6047 de 2013, atendiendo aspectos de priorizacion, razonabilidad y recursos disponibles. Para ello se sugiere la
articulacién con el proceso de Gestion Logistica y de Recursos Fisicos.

®" Enlo que respecta a nuevas sedes de la Entidad, se sugiere que se extienda la invitacion al proceso de Atencién al Ciudadano, a efectos de garantizar los espacios se adecuan
a las necesidades que frente a sus actividades se requieren, ademas de verificar el cumplimiento de condiciones minimas para la atencion a la ciudadania.

"  Fortalecer los medios de interaccion con la ciudadania, que permitan garantizar la continuidad en la prestacion de los servicios de forma oportuna a los grupos de valor, por lo
cual se hace necesario priorizar canales de atencion con flexibilidad en movilidad de forma virtual (chat, WhatsApp, asistentes virtuales, entre otros), para garantizar la prestacion
del servicio de forma continua.

ESPACIO EXCLUSIVO PARA EL RESPONSABLE DEL PROCESO O ACTIVIDAD AUDITADA

RESPUESTA DEL PROCESO O ACTIVIDAD AUDITADA:

En atencion al reporte de hallazgos presentado por la Oficina de Control Interno — OCI, relacionado con el “Incumplimiento de los lineamientos establecidos en la Norma Técnica
Colombiana de Accesibilidad (NTC 6047), en aspectos asociados a la atencién al ciudadano”, desde el Grupo de Gestidon de Seguimiento y Operacion Administrativa — GGSOA, nos
permitimos informar que las situaciones evidenciadas ya habian sido identificadas previamente por este grupo, y su atencién ha sido incorporada en la estrategia de gestion definida
para el segundo semestre de 2025.

Lo anterior, con fundamento en los siguientes aspectos:

1. Inmuebles completamente dotados:
- Se vienen adelantando mesas de trabajo con los arrendadores de los inmuebles, con el objetivo de gestionar los ajustes necesarios en la infraestructura fisica, conforme a los
lineamientos establecidos en la NTC 6047. Estas adecuaciones son esenciales para garantizar condiciones de accesibilidad universal en los puntos de atencion al ciudadano.

2. Inmuebles no completamente dotados:
En estos casos, se estan implementando acciones desde dos frentes, orientadas al cumplimiento progresivo de la norma:

- Frente 1: Através del contrato de dotacion tecnoldgica, se estan abordando los componentes que hacen parte del objeto contractual y que inciden en la accesibilidad.

- Frente 2: Mediante el contrato de mantenimiento locativo, actualmente en proceso de publicacion en la plataforma SECOP I, se gestionaran las intervenciones
menores gque contribuyan a mitigar los hallazgos, dentro del marco de las condiciones contractuales permitidas. Cabe resaltar que las dos alternativas anteriormente
mencionadas estan sujetas a las siguientes condiciones fundamentales:

Se precisa, que no se podran ejecutar mejoras permanentes en inmuebles de propiedad de terceros, adicionalmente las intervenciones deberan ajustarse a los principios de austeridad
en el gasto. En ese sentido, se ha iniciado un proceso de priorizacidn de los casos mas criticos, con el fin de garantizar una atencion oportuna y eficaz a las situaciones ya identificadas.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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CONCEPTO DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO NO DESVIRTUADO

Analizada la respuesta presentada frente a los hechos observados, esta corrobora lo observado en el proceso auditor, razén por la cual se ratifica el presente hallazgo.

Al respecto, se comparte el hecho de que el plan de mejoramiento se enmarque en acciones que se encuentren dentro de los denominados ajustes razonables, considerando criterios
de priorizacién, razonabilidad y disponibilidad de recursos.

Para la suscripcion del plan de mejoramiento el proceso debera cefirse a lo dispuesto en la “MC-GU-05 Guia para Formulacion y Seguimiento de Planes de Mejoramiento”
implementada en la entidad.

Nota: Dado que la auditoria se realizé al proceso de “Atencién a la Ciudadania”, el hallazgo se hace extensivo a los responsables de este, no obstante, si se considera necesario la
intervencion de uno o mas procesos para corregir o prevenir lo dispuesto en este, es responsabilidad del proceso hacer extensiva dicha situacién en el proceso de formulacién de los
planes de mejoramiento.

SUSCRIPCION
OFICINA DE CONTROL INTERNO PROCESO O ACTIVIDAD AUDITADA
Socializado o comunicado por Respondido por
Nombre(s) y Apellido(s): Claudia Marcela Pinzdn Martinez Nombre y Apellido(s): Magdalena Frias Cruz
Cargo y/o Rol: Jefe Oficina de Control Interno Cargo y/o Rol: gﬁj%rg(ijr;(?gra Grupo de Gestion en Atencion y Servicios a la
Fecha 28 de Mayo de 2025 Fecha: 28 de Mayo de 2025

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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RESPONSABLE (S) DEL PROCESO
O ACTIVIDAD AUDITADA

FECHA DEL REPORTE

DEL HALLAZGO 28/05/2025

Jaqueline Campos Rincén, Secretaria General

Magdalena Frias Cruz, Coordinadora Grupo de Gestién en Atencion y Servicios a la | HALLAZGO

COPIA DEL REPORTE DIRIGIDO A | (8- 2 RECURRENTE

NO

Mahalia Natalie Garcia Villa, Contratista lider de auditoria, Oficina de Control Interno
AURIREI(ES) NEEPONSARIIEE) Victor Andrey Sanchez Aguirre, Contratista rol auditor, Oficina de Control Interno

OBJETIVO(S) DEL PAPEL DEL TRABAJO

1) Informar al(los) responsable(s) de la(s) unidad(es) auditada(s) acerca de los hallazgos identificados en el transcurso de la auditoria.
2) Recibir la retroalimentacion por parte del(los) responsable(s) de la(s) unidad(es) auditada(s) frente a las situaciones evidenciadas para determinar si estas se mantienen en firme.

ESPACIO EXCLUSIVO PARA EL AUDITOR

TITULO DEL HALLAZGO

Deficiencias en la aplicacion de las disposiciones asociadas al buzén de sugerencias

DESCRIPCION DE LA SITUACION EVIDENCIADA

La URT adopt6 en el Sistema Integrado de Planeacién y Gestion el “Instructivo de Administracion del Buzén de Sugerencias”, Cédigo AC-IN-02, version 6, con fecha de publicacion
el 10 de julio de 2023 (el cual sefala fecha de aprobacion del 2 de mayo de 2022, siendo esta fecha la correspondiente a la version 5), el cual estuvo vigente hasta el 14 de abril de
2025, cuyo objetivo era “Definir lineamientos para la recepcion y sequimiento de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones presentadas por la ciudadania
y grupos de interés a través del canal buzdn de sugerencias. Los cuales se analizaran y se radicaran en la ventanilla Unica de correspondencia en el Nivel Central, Direcciones
Territoriales y Oficinas Adscritas; para posterior asignaciéon por medio del aplicativo del sistema integrado de gestién”. Este instructivo tenia asociado el Formato Cédigo AC-FO-05
“Recepcion de Sugerencias”, el cual, al indagar durante las visitas de auditoria realizadas por la Oficina de Control Interno a las sedes de la Entidad, se inform6 que éste no se
encontraba en uso, lo cual fue corroborado en el Sistema Integrado de Planeacion y Gestion — STRATEGOS, al evidenciar que se encontraba inactivo desde el 7 de abril de 2022.

Al respecto se evidencid que el 15 de abril de 2025, se adopt6 el Formato AC-FO-10 “Recepcion PQRSDF Buzén Puntos de Atencion URT”, lo cual permite concluir que durante
aproximadamente tres (3) afios, no se contd con formato vigente para interponer PQRSD a través del buzén de sugerencias, de conformidad con lo dispuesto en el instructivo AC-IN-
02.

De otra parte, en el marco de las visitas de auditoria programadas a doce (12) sedes de la entidad, que corresponden a nueve (9) Direcciones Territoriales, dos (2) oficinas Adscritas
y un (1) punto de atencion, se llevd a cabo la verificacion del cumplimiento de los lineamientos existentes frente a la implementacién del buzén de sugerencias, a partir de lo cual se
observaron las siguientes situaciones:

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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DESCRIPCION DE LA SITUACION EVIDENCIADA

Tabla No.1. Evaluaciéon buzén de sugerencias

Las llaves del Buzén de Sugerencias

Se observé formatos impresos estaran bajo custodia del designado

para el uso del buzén en los puntos de atencion de laUnidad
ermite su apertura.

El buzén se encuentra ubicado en
un lugar accesible para todo tipo
de personas.

Se evidenci6 buzén de

sugerencias fisico en
funcionamiento

Direccion Territorial Apartad6 Cumple Cumple Cumple No cumple
Direccién Territorial Bolivar - Sede No cumbple No aplica No aplica No aplica
Cartagena * P P P P
Direccion Territorial Bolivar - Sede Cumple Cumple No cumple No cumbple
Sincelejo P P P P
Direccién Territorial Magdalena Medio- . ) .
No cumple No aplica No aplica No aplica
Sede Bucaramanga
DllEezidn Uzl Rl iz No cumple No aplica No aplica No aplica
Santander P P P p
Direccién Territorial Antioquia No cumple No aplica No aplica No aplica
Direccién Territorial Cesar Cumple Cumple No cumple No cumple
Direccion Territorial Meta No cumple No aplica No aplica No aplica
Direccién Territorial Cérdoba, Monteria No cumple No aplica No aplica No aplica
Direccién Territorial Valle del Cauca, No cumple No aplica No aplica No aplica
Sede Pereira P P P P
Direccion Territorial Valle del Cauca,
Sede Valle del Cauca Cumple Cumple Cumple Cumple
Direccién Territorial Bogota Cumple Cumple Cumple Cumple

Fuente: Tabla elaborada por el auditor.

* Es importante sefialar que la Direccion Territorial Bolivar — Sede Cartagena funcionaba como punto de atencién dentro del Centro Regional de Atencion a Victimas (CRAV), donde
se dispone de un buzo6n de sugerencias general compartido por todas las entidades que operan en el lugar, como la Secretaria de la Mujer, Personeria, la Unidad para las Victimas
y la Unidad de Restitucidon de Tierras. No obstante, esta sede fue evaluada bajo los mismos criterios que las demas visitadas, ya que, desde el punto de vista procedimental, no
existe una diferenciacion en cuanto al tipo de sede para la aplicacion de los lineamientos definidos por la Entidad.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion Strategos
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DESCRIPCION DE LA SITUACION EVIDENCIADA

A partir de lo anterior se concluye que:

1) En siete (7) de las doce (12) sedes de la UAEGRTD visitadas (58%), no se observé la existencia del buzén de sugerencias institucional, por ende, no se pudo validar el uso del
formato dispuesto para el uso del buzén, asi como aspectos relacionados con controles frente a la administracion, custodia y accesibilidad de éste.

2) Endos (2) de las cinco (5) sedes donde se evidencio la disposicion del buzén de sugerencias institucional (equivalente al 40%), se identificaron fallas en su administracion, puesto
que, en el caso de la sede ubicada en Sincelejo, el profesional asignado no contaba con las llaves del buzén, de otra parte, en la sede ubicada en Cesar, se inform6 que la chapa
de éste se encontraba averiada, impidiendo su apertura. Estas situaciones afectaban el cumplimiento de lo dispuesto en el instructivo AC-IN-02, en lo que respecta a la apertura
del buzon.

3) De las cinco (5) sedes donde se evidencid la disposicion del buzdn de sugerencias institucional, se evidencié que en tres (3) de ellas (25% del total de las sedes visitadas), el
lugar donde se encontraba este, no era de facil acceso o visible para toda la ciudadania, bien sea porque se observé se encontraba obstaculizado o no permitia el acceso a
personas con movilidad reducida, en silla de ruedas o de talla baja, lo cual limita su uso inclusivo.

Por otra parte, se debe sefialar que en la Direccion Territorial de Apartado, se observé que uno de los puntos de anclaje del buzon presentaba un dafio fisico que podria conllevar a
su desprendimiento, posibles roturas o dafio de este.

Como aspecto adicional, se observé que el proceso llevé a cabo la actualizacion del Instructivo de “Administracion del Buzén de Sugerencias”, en su version 7 aprobada el 15 de abril
de 2025, en donde, dentro de los ajustes se observo la eliminacién del vinculo entre el instructivo con el procedimiento de acciones correctivas (MC-PR-06), situacién que podria
impactar la mejora institucional a partir de los aportes realizados por la ciudadania.

CRITERIOS ASOCIADOS (FUNDAMENTO LEGAL, NORMATIVO, PROCEDIMENTAL, ETC)

Constitucion Politica de 1991

“Articulo 23. “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion. El
legislador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales”.

Ley 1474 de 2011

“Articulo 76. Dispone que en toda entidad publica debe existir una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad”.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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CRITERIOS ASOCIADOS (FUNDAMENTO LEGAL, NORMATIVO, PROCEDIMENTAL, ETC)

Ley 1437 de 2011 o Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (CPACA) en Colombia. (Sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015)

"Articulo 22. Organizacién para el tramite interno y decision de las peticiones. Las autoridades reglamentaran la tramitacion interna de las peticiones que les corresponda
resolver, y la manera de atender las quejas para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo (...)".

Instructivo de administracion del buzén de sugerencias_ Codigo AC-IN-02. Version 6
“La UAEGRTD dispondra de buzones de sugerencias en el Nivel Central, Direcciones Territoriales y Oficinas Adscritas. Para lo cual, debe ubicarse en un lugar visible y de facil

acceso a la ciudadania, por tanto, es necesario disponer del formato AC-FO-05 RECEPCION DE SUGERENCIAS y un lapicero para facilitar a la ciudadania la presentacion
de sus sugerencias (...)".

Decreto 1081 de 2015. Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico del Sector Presidencia de la Republica

“Articulo 2.1.1.2.2.3. Accesibilidad a espacios fisicos para poblacién en situacion de discapacidad. Los sujetos obligados deben cumplir con los criterios y requisitos generales
de accesibilidad y sefializacion de todos los espacios fisicos destinados para la atencién de solicitudes de informacion puablica y/o divulgacion de la misma, conforme a los
lineamientos de la Norma Técnica Colombiana 6047, “Accesibilidad al medio fisico. Espacios de servicio al ciudadano en la Administracién Publica. Requisitos”, o la que la
modifigue o sustituya, atendiendo al principio de ajustes razonables establecido en dicha norma”.

RIESGOS ASOCIADOS

= Posible incumplimiento de requisitos de accesibilidad, enfoque diferencial y enfoque psicosocial en la atencion a la ciudadania y grupos de valor.

= Posibilidad de recibir cualquier dadiva o beneficio a nombre propio o de terceros por omitir la gestion a las denuncias, peticiones, quejas y reclamos realizados por alguna parte
interesada.

= Posibilidad de solicitar dadivas para beneficio propio a cambio de ofrecer informacion a la ciudadania frente a los servicios que brinda la Entidad, debido a deficiencias en los
mecanismos de control que regulan la interaccién entre los funcionarios, contratistas y los ciudadanos.

= Posibilidad de pérdida reputacional y/o procesos sancionatorios debido a que no se garantizan las condiciones minimas de accesibilidad fisica en espacios destinados a la
atencién a la ciudadania a personas en condicion de discapacidad.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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CAUSA(S) PROBABLE(S) POSIBLES IMPACTOS
= Falta de seguimiento frente a la adherencia por parte de la Direcciones Territoriales
frente a los lineamientos impartidos por el proceso. = Procesos sancionatorios o disciplinarios por omision de los lineamientos normativos
» Ausencia de controles para determinar el cumplimiento de los diferentes lineamientos en cuanto a garantizar los derechos de los ciudadanos.
procedimentales. = Perdida de la credibilidad e imagen institucional, por la no disponibilidad de buzones
= Deficiencias en la socializacion de la actualizacion de los documentos y seguimiento para la radicacion de PQRSDF por parte de los usuarios.

a la publicacién de informacion actualizada.

RECOMENDACIONES

= A manera correctiva se sugiere realizar un diagnostico en la totalidad de sedes de la Entidad, a efectos de determinar el grado de cumplimiento de los diferentes lineamientos
normativos y/o procedimentales asociados al proceso, para generar correctivos frente a situaciones que lo requieran.

= Establecer controles documentados que permitan hacer seguimiento periédico al cumplimiento de las diferentes disposiciones emitidas por el proceso.

= Replantear la ubicacion y disposicion del buzon de sugerencias de tal modo que facilite dentro del espacio fisico de atenciéon al ciudadano la accesibilidad a todo tipo de
personas, en especial a aquellas en silla de ruedas, movilidad reducida o de talla baja, apoyandose en las areas que al interior de la Entidad permiten facilitar el cumplimiento
de las disposiciones expedidas en la materia.

ESPACIO EXCLUSIVO PARA EL RESPONSABLE DEL PROCESO O ACTIVIDAD AUDITADA

RESPUESTA DEL PROCESO O ACTIVIDAD AUDITADA:

El Grupo de Gestidn en Atencion y Servicios a la Ciudadania, en articulacién con Grupo de Gestién de Seguimiento y Operaciéon Administrativa gestiond la disposicion de los buzones
en las Direcciones Territoriales y/o oficinas adscritas.

Adicionalmente, se actualiz6 el Instructivo AC-IN-02 con la finalidad de emitir lineamientos relacionados con la recepcién, seguimiento y respuesta de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones presentadas por la ciudadania y grupos de interés a través del buzén en Direcciones Territoriales y Oficinas Adscritas. Basado en un enfoque
basado en procesos se contemplé que el delegado de la Administracion del Buzon de PQRSDF deje constancia del nimero de PQRSDF recibidas, alli hara la relacién del nimero de
radicado de entrada suministrado al ciudadano, fecha, datos generales como Nombre Completo, Numero de documento Identificacion. Asi las cosas esta PQRSDF dara curso segun lo
previsto en el procedimiento AC-PR-01 Gestién a PQRSF, este incluye un seguimiento a la respuesta de la misma. Aquellas mejoras que refiera la ciudadania o demas grupo de

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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valor en lo que respecta a canales de comunicacion se veran reflejadas en el reporte que debe suministrar el proceso Atencion a la Ciudadania para el fortalecimiento de la Politica
Fuente Indice Desempeifio Institucional.

Por lo anterior, el Grupo de Gestidon en Atencién y Servicios a la Ciudadania, en coordinacion con el Grupo de Gestion de Seguimiento y Operacion Administrativa validara la
disposicién del buzén de PQRSDF fisico en la Direcciones Territoriales y Oficinas Adscritas, y convocara nuevo espacio para impartir lineamientos actualizados; estas acciones se
documentaran el Plan de Mejoramiento y reportara su ejecucion a través del Sistema de Informacién STRATEGOS.

CONCEPTO DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO NO DESVIRTUADO

Una vez analizada los argumentos presentados por el proceso, los mismo reafirman lo observado por la Oficina de Control Interno, por lo cual se ratifica como hallazgo, y se invita
que en el proceso de formulacion de planes de mejoramiento se procure por adoptar acciones preventivas (de control) que aseguren la correcta implementacion y cumplimiento de
los lineamientos establecidos para el uso y administracion del buzén de sugerencias por parte de las Direcciones Territoriales, asi como el fortalecimiento de los controles que
garanticen el uso adecuado de los formatos definidos para la gestion de PQRSDF, la disponibilidad efectiva de los buzones para los usuarios, y el aprovechamiento de esta herramienta
como medio de relacionamiento institucional que fortalezca la confianza ciudadana y facilite la toma de decisiones con base en la informacion recibida a través de este medio.

La formulacion del plan de mejoramiento debera cefiirse a lo dispuesto en la “MC-GU-05 Guia para Formulacion y Seguimiento de Planes de Mejoramiento” implementada en la
entidad.

SUSCRIPCION
OFICINA DE CONTROL INTERNO PROCESO O ACTIVIDAD AUDITADA
Socializado o comunicado por Respondido por
Nombre(s) y Apellido(s): Claudia Marcela Pinzdn Martinez Nombre y Apellido(s): Magdalena Frias Cruz
Cargo y/o Rol: Jefe Oficina de Control Interno Cargo y/o Rol: gﬁj%gg;?gra Grupo de Gestion en Atencion y Servicios a la
Fecha 28 de Mayo de 2025 Fecha: 28 de Mayo de 2025

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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AUDITADA

RESPONSABLE (S) DEL FECHA DEL REPORTE

PROCESO O ACTIVIDAD | Jaqueline Campos Rincén, Secretaria General DEL HALLAZGO 28/05/2025
AUDITADA

COPIA DEL REPORTE | Magdalena Frias Cruz, Coordinadora Grupo de Gestiébn en Atencién y Servicios a la | HALLAZGO NO
DIRIGIDO A Ciudadania RECURRENTE

AUDITOR(ES) Mahalia Natalie Garcia Villa, Contratista lider de auditoria, Oficina de Control Interno

RESPONSABLE(S) Victor Andrey Sanchez Aguirre, Contratista rol auditor, Oficina de Control Interno

OBJETIVO(S) DEL PAPEL DEL TRABAJO

1) Informar al(los) responsable(s) de la(s) unidad(es) auditada(s) acerca de los hallazgos identificados en el transcurso de la auditoria.
2) Recibir la retroalimentacidon por parte del(los) responsable(s) de la(s) unidad(es) auditada(s) frente a las situaciones evidenciadas para determinar si estas se mantienen en firme.

ESPACIO EXCLUSIVO PARA EL AUDITOR

TITULO DEL HALLAZGO

Incumplimiento en aspectos relacionados con disposicién, accesibilidad y publicacion de la version vigente de la carta de trato digno

DESCRIPCION DE LA SITUACION EVIDENCIADA

La Ley 1437 de 2011 "Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, en su Articulo 7°. “Deberes de las autoridades en la
atencion al publico”, establece: “Las autoridades tendran, frente a las personas que ante ellas acudan y en relacion con los asuntos que tramiten, los siguientes deberes: (...) 5.
Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al usuario donde la respectiva autoridad especifique todos los derechos de los usuarios y_los medios puestos
a su disposicion para garantizarlos efectivamente” (subrayado fuera de texto).

En cumplimiento de lo anterior, la Unidad de Restitucién de Tierras, adoptd el documento AC-ES-01 “Carta de trato digno” version 7 vigente al inicio del proceso auditor, donde se
establecen los derechos y deberes de usuarios, medios de contacto, canales de atencién, entre otro tipo de informacién.

El equipo auditor realiz6 visita a doce (12) sedes de la entidad (nueve (9) Direcciones Territoriales, dos (2) oficinas Adscritas y un (1) punto de atencién), donde se procedio a verificar
el lineamiento normativo previamente citado, especialmente en lo relacionado con la disponibilidad, accesibilidad y publicacién del documento de carta de trato digno.

En la verificacion realizada, se observaron desviaciones en siete (7) sedes de la Entidad, como se evidencia a continuacion:

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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DESCRIPCION DE LA SITUACION EVIDENCIADA

Tabla No 1. Evaluacion Carta de Trato Digno

Se encontraba publicada Era visible y accesible para su Se encontraba en su version

consulta vigente
Direccion Territorial Bolivar - Sede Cartagena CUMPLE NO CUMPLE CUMPLE
Direccion Territorial Norte de Santander CUMPLE CUMPLE NO CUMPLE
Direccion Territorial Cesar CUMPLE NO CUMPLE CUMPLE
Direccion Territorial Valle del Cauca- Sede Cali NO CUMPLE NO APLICA NO APLICA
Direccion Territorial Cérdoba, Monteria NO CUMPLE NO APLICA NO APLICA
Director Territorial Valle del Cauca. Oficina Pereira CUMPLE CUMPLE NO CUMPLE
Direccidn Territorial Bogotéa CUMPLE NO CUMPLE CUMPLE

Fuente: Elaboracién propia
1. Ausenciade la cartade trato digno publicada en cartelera informativa
En dos (2) Direcciones Territoriales (17% del total de sedes visitadas), no se evidencio la publicacion de la Carta de trato digno para consulta ciudadana.
2. Limitaciones de accesibilidad y consulta de la Carta de Trato Digno por parte de los usuarios.

En tres (3) de las doce (12) sedes de atencion al ciudadano visitadas (correspondiente a 25% de la muestra priorizadas), se evidenciaron debilidades en cuanto a la disposicion
y accesibilidad para la consulta de este documento, debido a que, durante la inspeccion, los espacios donde estaba publicado se encontraban obstaculizados por otros elementos
de oficina (sillas, escritorios 0 computadores), dificultando su visualizacion y acceso, especialmente para usuarios con movilidad reducida, personas en silla de ruedas o de talla
baja, asi como se evidencié que algunas sedes publicaron el documento unificado, haciendo esto ilegible, toda vez que el mismo consta de siete (7) paginas.

3. Inconsistencias en la version del documento de Carta de Trato Digno publicada.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion Strategos
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DESCRIPCION DE LA SITUACION EVIDENCIADA

Al inicio del proceso auditor, el formato vigente de carta de trato digno dispuesto en el Sistema integrado de Gestion correspondia a la version 7. Frente a ello, se observé que en
dos (2) de las doce (12) sedes visitadas, este documento fue publicado en versiones desactualizadas, asi:

= Direccion Territorial Norte de Santander (Version 6 publicada)
= Director Territorial Valle del Cauca. Oficina Pereira (Version 01 publicada)

4. Informacién desactualizada en cuanto a puntos de atencién de la URT

El numeral 4 “Canales de Atencién a la Ciudadania” de la Carta de Trato Digno, indica que los puntos de atencion presencial pueden consultarse en el directorio de sedes
disponible en la pagina web institucional, producto de lo cual, se verifico la consistencia de esta informacion en el marco de las visitas a las sedes de la Entidad programadas,
identificando que, en seis (6) de las doce (12) sedes visitadas, (50% de la muestra), la informacion se encontraba desactualizada bien sea por cambios de domicilio, datos de
contacto o con ocasion a la expedicion de la Resolucién 00480 de 2024, “Por medio de la cual se deroga el articulo 4 de la resolucion 00055 del 7 de enero de 2022, se define la
jurisdiccién y cobertura de cada una de las direcciones territoriales y de las oficinas adscritas de la unidad y se dictan otras disposiciones”, tal como se refleja a continuacion:

Direccion Territorial Magdalena Medio, Sede Bucaramanga: Datos de direccion y correo electronico de contacto.

Direccion Territorial Norte de Santander: Datos de traslado de la Jurisdiccion de Arauca a la Direccion Territorial de Bogota y datos de celular y correo electrénico.
Direccion Territorial Bogotéa: Datos de la jurisdiccion de Arauca que opera en la Sede de Fortul y fue traslada a la DT Bogota.

Direccion Territorial Valle del Cauca: Datos direccion, celular y correo electronico de contacto.

Direccion Territorial Meta: Datos direccion de contacto.

Direccién Territorial Cérdoba, Monteria: Datos direccién de contacto.

ouprwdE

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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CRITERIOS ASOCIADOS (FUNDAMENTO LEGAL, NORMATIVO, PROCEDIMENTAL, ETC)

Ley 1437 de 2011 "Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”. Articulo 7° “Deberes de las autoridades en la atencién al
publico”, que establece:

“Las autoridades tendran, frente a las personas que ante ellas acudan y en relacion con los asuntos que tramiten, los siguientes deberes:

1. Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas sin distincion. (...)

5._Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al usuario donde la respectiva autoridad especifique todos los derechos de los usuarios y_los medios
puestos a su disposicion para garantizarlos efectivamente” (Subrayado propio).

“Articulo 80. Deber de Informacién al Publico. Las autoridades deberan mantener a disposicién de toda persona informacién completa y actualizada, en el sitio de atencién y en
la p&gina electronica, y suministrarla a través de los medios impresos y electrénicos de que disponga, y por medio telefénico o por correo (...)” (Subrayado propio).

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". Articulo 3°. Otros principios de la
transparencia y acceso a la informacion publica. Principio de la calidad de la informacion. Toda la informacion de interés publico que sea producida, gestionada y difundida por el
sujeto obligado, debera ser oportuna, objetiva, veraz, completa, reutilizable, procesable (...). Principio de la divulgacién proactiva de la informacién. El derecho de acceso a la
informacién no radica Gnicamente en la obligacion de dar respuesta a las peticiones de la sociedad, sino también en el deber de los sujetos obligados de promover y generar una
cultura de transparencia, lo gue conlleva la obligacién de publicar y divulgar documentos y archivos gue plasman la actividad estatal y de interés publico, de forma rutinaria y
proactiva, actualizada, accesible y comprensible, (...)” (Subrayado propio).

Carta de trato digno - Cddigo: AC-ES-01, version 7- “Hacer visible en todos los puntos de atencion y actualizar anualmente una carta de trato digno al usuario donde especifique
todos los derechos de los usuarios y los medios puestos a su disposicion para garantizarlos efectivamente. (Deberes de la Ciudadania, Derechos de la Ciudadania, Derechos de
las Victimas del Conflicto Armado, Canales de Atencién, Boton Consulta).

Resolucion 00480 de 2024, “Por medio de la cual se deroga el articulo 4 de la resolucion 00055 del 7 de enero de 2022, se define la jurisdiccién y cobertura de cada una de las
direcciones territoriales y de las oficinas adscritas de la unidad y se dictan otras disposiciones”.

RIESGOS ASOCIADOS

Posible incumplimiento de requisitos de accesibilidad, enfoque diferencial y enfoque psicosocial en la atencién a la ciudadania y grupos de valor.
Posibilidad de solicitar dadivas para beneficio propio a cambio de ofrecer informacion a la ciudadania frente a los servicios que brinda la Entidad, debido a deficiencias en los
mecanismos de control que regulan la interaccién entre los funcionarios, contratistas y los ciudadanos.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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CAUSA(S) PROBABLE(S)

POSIBLES IMPACTOS

= Falta de seguimiento frente a la adherencia por parte de la Direcciones Territoriales

frente a los lineamientos impartidos por el proceso.

Falta de controles respecto a lo que se publica en las carteleras o espacios de
comunicacion de las sedes de atencidn al usuario.

Deficiencias en la socializacion de la actualizacion de los documentos y seguimiento
a la publicacion de informacion actualizada.

Limitaciones fisicas de espacio en las sedes de atencion al usuario que impiden una
ubicacion accesible de las carteleras informativas.

Falta de comunicacion entre las sedes u oficinas territoriales, con los responsables
de actualizar la informacion del Directorio de Sedes en la pagina web, cuando ocurre
algun traslado.

Procesos sancionatorios o disciplinarios por omisién de los lineamientos normativos.
Perdida de reputacion institucional por no garantizar el cumplimiento de requisitos de
accesibilidad.

Perdida de la credibilidad e imagen institucional, por el desconocimiento de los
usuarios respecto a la ubicacion de las sedes, canales de atencion y de sus derechos
y deberes vigentes.

RECOMENDACIONES

Documentar controles a través de procedimientos o instructivos que propendan por garantizar exista claridad y especificidad de las diferentes actividades que deben

ejecutarse pro quienes intervienen en el proceso, buscando los mismos permitan hacer seguimiento perioddico al cumplimiento de dichas disposiciones.

De manera correctiva, llevar a cabo una inspeccion en las diferentes sedes de la Entidad, frente al cumplimiento de los diferentes aspectos asociados al proceso, que

garanticen una adecuada prestacion del servicio, en atencion a la normatividad aplicable.

Actualizar el directorio de sedes publicado en la pagina web institucional, asegurando la correspondencia entre la informacion publicada y las direcciones fisicas actuales de

las sedes de atencion al usuario de la URT. Asimismo, establecer mecanismos que garanticen la actualizacion oportuna de esta informacion ante cualquier cambio que surja.

ESPACIO EXCLUSIVO PARA EL RESPONSABLE DEL PROCESO O ACTIVIDAD AUDITADA

RESPUESTA DEL PROCESO O ACTIVIDAD AUDITADA:

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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1. Ausencia de la carta de trato digno publicada

Se solicita precision en el enunciado por cuanto la ausencia evidenciada por el equipo auditor resulta de la revision de la cartelera informativa de las Direcciones dos (2) Direcciones
Territoriales y Oficinas Adscritas.

2. Limitaciones en el acceso a la Carta de Trato Digno por parte de los usuarios.

En congruencia con lo anterior, se solicita precisar que la visualizacion de la carta de trato digno para persones con movilidad reducida no es accesible en las carteleras de las
direcciones territoriales y oficinas adscritas.

3. Inconsistencias en la version del documento de Carta de Trato Digno publicada.

El manejo controlado de los documentos del Proceso Atencion a la Ciudadania se tramita segun los lineamientos del Proceso Mejoramiento Continuo Es de anotar, que la version
actualizada del documento AC-ES-01 Carta de Trato Digno es version 7 AC-ES-01 disponible En el Sistema de Informaciéon STRATEGOS — Modulo Documentos. Las acciones
tendientes a controlar la disposicion de documentos obsoletos, se esta revisando y quedara debidamente documentada como correccion para las dos DTs en el Plan de
Mejoramiento.

4. Informacién desactualizada en cuanto a puntos de atencion de la URT
La actualizacion de la informacion del directorio se requerird a al Grupo de Gestion en Talento y Desarrollo Humano se actualice y en debida forma se publique en la web, acorde

con los cambios de domicilio y/o datos de contacto.

Por lo anterior, se adelantaran las correcciones y definiran las actividades de control conjuntas con otras dependencias para que en debida forma se actualice la informacion del
directorio de la Unidad y se publique en la Pagina web; adicionalmente se revisara la disposicion fisica de la Carta de Trato Digno en las carteras de las direcciones territoriales y
oficinas adscritas para que estas se encuentren disponibles y accesibles.

CONCEPTO DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO NO DESVIRTUADO

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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De acuerdo con las situaciones evidenciadas y la respuesta de la Unidad auditada, el presente se ratifica como hallazgo, teniendo en cuenta lo siguiente:

= Lo dispuesto en los numerales 1 y 2 de la respuesta dada por el proceso, solicitaban precisién en el enunciado de la situacion evidenciada en las dos (2) primeras
observaciones, por ende, se realizaron los ajustes los respectivo y se mantiene en firme las situaciones alli descritas.

=  Se ratifica la situacion evidenciada respecto a las Inconsistencias en la version del documento de Carta de Trato Digno publicada, dado lo sefialado respecto a que se tomaran
los correctivos pertinentes.

=  Se ratifica la situacion evidenciada respecto a Informacién desactualizada en cuanto a puntos de atenciéon de la URT, de acuerdo con lo indicado de requerir al Grupo de
Gestion en Talento y Desarrollo Humano se realicen los correctivos necesarios.

Dado lo expuesto, se mantiene en firme la totalidad de situaciones descritas en el hallazgo, y se invita a formular un plan de mejoramiento con acciones que tiendan a fortalecer los
mecanismos de control que aseguren el cumplimiento de la obligacion legal respecto a la Carta de Trato Digno visible, actualizada y accesible para todos los usuarios.

SUSCRIPCION
OFICINA DE CONTROL INTERNO PROCESO O ACTIVIDAD AUDITADA
Socializado o comunicado por Respondido por
Nombre(s) y Apellido(s) Claudia Marcela Pinzén Martinez Nombre y Apellido(s): Magdalena Frias Cruz
Cargo y/o Rol Jefe Oficina de Control Interno Cargo y/o Rol: E%%rg(ijr;a:ﬁgra Grupo de Gestion en Atencion y Servicio a la
Fecha 28 de mayo de 2025 Fecha: 28 de mayo de 2025

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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RESPONSABLE (S) DEL PROCESO O . S . FECHA DEL REPORTE
ACTIVIDAD AUDITADA Jaqueline Campos Rincén, Secretaria General DEL HALLAZGO 28/05/2025
Magdalena Frias Cruz, Coordinadora Grupo de Gestion en Atencién y Servicios | HALLAZGO

COPIA DEL REPORTE DIRIGIDO A a la Ciudadania RECURRENTE NO

Mahalia Natalie Garcia Villa, Contratista rol lider de auditoria

AUDITOR(ES) RESPONSABLE(S) Carlos Alberto Quifiones Cardenas, contratista rol auditor

OBJETIVO(S) DEL PAPEL DEL TRABAJO

1) Informar al(los) responsable(s) de la(s) unidad(es) auditada(s) acerca de los hallazgos identificados en el transcurso de la auditoria.
2) Recibir la retroalimentacion por parte del(los) responsable(s) de la(s) unidad(es) auditada(s) frente a las situaciones evidenciadas para determinar si estas se mantienen en firme.

ESPACIO EXCLUSIVO PARA EL AUDITOR

TITULO DEL HALLAZGO

Debilidades en el disefio y reporte de avances de los indicadores del Plan de Accién Institucional e incumplimiento de las metas propuestas

DESCRIPCION DE LA SITUACION EVIDENCIADA

El Procedimiento PE-PR-02 “Seguimiento al plan de accién”, en su numeral 6 “Descripcién del procedimiento”, establece en la actividad 3, que es responsabilidad de las diferentes
dependencias de las Entidad “(..)Cargar el avance de la actividad en el sistema de informacién definido, de conformidad con la instruccion impartida por el lider del proceso y las
indicaciones generales definidas por la Oficina Asesora de Planeacién mediante circular”.

A partir de lo expuesto, se llevé a cabo la verificacion de la informacion consignada en el Sistema Integrado de Planeacion y Gestion — STRATEGOS, frente a los indicadores del plan
de accién y/o indicadores de gestién determinados por el proceso auditado para las vigencias 2024 y 2025, con el objetivo de evaluar el disefio de los indicadores, ademas de analizar
los reportes cualitativos y cuantitativos reportados como avance de cada uno de ellos. De esta manera, se llevo a cabo la verificacion sobre los siguientes indicadores:

Tabla N° 1. Detalle de indicadores de plan de accién asociados al proceso de Atencién a la Ciudadania
CODIGO VIGENCIA NOMBRE INDICADOR OBJETIVO META UNIDAD DE FRECUENCIA
INDICADOR MEDIDA MEDICION
Medicion de la percepcion y satisfaccion ciudadana y de Conocer la percepcion y satisfaccion de la
grupos de valor en relacién con la prestacion del servicio a = ciudadania y grupos de valor sobre la atencion
través de los canales de atencion presencial, chat, telefénico = prestada en las Direcciones Territoriales y el
establecidos por la URT. Nivel Central de la Entidad, a través de los

AC-1-2024 2024 10 Calificacién 10 Mensual

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion STRATEGOS
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Medicién de la percepcion y satisfaccion ciudadana y de canales de atencion: telefénico, presencial y
AC-1-2025 2025 grupos de valor de la URT. chat. Lo anterior no evalia, ni contempla la
condicién de la respuesta dada a la ciudadania.
Oportunidad en la gestion de la respuesta a las peticiones, Definir el porcentaje de oportunidad de las
AC-2-2024 2024 quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones que = PQRSDF que se gestionan dentro de los
se presentan por parte de la ciudadania y grupos de valor, a términos de Ley, en las Direcciones
la entidad. Territoriales y el Nivel Central de la Entidad. 100 Porcentual Mensual
Oportunidad en la gestion de la respuesta a PQRSDF.
AC-2-2025 2025

Fuente: Elaboracién propia a partir de la informacién dispuesta en STRATEGOS

Producto de la evaluacién del disefio y grado de cumplimiento para los citados indicadores, ademas de la aplicacion de los lineamientos impartidos por la Oficina Asesora de Planeacién
respecto al reporte de avances, se observé lo siguiente:

1. Incongruencia o insuficiencia de informacion del indicador AC-1-2024 en los reportes de avances realizados en el sistema STRATEGOS

Las evidencias y calidad de los datos cargados en STRATEGOS del reporte del indicador AC-1-2024 “Medicion de la percepcion y satisfaccion ciudadana”, presentan las siguientes
observaciones:

e Para el mes de mayo de 2024, en STRATEGOS se report6 que, para 5.545 calificaciones se obtuvo un total de 97.7%, pero los soportes adjuntos indican que la calificacion fue
93.9%

e Para el mes de junio de 2024, en las observaciones de STRATEGOS se reporté que se presentaron 760 calificaciones con un porcentaje de 97.7%, pero en los soportes
adjuntos en STRATEGOS se observo que se presentaron 5.428 calificaciones, correspondiendo esto a un porcentaje de 93.9%.

e Para el mes de diciembre de 2024, en STRATEGOS se report6 una calificacion de 91,7%, pero en las observaciones se indico que no se recibio el reporte de las atenciones en
el canal telefénico territorial de las DT, oficinas adscritas y puntos de atencion y no se dio el detalle del valor general reportado.

Los hechos expuestos conllevan a reflejar inconsistencias en el grado de cumplimiento real de los indicadores.

Por otra parte, al analizar los reportes del indicador en STRATEGOS, se observd que el proceso de manera recurrente refirid en sus seguimientos qué, “(...)existen mdltiples
inconsistencias en los reportes mensuales”, atribuyendo estas deficiencias principalmente a:

e  “Varias oficinas y direcciones territoriales no cumplen los acuerdos establecidos para la comunicacion y uso de herramientas de reporte.
e Inconsistencias y falta de datos en el reporte de los canales presencial y telefénico registrados en STRATEGOS.
e Falta de motivacion de la ciudadania para calificar el servicio prestado”.

Aungue durante las vigencias 2024 y 2025 se realizaron reuniones con las Direcciones Territoriales y/ oficinas Adscritas, donde se impartieron instrucciones para el diligenciamiento
del mecanismo automatizado — Forms para que el responsable de la atencion haga el cierre correspondiente y realice la calificacién de la atencién brindada a la ciudadania, y con

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion STRATEGOS
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esto generar el insumo para los indicadores del plan de accién, en visitas de auditoria realizadas por la Oficina de Control Interno a nueve (9) Direcciones Territoriales y dos (2)
Oficinas adscritas (Bogota, Bucaramanga, Cérdoba, Apartadd, Norte de Santander, Valle del Cauca, Antioquia, Sincelejo, y Pereira), estas manifestaron desconocimiento frente a la
forma en que se consolida y reportan los indicadores del plan de accién, y por esto, tal como lo dice en los reportes de Strategos, “Varias oficinas y direcciones territoriales no cumplen
los acuerdos establecidos para la comunicacioén y uso de herramientas de reporte”.

Estos hechos conllevan a concluir que, se identifican situaciones que afectan el indicador, por lo cual se deben fortalecer los controles para la generacion, revisién y consolidacion de
informacién necesaria para soportar la gestion institucional en lo que respecta a la medicién de la satisfaccion ciudadana, haciendo participe a todos los actores involucrados.

2. Incumplimiento de metas asociadas al indicador AC-2 Oportunidad en la gestion de la respuesta a PQRSDF.

Segun los reportes y evidencias cargadas en STRATEGOS, para la vigencia 2024 este indicador presenté un grado de cumplimiento acumulado de 86%, bajo el siguiente
comportamiento:

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE  DICIEMBRE

95% 96% 96% 96% 97% 83% 78% 84% 74% 82% 75% 7%

Teniendo en cuenta que el rango satisfactorio esta definido para resultados entre 80% a 100%, los meses julio, septiembre, noviembre y diciembre de la vigencia 2024 no cumplieron
la meta establecida para este indicador.

Asi mismo, durante lo corrido de la vigencia 2025, se evidencié que en enero el resultado del indicador se ubicé en el 82%, y en el mes de febrero solo alcanzd un 67%, concluyendo
asi que no se cumplié la meta establecida para este indicador en 2025, afectando de manera integral el resultado de la gestién del proceso, teniendo en cuenta que el rango satisfactorio
para la vigencia 2025 esta entre 95% a 100%. Estos hechos afectaran la medicion del indicador al cierre de la vigencia, por lo que se recomienda coordinar con quienes corresponda
la implementacion de acciones en los proximos meses para cumplir la meta.

CRITERIOS ASOCIADOS (FUNDAMENTO LEGAL, NORMATIVO, PROCEDIMENTAL, ETC)

El Decreto 1083 de 2015. Articulo2.2.21.5.5 Politicas de control interno disefiadas por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica. Las guias, circulares, instructivos y
demas documentos técnicos elaborados por el Departamento Administrativo de la Funcion Pablica constituiran directrices generales a través de las cuales se disefian las politicas en
materia de control interno, las cuales deberan ser implementadas al interior de cada organismo y entidad del Estado. (Subrayado fuera de texto).

La Guia parala construccion y analisis de Indicadores de Gestién, Version 4 de mayo 2018, emitida por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica, en su numeral 3.2
funciones de un indicador, establece que "(...) cualquier indicador deberd estar orientado a medir aquellos aspectos que son clave o factores criticos en los cuales la institucion se
encuentra interesada en realizar seguimiento y evaluacion(...)"

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion STRATEGOS
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RIESGOS ASOCIADOS

Posibilidad de afectacién de la imagen institucional por incumplimiento de los objetivos y metas institucionales, debido a la inobservancia del Plan de Accién Institucional o

deficiencias en la formulacion de indicadores.

Posibilidad de afectacion reputacional por desconocimiento del grado de satisfaccion de la ciudadania frente a los servicios que presta la entidad, debido a la inadecuada o
inoportuna evaluacion del impacto que permita detectar deficiencias o aspectos a mejorar en la atencién ciudadana.

CAUSA(S) PROBABLE(S)

POSIBLES IMPACTOS

Un alto nivel de rotacion de personal en las oficinas y direcciones territoriales genera
pérdida del conocimiento de los lineamientos y aplicacién de las herramientas
asociadas al proceso.

Debilidades en las socializaciones y capacitaciones constantes sobre el uso de las
herramientas y el reporte de informacion por parte de la territoriales al nivel central.
Ausencia de controles para un adecuado monitoreo a los aspectos transversales
asociados al proceso.

Falta de implementacién del sistema de turnos y la funcionalidad de calificacion del
servicio prestado.

Desconocimiento o ausencia de lineamientos y/o metodologias para la definicién de
indicadores, asi como para la recopilacién y reporte adecuado y oportuno de
indicadores.

Pérdida reputacional por el incumplimiento de objetivos definidos en la planeacion
estratégica institucional.

Indagaciones disciplinarias o sancionatorias por la desviacién de recursos definidos
en la planeacion de los indicadores al no cumplir lo propuesto en la vigencia.
Pérdida de credibilidad en la Entidad por reflejar resultados que no son acordes con
la realidad.

Generacion de informacion no fidedigna o integra que refleje informacion errada
sobre la realidad operativa de la Entidad.

RECOMENDACIONES

Generar lineamientos claros y precisos que definan las responsabilidades de las areas involucradas en la gestion de los indicadores del proceso. Esto asegurara que la
informacién relevante se produzca, consolide, revise y reporte de manera consistente y oportuna, estableciendo plazos para cada actividad y puntos de control para la revisién

y retroalimentacion.

Generar un programa de trabajo para que el sistema de turnos entre en funcionamiento, incluyendo la funcionalidad que genera el insumo de la medicion de grado de satisfaccion

de la atencién prestada.

Establecer y aplicar estrategias de gestion del conocimiento para los casos de alta rotacidon de personal que atiende a los ciudadanos y reporta los indicadores.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion STRATEGOS
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ESPACIO EXCLUSIVO PARA EL RESPONSABLE DEL PROCESO O ACTIVIDAD AUDITADA

RESPUESTA DEL PROCESO O ACTIVIDAD AUDITADA:

1. Incongruencia o insuficiencia de informacion del indicador AC-1-2024 en los reportes de avances realizados en el sistema STRATEGOS

Se corrobora que en efecto existen reportes del indicador AC-1-2024 “Medicién de la percepcion y satisfaccion ciudadana”, con errores en el resultado obtenido durante los periodos
evaluados, mayo, junio y diciembre 2024. Para la vigencia 2025, el responsable de realizar la medicion del indicador es quien realiza el andlisis cualitativo para evitar que este evento
se vuelva a repetir.

El Grupo de Gestion en Atencion y Servicios a la Ciudadania, durante la vigencia 2024 adelanté reuniones con las Direcciones Territoriales y/ oficinas Adscritas donde se indicé el
diligenciamiento del mecanismo automatizado — Forms y de esta manera el responsable cierre la atencion y realice la calificacion de la atencion brindada a la ciudadania. Asi mismo,
durante la vigencia 2025 se han adelantado tres (3) sesiones. Esta informacion no fue requerida por el equipo auditor previa conclusion, consulta el enlace: Informacion Resultados
Preliminares Auditoria Interna - OneDrive. Por lo anterior, basado en evidencia, las direcciones territoriales conocen el mecanismo Forms como referente de cierre y evaluacién de la
atencién que recibio el ciudadano y demas grupos de valor.

Es importante denotar, que las directrices para la formulacion de los indicadores, asi como su registro, seguimiento y analisis, esta a cargo del Proceso Mejoramiento Continuo, estos
se encuentran en PE-GU-05 GUIA PARA LA FORMULACION Y SEGUIMIENTO A LA PLANEACION INSTITUCIONAL y la periodicidad de seguimiento de los indicadores de plan de
accion es mensual de acuerdo con lo establecido en el PE-PR-02 PROCEDIMIENTO DE SEGUIMIENTO A PLAN DE ACCION.

La definicién y reporte del indicador se encuentra a cargo del lider de proceso, las fuentes de informacion como la definicién y consolidacion de esta esta a cargo de Lider de Proceso,
es por esto que se solicita corregir lo referido en este item “...no existian directrices frente a la construccién de los indicadores del plan de accidn, y por ende no se realizaba alguno
frente a estos indicadores...”.

2. Incumplimiento de metas asociadas al indicador AC-2 Oportunidad en la gestion de la respuesta a PQRSDF.

Con relacion al cumplimiento de meta del indicador AC-2 Oportunidad en la gestion de la respuesta a PQRSDF, el lider de proceso Atencion a la Ciudadania periédicamente
informa a las Dependencias de Nivel Central y Territorial el estado de las PQRSDF, en congruencia de lo establecido en la Resolucion 00818 de 2022 y los controles definidos en el
Mapa de Riesgos del Proceso. Adicionalmente, en cumplimiento de lo previsto en el documento MC-GU-02 GUIA PARA LA ADMINISTRACION DE RIESGOS, numeral 9.2 ACCIONES
PARA SEGUIR EN CASO DE MATERIALIZACION DEL RIESGO en septiembre 2024 se formaliz6 en el Sistema de Informacion STRATEGOS las correcciones y actividades, el
avance esta disponible para consulta en STRATEGOS — Plan de Mejora 1166.

Adicionalmente, el Proceso Atencion a la Ciudadania en el Comité Institucional de Gestién y Desempefio presento para el 2024-2025 Reporte de oportunidad en la respuesta de
PQRSDF la finalidad de generar alerta de los posibles efectos institucionales y el avance de las acciones formalizadas en el Plan de Mejoramiento 1166.

2024 — Diciembre. Consultar enlace. Comunidad - 2024 - Comité Institucional de Gestion y Desempefo

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion STRATEGOS
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2025 — Marzo. Consultar enlace. Comunidad - 2025 - Comité Institucional de Gestién y Desempefio

En el reporte de indicador: AC-2-2025- Oportunidad en la gestiéon de la respuesta a PQRSDF mensualmente en el campo “Acciones Tomadas” se relacionan las actividades en

AC-2-2025- Gportunidad en la
gestion de la respussta a
PQRSDF. 202 Marze

Responsabie de ingresar el
dato: Magdalena Frias Gz

100

ejecucion, los reportes disponibles marzo y abril 2025.

71 Aprobade

entrada en produccion para Marzo 2025,

Accion de
mejora Se
adelanta la
implementacion
de la actividad
de contingencia -
Plan de Choaus
paralas
dependencias
que tienen

. PQRSDF
- Usoy apropiacién te ORFEO, para iy
recibieron 3,254 PORSDF, de las cualgs | Jo5 13! 10S Geifes de las PORSDP fuera de
asignadas. - La Hemtamienia ORFEQ :
términos de Ley.

presenta imiaciones ncionales, estas  ,pc.unoR QPORTUNIDAD FGRSDF | Adicional a el
ala fecha ne han sido entregadas por la 2025 MARZO xisx un sequimi
OTL - Actualizacién manual de a base

de PORSD instucional Io cudl podria
no conlemplar repores de cierres de las
dependencias.

Durante &l mes de marzo de 2025 se

se encuentran cerradas en férminos 950
PQRSDF y 91 PQRSDF en fuera de
términos, para un fotal 1041 cerradas
imiento del 71% de

periodica de
Aletas,
préximos a
vencer &
Informes.

Adicionalmente resultado de evaluacion de la Tercera Linea — Oficina de Control Interno ha documentado semestralmente la ATENCION AL CIUDADANO Y GESTION DE PQRSDF,

donde se resalta:

- Informe | semestre 2024, documento de cédigo 1S-17-24. La Oficina presenta una alerta relacionada a la oportunidad de respuesta de la totalidad de PQRSDF de la Unidad,
claridad y congruencia bajo muestreo, resaltando el estado de PQRSDF Entes de Control; la recurrencia de la materializacién del riesgo de gestion “Posible incumplimiento

en la oportunidad de respuesta de PQRSDF”, Seguimiento a las acciones para el fortalecimiento de la Politica de Servicio al Ciudadano

- Informe Il semestre 2024, documento de cddigo OCI-2025-02, presenta una Observacion relativa a la Oportunidad bajo muestreo de (40) PQRSDF. Seguimiento Plan de
Mejoramiento y acciones para prevenir la posible materializacion de riesgos

asi las cosas, resultado de la ejecucion de las funciones previstas Articulo 6 de la Resolucién 00126 de 2019 para el Grupo de Gestion en Atencion y Servicios a la Ciudadania, el

articulo 9 de la Resolucion 00543 de 2023 como lider implementador de la Politica Atencion al Ciudadano (MIPG), se solicita se elimine a afirmacion

a la identificacion de las situaciones que afectan la meta..” , soportado en lo referido en el texto anterior.

“

... deben tomar medidas frente

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y

controlada, consulte el Sistema de Informacion STRATEGOS
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3. Reduccion de los rangos de calificacién del indicador AC-1-2025 para evaluar la atencion brindada al ciudadano:

Actualmente existen 4 calificaciones previstos en la herramienta de turnos previsto por el Proceso Atencion a la Ciudadania — formulario forms

Tabla 1. Calificaciones para los diferentes canales de atencién

CALIFICACION NUMERO DE PORCENTAJE
CALIFICACION
Malo 1 0-25%
Regular 2 25 - 50%
Bueno 3 50 - 75%
Excelente 4 75 - 100%

Para la vigencia 2025, el proceso de Atencién y Servicio a la Ciudadania no redujo los rangos de calificacion establecidos para el indicador AC-1-2025, se actualizaron y se aclararon
segun las cuatro calificaciones establecidas, ver tabla de calificaciones, en un rango de tres niveles de desempefio para satisfactorio de 75 — 100% como Unico valor excelente,
aceptable 50 — 75% Unico valor Bueno y critico que comprende, a dos valores, Malo y Regular de 0 — 50%. Como se soporta en Acta de Reunion OAP — AC (Agosto 2024)

Segun la modificacion realizada la meta asi como los rangos de control se define de acuerdo con el criterio y desempefio del proceso. Este no presenta flexibilizacion en la interpretacion
ya que el resultado viene dado de la calificacion directa y la agrupacion de cuatro calificaciones en tres genera esta reparticion, la modificacién no afecta la exigencia solo la aclara,
para evidenciarlo tenemos cuatro calificaciones con los niumeros del 1 al 4.

Hojas de calificacion del servicio:

Telefénico Territorial
[ (¥ E r (&) H

CALIFICACION DEL SERVICIO CANAL TELEFONICO DIRECCIONES TERRITORIALES PERIODO ABRIL DE 2025

25% 50% 75% 100%

RESPONSABLE 4 TOTAL GENERAL PONDERADO

Direccidn Territorial Antioguia - Medellin

Telefénico Nivel Central

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion STRATEGOS
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B C D E F G H

25% 50% 75% 100%

RESPONSABLE TOTAL GENERAL PONDERADO

Juan Carlos Avella Perez

Chat Nivel Central
B C D E F G H

| CALIFICACION DEL SERVICIO CANAL CHAT WHASTAPP GGASC PERIODO ABRIL DE 2025 |

25% 50% 75% 100%
RESPONSABLE 1 2 3 4 Total general | PONDERADO
Oscar Andres Ariza Pardo i i i o 0 0,00
T - JR—

Presencial Nivel Central
B C D E F G H

CALIFICACION DEL SERVICIO CANAL PRESENCIAL GASC PERIODO ABRIL DE 2025

25% 50% 75% 100%

4 Total general PONDERADO

RESPONSABLE

Presencial Territorial
B C D E F G H

Area de trazade

Oficina Principal Apartado

Es por esto que se solicita se elimine este apartado por cuanto se presenta una justificacion congruente con las equivalencias que maneja el sistema de informacion STRATEGOS-
Herramienta que soporta los resultado de informadores de plan de accién entre otros.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion STRATEGOS
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CONCLUSIONES GENERALES

Incongruencia o insuficiencia de informacion del indicador AC-1-2024 en los reportes de avances realizados en el sistema STRATEGOS

El proceso asigna al responsable de realizar la medicion el analisis del dato para evitar futuras diferencias.

El Proceso Atencion a la ciudadania adelant6 sesiones con las Direcciones Territoriales para emitir orientaciones el Sistema Turnos (forms)

Corregir el aspecto enunciado en el item asociado a “...no existian directrices frente a la construccion de los indicadores del plan de accién, y por ende no se realizaba
alguno frente a estos indicadores...” basado en las responsabilidad como primera linea en la definicién, medicién y reporte de los indicadores segun lo dispone el documento
PE-GU-05 GUIA PARA LA FORMULACION Y SEGUIMIENTO A LA PLANEACION INSTITUCIONAL y el PE-PR-02 PROCEDIMIENTO DE SEGUIMIENTO A PLAN DE
ACCION

Se solicita se categorice la diferencia del cumplimiento de metas asociadas al indicador AC-2 Oportunidad en la gestion de la respuesta a PQRSDF, como observacion u
oportunidad de mejora teniendo como referente que el Proceso atencion a la Ciudadania bajo el esquema de roles y Responsabilidades — Lineas de Defensa los riesgos,
segun de detalla en la respuesta a la Oficina de Control Interno.

La reduccion de los rangos de calificacion del indicador AC-1-2025 para evaluar la atencién brindada al ciudadano no presenta flexibilizacién en la interpretacion ya que el
resultado viene dado de la calificacion directa y la agrupacién de cuatro calificaciones en tres genera esta reparticion, la modificacion no afecta la exigencia solo la aclara,
para evidenciarlo tenemos cuatro calificaciones con los nimeros del 1 al 4. Por lo anterior se solicita eliminar el Hallazgo.

CONCEPTO DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO NO DESVIRTUADO

Una vez analizada la respuesta dada por el proceso frente a lo observado por la Oficina de Control Interno, se considera esta no desvirtia lo aqui expuesto por ende se ratifica como
hallazgo, bajo las siguientes consideraciones:

1.

Si bien por parte del proceso se indicd que a la Direcciones Territoriales y Oficinas Adscritas se les suministraron orientaciones para el diligenciamiento del formulario en
FORMS para la obtencion de los insumos de los indicadores del plan de accion, se debe indicar que la situacién expuesta correspondia a lo obtenido durante las entrevistas
practicadas durante las visitas realizadas. Adicionalmente, el enfoque del hallazgo esta direccionado a las debilidades observadas por incongruencia o insuficiencia de
informacion frente a la gestion del indicador AC-1-2024, cuya causa esta asociada a la aplicabilidad de las herramientas necesarias para dar cumplimiento a la meta del
indicador, ademas de que las direcciones territoriales tengan conocimiento total de su participacion en esta gestion y los impactos de su omision.

Teniendo en cuenta que para el cumplimiento de metas asociadas al indicador AC-2 “Oportunidad en la gestion de la respuesta a PQRSDF” participan diferentes actores, y
si bien se observéd que el proceso ha procurado por implementar acciones que busquen aumentar el grado de cumplimiento en dicha gestién, las mismas adn no son
suficientes, por lo que se ratifica lo descrito en el numeral 2, debido a lo expuesto referente a que en los meses de julio, septiembre, noviembre y diciembre de la vigencia

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion STRATEGOS
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2024,y enero y febrero de 2025 no se cumplié la meta establecida para este indicador, por lo cual se debe generar una articulacién con medidas mas robustas que conlleven
a la mejora estadistica en la atenciéon de PQRSD.

3. Se acoge la respuesta emitida por el proceso, respecto a que la modificacion de los rangos de calificacion del indicador AC-1-2025 para evaluar la atencion brindada al
ciudadano no presenta flexibilizacién en la interpretacién, por lo cual se retira este Gltimo numeral.

De esta manera, se insta al proceso a formular un plan de mejoramiento que propenda por atacar las debilidades en el disefio y reporte de avances de los indicadores del Plan de
Accioén Institucional e incumplimiento de las metas propuestas, articulando aquellos actores que tienen interaccion directa con el proceso y endilgando responsabilidades que se vena
reflejadas documentalmente, a efectos de que el proceso se enfoque mas en el control y seguimiento.

SUSCRIPCION
OFICINA DE CONTROL INTERNO PROCESO O ACTIVIDAD AUDITADA
Socializado o comunicado por Respondido por
Nombre(s) y Apellido(s) Claudia Marcela Pinzdn Martinez Nombre y Apellido  Magdalena Frias Cruz
Cargo y/o Rol Jefe Oficina de Control Interno Cargo y/o Rol C_oordlnacjora Grupo de Gestion en Atencion y Servicio a la
Ciudadania
Fecha 28/05/2025 Fecha 28/05/2025

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion STRATEGOS
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RESPONSABLE (S) DEL PROCESO O . S . FECHA DEL REPORTE
ACTIVIDAD AUDITADA Jaqueline Campos Rincon, Secretaria General DEL HALLAZGO 28/05/2025
COPIA DEL REPORTE DIRIGIDO A Magdalena Frias Cruz, Coordinadora Grupo de Atencion a la Ciudadania il HaAClo NO
’ RECURRENTE

Mahalia Natalie Garcia Villa, Contratista lider de auditoria, Oficina de Control Interno
AUDITOR(ES) RESPONSABLE(S) Victor Andrey Sanchez Aguirre, Contratista rol auditor, Oficina de Control Interno
David Andrés Gualtero Ramos, Profesional especializado, rol auditor, Oficina de Control Interno

OBJETIVO(S) DEL PAPEL DEL TRABAJO

1) Informar al(los) responsable(s) de la(s) unidad(es) auditada(s) acerca de los hallazgos identificados en el transcurso de la auditoria.
2) Recibir la retroalimentacion por parte del(los) responsable(s) de la(s) unidad(es) auditada(s) frente a las situaciones evidenciadas para determinar si estas se mantienen en firme.

ESPACIO EXCLUSIVO PARA EL AUDITOR

TITULO DEL HALLAZGO

Debilidades en el disefio de los riesgos, la identificacion de controles y los monitoreos realizados por el proceso como primera linea de defensa.

DESCRIPCION DE LA SITUACION EVIDENCIADA

En el proceso de evaluacion del disefio y la gestion integral de los riesgos identificados por el proceso de “Afencién a la Ciudadania”, para la vigencia 2024 y 2025, se evidencio en el
sistema integrado de Planeacion y Gestién — STRATEGOS, lo siguiente:

1. Debilidades en la construccion de los riesgos de gestion vigencia 2025
En la valoracion del disefio de los riesgos identificados por el proceso para la vigencia 2025, atendiendo las disposiciones de la Guia para la Administracién de Riesgos y el
Disefio de Controles en entidades publicas — version 6, asi como el documento adoptado por la UAEGRT denominado “Guia para la Administracion de Riesgos” (MC-GU-02)

version 14, se evalué que en su estructura concurrieran los aspectos como: Inicio con la frase PROBABILIDAD DE, seguido del Impacto + Causa Inmediata + Causa Raiz.

A partir de lo anterior, se evidencié lo siguiente para los riesgos de gestion:

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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e AC-RG-1: Posible incumplimiento de requisitos de accesibilidad, enfoque diferencial y enfoque psicosocial en la atencion a la ciudadania y grupos de valor.
AC-RG-2: Posible incumplimiento en la oportunidad de respuesta de PQRSDF.

Tabla No 1. Cumplimiento de caracteristicas en la redaccién de riesgos
CARACTERISITICAS EN REDACCION DEL RIESGO

COMPONENTE RIESGO AC-GR-1 RIESGO AC-RG-2
Inicia con PROBABILIDAD DE No cumple No cumple
¢QUE? — Impacto incumplimiento de requisitos de accesibilidad, enfoque incumplimiento en la oportunidad de respuesta de
diferencial y enfoque psicosocial PQRSDF
¢COMO? - Causa inmediata No cumple No cumple
¢POR QUE? - Causa Raiz No cumple No cumple

Fuente: Elaboracién propia

2. Debilidades en los monitoreos reportados en el sistema de informacion STRATEGOS sobre a la ejecucion de los controles de los riesgos establecidos en la
vigencia 2024.

El documento interno “GUIA PARA LA ADMINISTRACION DE RIESGOS” (MC-GU-02), Version 14, en el numeral 9. “MONITOREO DE RIESGOS”, define que “Una vez disefiado
y validado el mapa de riesgos, es necesario su monitoreo, teniendo en cuenta que estos nunca dejan de representar una amenaza. Para la UAEGRTD esta actividad es de gran
importancia y est4 a cargo de los lideres de los procesos en conjunto con sus equipos, Su monitoreo es esencial para aseqgurar la eficiencia en la administracion de los riesgos”.
(Subrayado propio).

Partiendo de lo anterior, se evidencio lo siguiente en lo que respecta al monitoreo periodico de los riesgos identificados para la vigencia 2024:
2.1. Ausencia de soportes frente a la ejecucion de controles o baja calidad de estos.

De acuerdo con lo observado en los reportes realizados por el proceso a través del Sistema de Informaciéon STRATEGOS, se evidencié que hubo desviaciones en la gestion
de los riesgos, toda vez que en el proceso evaluativo se evidencié que:

= Existen deficiencias o incongruencias en los controles identificados y a su vez incertidumbre sobre la eficacia en la ejecucién de los controles.
= Hubo seguimientos que no contaban con los soportes de la ejecucion de controles de acuerdo con la periodicidad de seguimiento definida.

= Hubo soportes que no dan respuesta efectiva a la actividad del control.

= Se dispuso de documentos anexos con links de acceso que no permiten su apertura o se encuentran inhabilitados.

Las situaciones anteriores se observaron de la siguiente manera:

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion Strategos
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Cddigo
del
riesgo

AC-1

Tipo de
Riesgo

Corrupcion

Riesgo asociado

Posibilidad de recibir
cualquier dadiva o
beneficio a nombre
propio o de terceros por
omitir la gestion a las
denuncias, peticiones,
quejas y  reclamos
realizados por alguna
parte interesada.

Actividad de control

C1. El Grupo de Gestion en Atencion y Servicio a la Ciudadania
revisara al final de cada mes con los lideres de canales de
atencién si en el ejercicio de la prestaciéon del servicio se
presentan conductas inapropiadas para evitar la desviacion de
la gestion publica en beneficio personal del servidor El control
se realizard mediante la verificacion de las labores
adelantadas con una estructura y preguntas enfocadas a los
canales de atencién a la Ciudadania, de esta gestion se
realizar4 un informe cuatrimestral, En caso de existir
debilidades en la aplicacién de este control, se reforzara con
una socializacion nueva del cédigo de integridad. Como
evidencia se presentara informe de resultados de seguimientos
por cada canal de atencion.

C2. El Grupo de Gestion en Atencion y Servicio a la Ciudadania
cada cuatro meses revisara si en el ejercicio de la prestacion
del servicio, por presiones externas, se presentan conductas
inapropiadas para evitar la desviacion de la gestion publica El
control se realizard mediante la validacién de grabacién de las
llamadas del canal telefénico en donde se evidencien los
casos. En caso de debilidades en la aplicacion de este control,
se dara traslado a la Direccion Juridica de Restitucion, Grupo
de Prevencion y Seguridad y Control Interno Disciplinario para
validar la existencia de conductas inapropiadas por presiones
externas que desvien la gestién de lo publico en el proceso de
atencion.

Como evidencia se envia el reporte de seguimiento a canal
telefénico y listado de las llamadas entrantes al canal
telefénico.

Tabla No 2. Evaluacion controles riesgos 2024
EVALUACION DE CONTROLES MATRIZ DE RIESGOS VIGENCIA 2024

OBSERVACIONES

En primera medida se observé inconsistencia en le periodicidad de ejecucion del
control, toda vez que este sefiala que se ejecuta al final de cada mes, no obstante,
en la matriz de riesgos 2024, en la columna periodicidad, se establecié “cada
cuatro meses”.

Sin perijuicio de lo anterior, la Oficina de control Interno evidencié la realizacion
de cuatro (4) monitoreos realizados en marzo, julio, septiembre y diciembre, de
los cuales:

No fue posible acceder al soporte del cumplimiento del control reportado en el
monitoreo N° 3, en razon a que el documento anexo como soportes registra un
link que se encuentra inhabilitado.

Respecto a los reportes y monitores 1,y 2, se observé como soportes archivos
con datos estadisticos sobre la atencion por los diferentes canales de atencion a
la ciudadania, no obstante, estos no permiten observar si se analiz6 y observé
aspectos relacionados con “conductas inapropiadas para evitar la desviacion de
la gestion publica en beneficio personal” como lo indica en control.

A partir del andlisis de los cuatro (4) monitoreos realizados por el proceso, se
observé que los monitoreos N° 2 y 3 no permiten su apertura, en razén que se
cargan soportes con links de acceso que se encuentran inhabilitados.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y

controlada, consulte el Sistema de Informacion Strategos
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AC-3

Seguridad
de la
Informacién

Posible pérdida de la
confidencialidad y
disponibilidad de las
bases de datos de
registros de llamadas y
de la cuenta de
WhatsApp por el acceso
no autorizado o por el
borrado de la
informacion, que podria
causar un impacto
negativo econémico y
reputacional a la entidad
por la posible
publicacion de datos
sensibles y personales.

C1. El analista de datos diariamente realiza el back up de las
5 bases de datos desde el OneDrive, mediante el reemplazo
de la copia de las bases de datos en la carpeta compartida.

C2. El lider de proceso, cuando asi lo requiera, mediante
comunicacion oficial indicando que con vigencia de contrato se
informa al responsable de la cuenta de OneDrive la entrega de
la administracion de las bases de datos.

Una vez el responsable de la cuenta en OneDrive se retira de
la entidad o cambia de actividades se solicita que realice la
notificacion de retiro o cambio para reasignar por el
coordinador GASC el responsable de la administracion de las
bases de datos en el OneDrive.

Solicitar a la OTIl permisos de acceso para el nuevo
administrador de la carpeta compartida donde se almacenan
las bases de datos.

En caso de no poderse realizar la comunicacion oficial por el
coordinador se manejara con uno de los administradores
disponibles en su momento.

Como evidencia de ejecucion de este control esta la
comunicacion oficial de la coordinadora GASC para la
cancelacién o concesion a la bases de datos de OneDrive
notificando al administrador la entrega y responsabilidad de
generar las copias de respaldo en la carpeta compartida.

En primera medida el control no cuenta en su descripcién con el propésito de su
ejecucién, asi como no es claro respecto a cuéles bases de datos revisara o que
tipo de informacién contemplan estas, asi como tampoco se incluy6 el manejo de
las desviaciones.

Por otra parte, el control sefiala que su ejecucion sera diaria, no obstante, en la
matriz de riesgos del proceso, en la columna de “Periodicidad”, se plasmo
trimestral.

Respecto al seguimiento, al realizar el andlisis de los monitoreos realizados, se
observé que se ejecut6é un solo seguimiento para la vigencia 2024, realizado el
30 de diciembre de 2024, frente al cual se aporté como soporte un pantallazo de
unas carpetas sin ningln otro tipo de informacién o andlisis.

Teniendo en cuenta lo anterior, se evidencié deficiencias en la determinacién del
control, aunado a incumplimiento de la periodicidad de los monitoreos.

En relacion con el presente control, se evidencia una redaccion confusa frente a
su propdsito. Sin perjuicio de ello, se evidencid que este se ejecuta cuando existe
el cambio en el responsable de la cuenta OneDrive y es necesario realizar una
reasignacion mediante comunicacion oficial de la coordinadora del GASC.

Teniendo en cuenta lo anterior, de acuerdo con los analisis y soportes cargados
en la vigencia 2024, y producto del profesional universitario lider del subgrupo de
analitica de datos, se observé que para los monitoreos 1y 2 se reportd como
soporte el mismo informe de retiro, aunado a que no se identificd la comunicacién
oficial de la coordinadora GASC para la cancelacién o concesioén a las bases de
datos de OneDrive, de acuerdo con lo definido en el control. La evidencia
evaluada mostré que, aunque el cambio del analista se report6, no se habia
formalizado la reasignacion de responsabilidades ni se habia designado un nuevo
administrador, por lo que la Coordinadora del GGASC continuaba en esa funcion
de manera transitoria.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y

controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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AC-1

Gestién

Posible incumplimiento
de requisitos de
accesibilidad, enfoque
diferencial y psicosocial
en la atenciébn a los
ciudadanos y grupos de
valor.

GLPI atendido por OTI con el permiso del huevo administrador
para acceder a la carpeta compartida

C3. El lider de proceso, cada vez que cambie alguno de los
responsables de la administracion del repositorio de
WhatsApp, reestablecera la contrasefia que permite el ingreso
a este buzon y acceso al celular, comunicando la nueva
contrasefia so6lo a los colaboradores que tienen Ila
responsabilidad de su administracion, quienes seran los Unicos
que tengan acceso a la informacién y a interactuar con la
ciudadania.

Como evidencia de ejecucién de este control se presenta el
Comunicado oficial por el lider del proceso a los responsables
para la administracion del WhatsApp.
Actualizacion del archivo en OneDrive del documento donde
se almacenan las claves de acceso del celular y del WhatsApp
cada vez que cambie de responsable.

C4. El lider del proceso trimestralmente debe verificar que la
recepcion de llamadas para la atencién a la Ciudadania sea
Unicamente de los servidores publicos solicitando una
certificacion a la ETB de los usuarios que reciben llamadas al
interior de la entidad para la atencién a la ciudadania.

Como evidencia de ejecucion de este control se presenta el
reporte de la verificacion de los servidores publicos autorizados
e identificacion de alguna novedad o inconsistencia (9.2.2)

C1. El Grupo de Gestion en Atencion y Servicio a la Ciudadania
cotejara, cada cuatro meses, el cumplimiento de lineamientos
con el fin de dar cumplimiento a los pardmetros del Gobierno
Nacional en los temas de atencién a la ciudadania que se
encuentren vigentes. Lo anterior, a través de mesas de trabajo
para la revision de los lineamientos y normas generadas en
atenciéon a la ciudadania, incluidas dentro de los planes
institucionales (Plan de accion y Plan anticorrupcién GGASC).
En caso de presentar desviaciones se realizaran los ajustes
necesarios en las actividades de los planes institucionales
mencionados anteriormente. Actas de mesa de trabajo.
(consolidacion de los 6 elementos para el control del riesgo)

El presente control se ejecutaba cuando habia cambio de responsable de la
administracion del repositorio de WhatsApp. Teniendo en cuenta lo anterior, para
los dos (2) seguimientos reportados en le vigencia 2024, se observé que se
adjunté como soporte en ambos casos un acta del 04 de junio de 2024, donde se
realiz6 la delegacion de la administracion del WhatsApp.

En virtud de lo anterior, si bien en los monitoreos se evidencia una accién formal
mediante acta de delegacién para la administracion del canal de WhatsApp, no
se observé el Comunicado oficial por el lider del proceso a los responsables para
la administraciéon del WhatsApp y la actualizacién del archivo en OneDrive del
documento donde se almacenan las claves de acceso del celular y del WhatsApp
cada vez que cambie de responsable, tal como lo establece el control.

Aunque se realizaron actividades de seguimiento y registro por parte del lider de
canales, la evidencia presentada no corresponde directamente con el propésito
del control, que es la solicitud formal de una certificacion a la ETB sobre los
usuarios autorizados. En su lugar, se adjuntaron reportes internos sin evidencia
documental que acredite dicha certificacion por parte del proveedor, por lo cual
su aplicacion no cumple plenamente con lo establecido.

De otra parte, aunque se dispuso de una periodicidad de ejecucion del control
trimestral, solo se evidencian dos seguimientos en los meses de julio y diciembre
de 2024, conllevando esto a concluir frente a la ineficacia del control.

El control establecié una periodicidad de seguimiento cuatrimestral, sin embargo,
solo se realizaron dos monitores en la vigencia 2024, en los meses de julio y
diciembre.

Respecto a los soportes cargados en los monitoreos mencionados anteriormente,
para el primer monitoreo se anexd un soporte en Word con un enlace, el cual se
encuentra inhabilitado, lo que hace imposible verificar la ejecucion del control.

Para el segundo monitoreo se anexé un acta de reunién del 09 de abril de 2024,
cuyo objetivo era “Dar a conocer a los servidores publicos del GGASC, los
diferentes lineamientos que conforman las bases para la prestacion de atencion
y servicio a la ciudadania y/o grupos de valor a partir de los mandatos de la
politica de servicio de la URT: calidad humana, trato digno y no revictimizacion.”
En razén a esto solo fue verificable el cumplimiento del monitoreo en el mes de

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y

controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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Posible incumplimiento
Gestién en la oportunidad de
respuesta de PQRSDF

AC-2

C2. El Grupo de Gestion en Atencién y Servicio a la Ciudadania
cada tres meses validara que los colaboradores de Atencion
a la Ciudadania conozcan las herramientas que permiten la
accesibilidad a personas en condiciones de discapacidad,
mediante una evaluacién de conocimiento a los colaboradores
de Atencién a la Ciudadania sobre el uso de herramientas que
permiten la accesibilidad digital. En caso de identificarse
debilidades en los aspectos relacionados con accesibilidad, se
procedera a realizar las sensibilizaciones correspondientes
sobre alfabetizacion digital. Como evidencia se presentara el
andlisis de las evaluaciones obtenidas en las diferentes
socializaciones.

C1. El Grupo de Atencion y Servicio a la Ciudadania
diariamente verificarqd el traslado oportuno de PQRSDF
teniendo en cuenta las competencias para emitir respuestas en
la entidad. A través de la herramienta STRATEGOS -
PQRSDF, se controla el adecuado y oportuno traslado a las
dependencias y Direcciones Territoriales, en caso de no
trasladar oportunamente las PQRSDF y ante la disminucion del
término con el que contaria el competente se analizaran los
tiempos de asignacion PQRSDF en el aplicativo STRATEGOS.
Asi mismo se realizara la verificacion a través del informe de
validacion que busca de forma diaria por el analista de datos
conocer el motivo por el cual se incurrié en dicho hecho para
posteriormente reportar la situacion mencionada a OTI o
gestion documental segun la plataforma que haya presentado
la fallas STRATEGOS o DOCMA y enviar la misma con el
usuario final, con el propésito de cumplir los términos de ley.

diciembre, resaltando que el acta cargada era del mes de abril de 2025, por lo
gue no correspondia al periodo de monitoreo (tercer cuatrimestre).

De acuerdo con la periodicidad definida para el presente control, se establecio
que la ejecucion del control seria cada tres meses, sin embargo, de acuerdo con
lo reportado en el sistema de informacién STRATEGOS, solo se realizaron dos
seguimientos en la vigencia 2024, en los meses de julio y diciembre.

Respecto al primer seguimiento realizado en julio, se observé un archivo en Excel
que documenta la evaluaciéon aplicada a 20 colaboradores, de los cuales 13
aprobaron. No obstante, dicha evaluacion carece del analisis cualitativo.

De este proceso evaluativo no se observé el cumplimiento del manejo de las
desviaciones para quienes no aprobaron el proceso evaluativo.

En relacién con el segundo seguimiento, se observaron soportes relacionadas
con una actividad de capacitacion, relacionada con competencias laborales
dictada por el SENA.

Al respecto, en ninguno de los dos monitoreos se identific que las actividades
de capacitacion estén relacionadas con herramientas que permiten la
accesibilidad a personas en condiciones de discapacidad, tal como lo define
el control, ni un analisis cualitativo por parte de la entidad respecto a los
resultados y/o debilidades identificadas.

Para el presente control, de acuerdo con lo definido en la plataforma
STRATEGOS y en la matriz de riesgos del proceso, su periodicidad de ejecucion
era mensual, sin embargo, la redaccion del control sefiala que esta es diaria,
generando incertidumbre respecto a la periodicidad real de cumplimiento del
control.

Adicional a lo anterior, se observaron solo dos (2) seguimientos para la vigencia
2024, en los meses de julio y diciembre, evidenciando lo siguiente:

Se observo que en el primer monitoreo se anexé un documento en formato Word
con un link, el cual se encuentra inhabilitado, o que no permite la validacion
objetiva de los soportes.

Respecto al segundo monitoreo, se dispuso como soporte un archivo en Excel,
con datos estadisticos de seguimiento a radicaciones de abogados, sin ningun
tipo de andlisis cualitativo que especifique los resultados, incumplimiento lo

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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C2. El Grupo de Gestion en Atencion y Servicio al Ciudadania
cada cuatro meses validara la adecuada utilizacion de las
herramientas tecnolégicas y recursos para la correcta
categorizacion, indexacion y respuestas a PQRSDF. El control
se realizard mediante seguimientos a las labores del canal
escrito por medio de preguntas enfocadas sobre el tema. en
caso de evidenciar inadecuada utilizacion de las herramientas
tecnoldgicas dispuestas en la entidad para el seguimiento de
PQRSDF, se realiza socializacion para el adecuado uso de los
aplicativos. Como evidencia se presentara el andlisis de
seguimientos realizada al canal escrito

C3. El Grupo de Gestion en Atencion y Servicio a la Ciudadania
cada cuatro meses verifica el cumplimiento a los términos de
respuesta segun la normatividad vigente. A través del envio de
las alertas tempranas con frecuencia diaria, semanal en busca
de dar respuesta oportuna a las PQRSDF. en caso de tener
debilidades en el seguimiento y control de los términos de
respuesta alas PQRSDF, se socializara el manejo de términos
establecidos en la ley 1755 de 2015. Como evidencia se
presentaran memorandos y/o correos electronicos de las
alertas enviadas

establecido como evidencia del control respecto a “Como evidencia se analizaran
los tiempos de asignacion PQRSDF en el aplicativo STRATEGOS”.

En el sistema de informacion STRATEGOS y matriz de riesgos 2024, se definid
como periodicidad de ejecucién del control “mensual”, sin embargo, al leer la
redaccion del control, esta se determin6 como ‘“cuatrimestral”, lo que genera
incertidumbre sobre su realizacion.

En lo que respecta al seguimiento, se evidencié que se realizaron tres (3)
monitoreos en la vigencia 2024 (uno julio y dos en diciembre), sin embargo, se
observé que los soportes cargados en estos meses son archivos en Excel de
datos cuantitativos, sin observar el cumplimiento efectivo de lo dispuesto como
evidencia en cuanto a “Como evidencia se presentara el analisis a los
seguimientos realizados al canal escrito”.

Para el presente control, de acuerdo con lo dispuesto en la plataforma
STRATEGOS, su periodicidad de ejecucion se defini6 como “mensual’, sin
embargo, al observar su redaccion, este sefiala que es cuatrimestral, generando
incertidumbre respecto a su ejecucion.

Frente al monitoreo del control, se observé la realizacion de tres (3) reportes para
la vigencia 2024, en los meses de julio, septiembre y diciembre, frente a lo cual
se evidenci6_

En el primer monitoreo se dispuso de un acta de reunién relacionada con
problematicas en la respuesta a PQRDF.

Para el segundo monitoreo se anex6 un documento con un link de acceso, pero
se encuentra inhabilitado, por lo que no es posible acceder a este.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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CRITERIOS ASOCIADOS (FUNDAMENTO LEGAL, NORMATIVO, PROCEDIMENTAL, ETC)

Numeral 1:
= Guiaparala Administracion del Riesgo y el disefio de controles en entidades publicas. Versién 6, de la Funcién Publica

Numeral 2.5. Descripcidn del riesgo: “(...) la descripcién del riesgo debe contener todos los detalles que sean necesarios y que sea facil de entender tanto para el lider del
proceso como para personas ajenas al proceso (...) Desglosando la estructura propuesta tenemos:

Impacto: las consecuencias que puede ocasionar a la organizacion la materializacion del riesgo.

Causa inmediata: circunstancias o situaciones mas evidentes sobre las cuales se presenta el riesgo, las mismas no constituyen la causa principal o base para que se presente el
riesgo.

Causa raiz: es la causa principal o basica, corresponden a las razones por la cuales se puede presentar el riesgo, son la base para la definicion de controles en la etapa de
valoracién del riesgo. Se debe tener en cuenta que para un mismo riesgo pueden existir mas de una causa o sub causas que pueden ser analizadas.”

= Guia parala administracion de riesgos MC-GU-02. Versién 14, de la URT
Numeral 8.6. “Identificacion de riesgos”.

En esta etapa se deben establecer las fuentes o factores generadores de riesgos, los eventos o0 riesgos, su causa raiz y causas inmediatas. Para el andlisis se pueden involucrar
datos historicos, analisis tedricos, opiniones informadas y expertas y las necesidades de las partes involucradas.

Numeral 8.6.1 “Técnicas para la identificacion de riesgos”.

“En términos generales para la identificacién y descripcién de un riesgo se deben incluir todos los detalles que se consideren necesarios y que sean de facil entendimiento tanto
para el lider como para persona ajenas al proceso. Se propone una estructura que facilita su redaccién y claridad que inicia con la frase “posibilidad de(...)”. En la siguiente
ilustracion se visualiza la estructura propuesta para la redaccién del riesgo: (...)

Nota: La estructura propuesta para la redaccion de los riegos aplica para los riesgos de gestidn, corrupcion, fiscales y de seguridad de la informacién. La anterior estructura
permite entender la forma como se puede evidenciar el riesgo, asi como sus causas inmediatas y causas principales o raiz, insumos que son de vital importancia para la definicion
y disefio de controles en la etapa de valoraciéon de los riesgos”

Numeral 2:

= Guia parala administracion de riesgos MC-GU-02. Versién 14, de la URT

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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8.13 Identificacion de controles para el riesgo”

“Los controles se definen como mecanismos, politicas, practicas u otras acciones existentes que actuan para minimizar el riesgo negativo positivas en la gestion del riesgo, con el fin
de garantizar el desarrollo y cumplimiento de las actividades acorde a los requisitos institucionales, por lo tanto, deben coadyuvar a reducir la probabilidad y/o el impacto.”

“2. Documentacion del control: Este es uno de los criterios necesarios para verificar la fortaleza del control, por lo anterior se debe determinar para cada uno de los controles si el
control se encuentra documentado o sin documentar. Entre las consideraciones para concluir si el control se encuentra documentado se puede analizar: « El control se encuentra
referenciado o incluido en algin procedimiento, manual, guia, protocolo o entre las diferentes tipologias reconocidas por la MC-GU-01 GUIA PARA LA ELABORACION DE
DOCUMENTOS DEL SISTEMA INTEGRADO DE PLANEACION Y GESTION - El control se encuentra referenciado o incluido en actos administrativos internos que dan validez al
mismo.”

“3. Frecuencia: Esta variable obedece a la periodicidad con la que se realiza el control existente tal y como ha sido planificado, encontrando las siguientes dos opciones: * Continua:
El control se aplica siempre que se realiza la actividad que conlleva el riesgo. * Aleatoria: El control se aplica a la actividad que conlleva el riesgo. 4. Finalmente, para el control
existente se determina si el control permite dejar evidencia de las actividades desarrolladas, entre las cuales se encuentra las siguientes dos opciones: « Con Registro: El control deja
evidencia que permite evaluar la ejecucion del control. « Sin Registro: El control no deja registro de su ejecucion.”

9. Monitoreo de riesgos
9.1 Consideraciones generales para el monitoreo de riesgos

(...) Una vez disefiado y validado el mapa de riesgos, es necesario su monitoreo, teniendo en cuenta que estos nunca dejan de representar una amenaza. Para la UAEGRTD
esta actividad es de gran importancia y esta a cargo de los lideres de los procesos en conjunto con sus equipos, su monitoreo es esencial para asegurar la eficiencia en la
administracion de los riesgos. Para la UAEGRTD, el monitoreo debe ser permanente y no limitarse a cortes de informes de segunda y tercera linea. Para esto se debe considerar
la capacidad de acceder a las evidencias de los controles y planes de tratamiento, asi como la periodicidad de cada una de estas, ya sean con cortes fijos de fechas o con
frecuencias mensuales, trimestrales, cuatrimestrales, semestrales o anuales, dependiendo el caso. El monitoreo debe considerar las evidencias de los controles y planes de
tratamientos tal y como fueron planificados, permitiendo asi concluir objetivamente si la actividad se realizd adecuadamente vy si fue eficaz. El monitoreo debe realizarse en el
Sistema de Informacién STRATEGOS, a través del mddulo de riesgos, en el campo de Monitoreo. Para el monitoreo, el proceso podra asignar como responsables del reporte y
cargue de evidencias de los controles y planes de tratamiento a los facilitadores de proceso u otros responsables (...)

RIESGOS ASOCIADOS

Posibilidad de afectacion de la imagen institucional por una inadecuada gestion de los riesgos del proceso debido a la inobservancia de los lineamientos externos e internos
establecidos en materia de gestion integral del riesgo.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos




vos e UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE RESTITUCION DE TIERRAS DESPOJADAS Pagina 10 de 24
W\e/
N ) PROCESO: CONTROL Y EVALUACION INDEPENDIENTE CODIGO: CI-FO-34
H-;_&'@_ REPORTE DE HALLAZGOS VERSION: 1

Clasificacion de la Informacién: Publica [ Reservada Clasificada O

Fecha de aprobacién: 30/04/2025

| PROCESO O ACTIVIDAD AUDITADA | Proceso de “Atencién a la Ciudadania”

NUMERO HALLAZGO 09

CAUSA(S) PROBABLE(S)

POSIBLES IMPACTOS

= Desconocimiento de los lineamientos existentes para la identificacion de riesgos y
controles.

= Alta rotacion del personal que ejecuta los controles y/o realiza seguimiento en el sistema
de informacion STRATEGOS.

» Baja apropiacion y socializacion a los colaboradores encargados de ejecutar los controles,
respecto a sus responsabilidades y periodicidad de seguimiento.

= Debilidades en el seguimiento desde la segunda linea de defensa, respecto al seguimiento
oportuno de los riesgos de acuerdo con la periodicidad.

= Inadecuado establecimiento de las actividades controles, lo que dificulta la consecucién de
soportes.

= Materializacion de riesgos no identificados por el proceso y afectacion a la
operatividad o imagen institucional o por un tratamiento no adecuado.

= Incumplimiento de las metas, productos e indicadores del proceso establecidos
en la Planeacion Estratégica de la Entidad, debido a la ineficacia e ineficiencia
operativa de los controles asociados a los riesgos.

=  Afectacion de la imagen institucional por materializacion de riesgos dado las
desviaciones en su disefio.

RECOMENDACIONES

STRATEGOS, a efecto de corroborar la completitud y calidad de la informacion.

del sistema.

o Definir al interior del grupo de Atencion a la Ciudadania, controles frente a la verificacion interna de la gestion de riesgos (ejecucion de controles), previo al reporte al sistema

e Realizar un diagnéstico al interior del grupo de Atencién al Ciudadano, frente a la calidad de los riesgos existentes y sus respectivos soportes, a efectos de determinar posibles
correctivos sobre estos, buscando minimizar hechos susceptibles de materializarse e impactar la gestion de este.

e Llevar un repositorio de informacion de manera independiente, a efectos de soportar la gestion completa y oportuna en cuanto a la ejecucién de los controles, ante posibles fallas

o Realizar capacitaciones y sensibilizaciones a los responsables del monitoreo a riesgos con el fin de que estos se gestionen adecuadamente y apropien el uso de las herramientas.

ESPACIO EXCLUSIVO PARA EL RESPONSABLE DEL PROCESO O ACTIVIDAD AUDITADA

RESPUESTA DEL PROCESO O ACTIVIDAD AUDITADA:

consideraciones:

1. Debilidades en la construccién de os riesgos de gestion vigencia 2025

El Lider de Proceso Atencion a la Ciudadania soportado en los lineamientos institucionales y la gestion durante el periodo evaluado, presenta las siguientes

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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El Proceso Atencién a la Ciudadania, acoge las orientaciones técnicas que se requieren anualmente para la actualizacién del mapa de riesgos basado en la estructura de la
herramienta de xls, en concordancia con el Sistema de Informacién STRATEGOS — Modulo Riesgos sabado en las preguntas claves para los riesgos de gestion Ver Tabla.

Tabla 1. Riesgos de Gestidn identificados por el Proceso Atencién a la Ciudadania vigente 2025.

requisitos de accesibilidad, enfoque
diferencial y enfoque psicosocial en
la atencion a la ciudadania y grupos

Se analiza las
consecuencias que
puede ocasionar a la

implementacion de las
estrategias establecidas por el
Grupo de Atencion y Servicio

N Descripcion ¢ QUE PUEDE ¢COMO PUEDE SUCEDER? ¢POR QUE PUEDE SUCEDER?
SUCEDER? Causa Inmediata Causa Raiz
Impacto
1 Posible incumplimiento de Debilidades en la Falencias en el proceso de socializacion interna de los lineamientos

y estrategias definidas para la atencién a la ciudadania
garantizando el principio de accesibilidad universal (NTC 6047),
enfoque diferencial y el enfoque psicosocial de atencion a la

PQRSDF

oportunidad de respuesta de

consecuencias que
puede ocasionar a la
Unidad la materializacion
del riesgo, asi se
selecciona en el xlIs. Una
Unica opcion

Reputacional

y control de los términos de
respuesta de las PQRSDF

de valor. Unidad la materializacion | ala Ciudadania de la entidad ciudadania y grupos de valor de la URT.
del riesgo, asi se frente a los lineamientos del
selecciona en el xIs. Una | Departamento Administrativo Desconocimiento de las competencias, lineamientos técnicos y
Unica opcion de la Funcién Publica y las normativos relacionados con accesibilidad, enfoque diferencial y
normas aplicables al proceso enfoque psicosocial, por parte de los secvidores de la URT en la
Reputacional de atencion a la Ciudadania, prestacion del Servicio a la Ciudadania. Lo anterior de acuerdo con
relacionadas con lo establecido en el Decreto 1083 de 2015.
accesibilidad, enfoque
diferencial y enfoque Debilidades en el uso y apropiacién de las herramientas que
psicosocial en la atencién a permiten la accesibilidad a personas con discapacidad en el marco
victimas. de la atencién a la ciudadania.
2 Posible incumplimiento en la Se analiza las Debilidades en el seguimiento Desconocimiento de la normatividad relacionada con el

cumplimiento de términos o plazos de ley para emitir respuesta a
las PQRSDF.

Debilidades en el traslado oportuno por competencia de PQRSDF al
interior de la URT.

Falta de apropiacion de los recursos tecnolégicos dispuestos en la
entidad para el seguimiento de las PORSDF.

Es procedente precisar en el documento MC-GU-02 GUIA PARA LA ADMINISTRACION DE RIESGOS numeral 7.1 RESPONSABILIDADES SEGUN LAS LINEAS DE DEFENSA EN

EL MARCO DE LA GESTION DE RIESGOS, como lider de Proceso anualmente se realiza la revision de los riesgos identificados, con controles y su disefio para la mitigacion de los
riesgos de acuerdo con la categorizacién definida (Gestidn, corrupcion y seguridad de la informacion).

En la vigencia 2025, el Grupo de Gestion en Atencién y Servicios a la Ciudadania avanza en:

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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- Actualizacién del Mapa de riesgos del Proceso Atencion a la Ciudadania, inicialmente como resultado de la materializacién del riesgo de Gestion “Posible incumplimiento en
la oportunidad de respuesta de PQRSDF” reportada en febrero 2025 por el Lider de Proceso. Este compromiso esta documentado en Acta de Reunion de Marzo 2025 donde
se incluyen actividades complementarias para el Plan de Mejora 1166. La actualizacion del Mapa de Riesgos se retomara una vez finalice la entrega formal de los resultados
de Auditoria Interna y emitan lo nuevos lineamientos del Departamento Administrativo de la Funcion Publica. La Oficina de Control Interno y Asesora de Planeacién fueron
convocadas en marzo para iniciar la asesoria y acompafiamiento.

- Designa nuevo enlace como felicitados con el propésito de dinamizar efectivamente los requerimientos de la Administracion que refieren a cumplimiento de Ley y del Proceso
para el fortalecimiento de la Politica Atencion a la Ciudadania.

- Actualizacién documental del Proceso y fortalecimiento actividades de control.

Por lo anterior, el contenido del Numeral 1° “Debilidades en la construccioén de los riesgos de gestién vigencia 2025”, no se acepta y se requiere eliminar soportado en la evidencia de

cumplimiento de los lineamientos del Proceso Mejoramiento Continlo establecidos en MC-GU-02

GUIA PARA LA ADMINISTRACION DE RIESGOS

numeral 7.1

RESPONSABILIDADES SEGUN LAS LINEAS DE DEFENSA EN EL MARCO DE LA GESTION DE RIESGOS, Ver tabla 1. en armonizacion con la estructura del Sistema de Informacién
STRATEGOS.

2.

Debilidades en los monitoreos reportados sobre a la ejecucién de los controles de los riesgos establecidos en la vigencia 2024.

2.1. Ausencia de soportes frente a la ejecucion de controles o baja calidad de estos.

A continuacion se realizan observaciones relacionadas a la ejecucién de los controles previstos en el mapa de riesgos bajo tipologia de Gestion, Corrupcion y Seguridad de

la Informacion:

Tabla No 2. Ejecucién de controles riesgos de corrupcion 2024
EVALUACION DE CONTROLES MATRIZ DE RIESGOS VIGENCIA 2024 ‘

Caédigo
del
riesgo

AC-1

Tipo de
Riesgo

Corrupcion

Riesgo asociado

Posibilidad de
recibir  cualquier
dadiva o beneficio
a nombre propio o
de terceros por
omitir la gestion a
las denuncias,

Actividad de control

C1. El Grupo de Gestion en Atencién y Servicio a la
Ciudadania revisara al final de cada mes con los
lideres de canales de atencion si en el ejercicio de
la prestacion del servicio se presentan conductas
inapropiadas para evitar la desviacion de la gestion
publica en beneficio personal del servidor El control
se realizard mediante la verificacion de las labores

OBSERVACIONES OCI

En primera medida se observo
inconsistencia en le periodicidad de
ejecucion del control, toda vez que este
sefiala que se ejecuta al final de cada mes,
no obstante, en la matriz de riesgos 2024,
en la columna periodicidad, se establecio
“cada cuatro meses”.

Ejecucion del Control
Proceso Atencioén ala Ciudadania

El responsable de ejecutar el Control remite la
evidencia segun la periodicidad (mensualmente)
prevista y gener6 reporte ejecutivo cuatrimestre.

Se adjunta evidencia mensual y cuatrimestral de
ejecucion del control vigencia 2024. Ver enlace:

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion Strategos
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peticiones, quejas

y reclamos
realizados por
alguna parte
interesada.

adelantadas con una estructura y preguntas
enfocadas a los canales de atencion a la
Ciudadania, de esta gestion se realizara un informe
cuatrimestral, En caso de existir debilidades en la
aplicacion de este control, se reforzard con una
socializacion nueva del codigo de integridad. Como
evidencia se presentara informe de resultados de
seguimientos por cada canal de atencion.

Sin perjuicio de lo anterior, la Oficina de
control Interno evidencio la realizacion de
cuatro (4) monitoreos realizados en marzo,
julio, septiembre y diciembre, de los cuales:

No fue posible acceder al soporte del
cumplimiento del control reportado en el
monitoreo N° 3, en raz6n a que el
documento anexo como soportes registra
un link que se encuentra inhabilitado.

Respecto a los reportes y monitores 1,y 2,
se observé como soportes archivos con
datos estadisticos sobre la atencion por los
diferentes canales de atenciéon a la
ciudadania, no obstante, estos no permiten
observar si se analizé y observé aspectos
relacionados con “conductas inapropiadas
para evitar la desviacion de la gestion
publica en beneficio personal” como lo
indica en control.

- Eliminar del

Informaciéon Resultados Preliminares Auditoria
Interna

Adicionalmente, la carpeta compartida del Proceso
Mejoramiento Continuo:

Carpeta soportes ler monitoreo 2024: AC -
ATENCION A LA CIUDADANIA

Carpeta soportes 2do monitoreo 2024:

AC - ATENCION A LA CIUDADANIA

Carpeta soportes 3er monitoreo:

AC - ATENCION A LA CIUDADANIA

En entrevista el 14 de abril 2025 en modalidad
presencial el equipo auditor entrevisto al
responsable de ejecutar el control a y de esta
manera conocer como se ejecuté el control durante
la vigencia 2024. En ese momento no se requirid
informacién complementaria.

El 9y 13 de Mayo 2025, se remiti6 al auditor OCI
el formulario de seguimiento por canal, los planner
y el cierre de estos, de una muestra de quince (15)
casos.

Por lo anterior, se solicita basado en evidencias de
respuesta a los resultados preliminares de
auditoria interna 2025:

- Incluir en las observaciones OCI el reporte de

ejecucion del control del Proceso Atencion a la
Ciudadania, basado en evidencia.

numeral 2.1 “Ausencia de
soportes frente a la ejecucion de controles o
baja calidad de estos” y la conclusion de
inconsistencia en la periodicidad de ejecucion
del control, el Lider de Proceso aporto la
evidencia a la OCl en respuesta a los
resultados preliminares.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacion Strategos
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C2. El Grupo de Gestién en Atencién y Servicio a la
Ciudadania cada cuatro meses revisara si en el
ejercicio de la prestacion del servicio, por presiones
externas, se presentan conductas inapropiadas
para evitar la desviacién de la gestion publica El
control se realizara mediante la validacion de
grabacion de las llamadas del canal telefénico en
donde se evidencien los casos. En caso de
debilidades en la aplicacion de este control, se dara
traslado a la Direccién Juridica de Restitucion,
Grupo de Prevencion y Seguridad y Control Interno
Disciplinario para validar la existencia de conductas
inapropiadas por presiones externas que desvien la
gestion de lo publico en el proceso de atencion.
Como evidencia se envia el reporte de seguimiento
a canal telefonico y listado de las llamadas entrantes
al canal telefénico.

A partir del andlisis de los cuatro (4)

monitoreos realizados por el proceso, se
observé que los monitoreos N° 2 y 3 no
permiten su apertura, en razén que se
cargan soportes con links de acceso que se
encuentran inhabilitados.

El responsable de ejecutar el Control remite la
evidencia de la ejecucion del control en la
periodicidad definida.

Se adjunta evidencia mensual y cuatrimestral de
ejecucién del control vigencia 2024. Ver enlace:
Informacion Resultados Preliminares Auditoria
Interna

dicionalmente, la carpeta compartida del Proceso
Mejoramiento Continuo:

Carpeta soportes ler monitoreo 2024: AC -
ATENCION A LA CIUDADANIA

Carpeta soportes 2do monitoreo 2024:

AC - ATENCION A LA CIUDADANIA

Carpeta soportes 3er monitoreo:

AC - ATENCION A LA CIUDADANIA

El auditor Lider en entrevista del 14 de abril 2025
en modalidad presencial se expone como el
responsable ejecuta el control en 2024. En ese
momento no se requirio informacion
complementaria.

El 9 de Mayo 2025, se remitié al auditor OCI el
manual del aplicativo Redbox y la descripcion de
las acciones realizadas con respecto a la grabacion
de llamadas y seguimiento al canal de atencién
telefénico.

Por lo anterior, se solicita basado en evidencias:

- Se retire la afirmacion “Existen deficiencias o
incongruencias en los controles identificados y
a su vez incertidumbre sobre la eficacia en la
efecucion de los controles” del control objeto
de evaluacion porque la OCI realizo entrevista
y solicitud de informacion por muestreo.

controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y



https://restituciondetierras-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/infogasc_urt_gov_co/EvPibj49nTlPr7iOCZKpnAsBk2bEZNykiRi0UGZjzkvI-w?e=ecyqDD
https://restituciondetierras-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/infogasc_urt_gov_co/EvPibj49nTlPr7iOCZKpnAsBk2bEZNykiRi0UGZjzkvI-w?e=ecyqDD
https://restituciondetierras-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/planeacion_urt_gov_co/Eu8hjRwQM21Hl1dV9fdH5tABKdGWlQ00uGKdql-unAi-nQ?e=Y0Qa0L&xsdata=%3D%3D&sdata=cHZ0N1BGbFNaTGdXSXdKVXd1bGllN1VXVlFmem5UbUFqNmZyYWNkNnE4WT0%3D&ovuser=49df01ff-9f0a-47e9-a371-366318453d27%2Cadriana.cortes%40urt.gov.co
https://restituciondetierras-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/planeacion_urt_gov_co/Eu8hjRwQM21Hl1dV9fdH5tABKdGWlQ00uGKdql-unAi-nQ?e=Y0Qa0L&xsdata=%3D%3D&sdata=cHZ0N1BGbFNaTGdXSXdKVXd1bGllN1VXVlFmem5UbUFqNmZyYWNkNnE4WT0%3D&ovuser=49df01ff-9f0a-47e9-a371-366318453d27%2Cadriana.cortes%40urt.gov.co
https://restituciondetierras-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/planeacion_urt_gov_co/EoFjO0ktNiNFrvyMLWWuaXoBIYQ7iB53Rdd6crdGM3geQg?e=lKR0z9&xsdata=%3D%3D&sdata=Y04rSWxiU3hJVlJHcmxUSEpOWE4xYnA3anRHQS9EZy9UVHpsV053cStlRT0%3D&ovuser=49df01ff-9f0a-47e9-a371-366318453d27%2Cadriana.cortes%40urt.gov.co
https://restituciondetierras-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/planeacion_urt_gov_co/EvAaH5PvMZdEldL8SWJrBykBXbvc1lnhEgPFdwJJ47pIBA?e=ATewKT&xsdata=%3D%3D&sdata=ckNIWFFMODl2OXJybFc4SW1wZ0VwOUpqb3B3aytkNTZkcDhtSWYxcmN5az0%3D&ovuser=49df01ff-9f0a-47e9-a371-366318453d27%2Cadriana.cortes%40urt.gov.co

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE RESTITUCION DE TIERRAS DESPOJADAS

Pagina 15 de 24

PROCESO: CONTROL Y EVALUACION INDEPENDIENTE

CcODIGO: CI-FO-34

REPORTE DE HALLAZGOS

VERSION: 1

Clasificacion de la Informacién: Publica [ Reservada Clasificada O

Fecha de aprobacién: 30/04/2025

PROCESO O ACTIVIDAD AUDITADA | Proceso de “Atencién ala Ciudadania”

NUMERO HALLAZGO 09

= Por lo anterior, se concluye que los dos (2) CONTROLES identificados del RIESGO DE CORRUPCION fueron ejecutados en la periodicidad definida en el Mapa de Riesgo
del Proceso Atencion a la Ciudadania 2024. Por lo anterior, se solicita se retire la afirmacion “Existen deficiencias o incongruencias en los controles identificados y a su vez
incertidumbre sobre la eficacia en la ejecucion de los controles” porque carece de fundamento basado en la evidencia remitida en el marco de los procedimientos de auditoria
y en respuesta a los resultados preliminares de la Auditoria la Proceso Atencién a la Ciudadania.

Cdédigo
del
riesgo

AC-3

Tipo de
Riesgo

Seguridad
de la
Informacion

Riesgo asociado

Posible pérdida de la
confidencialidad y
disponibilidad de las bases de
datos de registros de
llamadas y de la cuenta de
WhatsApp por el acceso no
autorizado o por el borrado de
la informacién, que podria
causar un impacto negativo
econdmico y reputacional a la
entidad por la posible
publicacion de datos
sensibles y personales.

Actividad de control

Cl. El analista de datos
diariamente realiza el back up
de las 5 bases de datos desde
el OneDrive, mediante el
reemplazo de la copia de las
bases de datos en la carpeta
compartida.

C2. El lider de proceso, cuando
asi lo requiera, mediante
comunicacion oficial indicando
gue con vigencia de contrato
se informa al responsable de la

Tabla No 3. Ejecucién de controles riesgos de seguridad de la informacién 2024

EVALUACION DE CONTROLES MATRIZ DE RIESGOS VIGENCIA 2024

OBSERVACIONES OCI

En primera medida el control no cuenta en su
descripcion con el propdsito de su ejecucion, asi
como no es claro respecto a cudles bases de datos
revisara o que tipo de informacién contemplan estas,
asi como tampoco se incluyé el manejo de las
desviaciones.

Por otra parte, el control sefiala que su ejecucion sera
diaria, no obstante, en la matriz de riesgos del
proceso, en la columna de “Periodicidad”, se plasmé
trimestral.

Respecto al seguimiento, al realizar el andlisis de los
monitoreos realizados, se observo que se ejecutd un
solo seguimiento para la vigencia 2024, realizado el
30 de diciembre de 2024, frente al cual se aporté
como soporte un pantallazo de unas carpetas sin
ningun otro tipo de informacion o analisis.

Teniendo en cuenta lo anterior, se evidenci6
deficiencias en la determinacion del control, aunado
a incumplimiento de la periodicidad de los
monitoreos.

En relacion con el presente control, se evidencia una
redaccion confusa frente a su propdsito. Sin perjuicio
de ello, se evidenci6 que este se ejecuta cuando

Ejecucion del Control
Proceso Atencién a la Ciudadania

La informacién del primer parrafo refiere a disefio
del control y no a la ejecucion como refiere este
numeral.

Para la presente vigencia, esta previsto la
actualizacion del Mapa de Riesgos, adicionalmente
identifica un nuevo responsable para la ejecucion
de los controles del riesgo de seguridad de la
Informacion.

La informacién del primer parrafo refiere a disefio
del control y no a la ejecucién como refiere este
numeral.

controlada, consulte el Sistema de Informacion Strategos

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y




DE T

RAS

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE RESTITUCION DE TIERRAS DESPOJADAS

Pagina 16 de 24

PROCESO: CONTROL Y EVALUACION INDEPENDIENTE

CcODIGO: CI-FO-34

REPORTE DE HALLAZGOS

VERSION: 1

Clasificacion de la Informacién: Publica [ Reservada Clasificada O

Fecha de aprobacién: 30/04/2025

PROCESO O ACTIVIDAD AUDITADA

Proceso de “Atencion ala Ciudadania”

NUMERO HALLAZGO 09

cuenta de OneDrive la entrega
de la administracion de las
bases de datos.

Una vez el responsable de la
cuenta en OneDrive se retira
de la entidad o cambia de
actividades se solicita que
realice la notificacion de retiro
0 cambio para reasignar por el
coordinador GASC el
responsable de la
administracion de las bases de
datos en el OneDrive.

Solicitar a la OTI permisos de
acceso para el nuevo
administrador de la carpeta
compartida donde se
almacenan las bases de datos.

En caso de no poderse realizar
la comunicacion oficial por el
coordinador se manejara con
uno de los administradores
disponibles en su momento.

Como evidencia de ejecucion
de este control esta la
comunicacion oficial de la
coordinadora GASC para la
cancelacion o concesion ala
bases de datos de OneDrive
notificando al administrador la
entrega y responsabilidad de
generar las copias de respaldo
en la carpeta compartida.

GLPI atendido por OTI con el
permiso del nuevo
administrador para acceder a
la carpeta compartida

existe el cambio en el responsable de la cuenta
OneDrive y es necesario realizar una reasignacion
mediante comunicacion oficial de la coordinadora del
GASC.

Teniendo en cuenta lo anterior, de acuerdo con los
andlisis y soportes cargados en la vigencia 2024, y
producto del profesional universitario lider del
subgrupo de analitica de datos, se observé que para
los monitoreos 1 y 2 se reporté como soporte el
mismo informe de retiro, aunado a que no se
identifico la comunicacion oficial de la coordinadora
GASC para la cancelacién o concesion a las bases
de datos de OneDrive, de acuerdo con lo definido en
el control. La evidencia evaluada mostr6 que, aunque
el cambio del analista se reportd, no se habia
formalizado la reasignacion de responsabilidades ni
se habia designado un nuevo administrador, por lo
que la Coordinadora del GGASC continuaba en esa
funcién de manera transitoria.

Para la presente vigencia, esta previsto la
actualizacion del Mapa de Riesgos, adicionalmente
identifica un nuevo responsable para la ejecucion
de los controles del riesgo de seguridad de la
Informacion.

Lo anterior impactara positivamente en los reportes
gue se realicen a partir de la formalizacién de los
nuevos controles.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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C3. El lider de proceso, cada
vez que cambie alguno de los
responsables de la
administracion del repositorio
de WhatsApp, reestablecera la
contrasefia que permite el
ingreso a este buzén y acceso
al celular, comunicando la
nueva contrasefia sélo a los
colaboradores que tienen la
responsabilidad de su
administracion, quienes seran
los Ginicos que tengan acceso a
la informacién y a interactuar
con la ciudadania.

Como evidencia de ejecucién
de este control se presenta el
Comunicado oficial por el lider
del proceso a los responsables
para la administracion del
WhatsApp.

Actualizacién del archivo en
OneDrive  del documento
donde se almacenan las claves
de acceso del celular y del

WhatsApp cada vez que
cambie de responsable.
C4. El lider del proceso

trimestralmente debe verificar
que la recepcion de llamadas
para la atencion a la
Ciudadania sea Unicamente de
los servidores publicos
solicitando una certificacion a
la ETB de los usuarios que
reciben llamadas al interior de
la entidad para la atencion a la
ciudadania.

Como evidencia de ejecucion
de este control se presenta el
reporte de la verificacion de los

El presente control se ejecutaba cuando habia
cambio de responsable de la administracion del
repositorio de WhatsApp. Teniendo en cuenta lo
anterior, para los dos (2) seguimientos reportados en
le vigencia 2024, se observé que se adjunté como
soporte en ambos casos un acta del 04 de junio de
2024, donde se realizd6 la delegacion de la
administracion del WhatsApp.

En virtud de lo anterior, si bien en los monitoreos se
evidencia una accion formal mediante acta de
delegacién para la administracion del canal de
WhatsApp, no se observé el Comunicado oficial por
el lider del proceso a los responsables para la
administracion del WhatsApp y la actualizacion del
archivo en OneDrive del documento donde se
almacenan las claves de acceso del celular y del
WhatsApp cada vez que cambie de responsable, tal
como lo establece el control.

Aunqgue se realizaron actividades de seguimiento y
registro por parte del lider de canales, la evidencia
presentada no corresponde directamente con el
proposito del control, que es la solicitud formal de una
certificacion a la ETB sobre los usuarios autorizados.
En su lugar, se adjuntaron reportes internos sin
evidencia documental que acredite dicha certificacién
por parte del proveedor, por lo cual su aplicacion no
cumple plenamente con lo establecido.

De otra parte, aunque se dispuso de una periodicidad
de ejecucion del control trimestral, solo se evidencian
dos seguimientos en los meses de julio y diciembre

Para la presente vigencia, estd previsto la
actualizacion del Mapa de Riesgos, adicionalmente
identifica un nuevo responsable para la ejecucion
de los controles del riesgo de seguridad de la
Informacion.

Lo anterior impactara positivamente en los reportes
gue se realicen a partir de la formalizacion de los
nuevos controles.

Para la presente vigencia, esta previsto la
actualizacion del Mapa de Riesgos, adicionalmente
identifica un nuevo responsable para la ejecucion
de los controles del riesgo de seguridad de la
Informacion.

Lo anterior impactara positivamente en los reportes
gue se realicen a partir de la formalizacion de los
nuevos controles.

controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
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Caodigo
del
riesgo

AC-1

servidores publicos de 2024, conllevando esto a concluir frente a la
autorizados e identificacion de ineficacia del control.
alguna novedad o]

inconsistencia (9.2.2)

Los CONTROLES del RIESGO DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION requieren ser revisados y la asignacion de un nuevo responsable para la ejecucion y acopio de
informacién que soporten los reportes en el sistema de informacion STRATEGOS — Modulo Riesgos.

Tipo de
Riesgo

Gestién

Riesgo asociado

Posible incumplimiento
de requisitos de
accesibilidad, enfoque
diferencial y psicosocial
en la atencién a los
ciudadanos y grupos de
valor.

Actividad de control

C1. El Grupo de Gestion en Atencion y Servicio
a la Ciudadania cotejara, cada cuatro meses, el
cumplimiento de lineamientos con el fin de dar
cumplimiento a los parametros del Gobierno
Nacional en los temas de atencion a la
ciudadania que se encuentren vigentes. Lo
anterior, a través de mesas de trabajo para la
revision de los lineamientos y normas generadas
en atencion a la ciudadania, incluidas dentro de
los planes institucionales (Plan de accién y Plan
anticorrupcion GGASC). En caso de presentar
desviaciones se realizardan los ajustes
necesarios en las actividades de los planes
institucionales  mencionados  anteriormente.
Actas de mesa de trabajo. (consolidacion de los
6 elementos para el control del riesgo)

OBSERVACIONES OCI

El control estableci6 una periodicidad de seguimiento
cuatrimestral, sin embargo, solo se realizaron dos
monitores en la vigencia 2024, en los meses de julio y
diciembre.

Respecto a los soportes cargados en los monitoreos
mencionados anteriormente, para el primer monitoreo se
anex6 un soporte en Word con un enlace, el cual se
encuentra inhabilitado, lo que hace imposible verificar la
ejecucion del control.

Para el segundo monitoreo se anexé un acta de reunién del
09 de abril de 2024, cuyo objetivo era “Dar a conocer a los
servidores publicos del GGASC, los diferentes lineamientos
gue conforman las bases para la prestacion de atencién y
servicio a la ciudadania y/o grupos de valor a partir de los
mandatos de la politica de servicio de la URT: calidad
humana, trato digno y no revictimizacion.” En razén a esto
solo fue verificable el cumplimiento del monitoreo en el mes
de diciembre, resaltando que el acta cargada era del mes
de abril de 2025, por lo que no correspondia al periodo de
monitoreo (tercer cuatrimestre).

Tabla No 4. Ejecucion de controles riesgos de gestién 2024
EVALUACION DE CONTROLES MATRIZ DE RIESGOS VIGENCIA 2024 ‘

Ejecucion del Control
Proceso Atencion ala
Ciudadania

Para la presente vigencia, esta
previsto la actualizacion del
Mapa de Riesgos,
adicionalmente se identifica un
nuevo responsable para la
ejecucién de los controles en
materia de accesibilidad en aras
de reportar en oportunidad
basado en evidencias.

controlada, consulte el Sistema de Informacion Strategos

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
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AC-2

Gestién

Posible incumplimiento
en la oportunidad de
respuesta de PQRSDF

C2. El Grupo de Gestién en Atencién y Servicio
a la Ciudadania cada tres meses validara que
los colaboradores de Atencién a la Ciudadania
conozcan las herramientas que permiten la
accesibilidad a personas en condiciones de
discapacidad, mediante una evaluacion de
conocimiento a los colaboradores de Atencion a
la Ciudadania sobre el uso de herramientas que
permiten la accesibilidad digital. En caso de
identificarse debilidades en los aspectos
relacionados con accesibilidad, se procedera a
realizar las sensibilizaciones correspondientes
sobre alfabetizacion digital. Como evidencia se
presentara el analisis de las evaluaciones
obtenidas en las diferentes socializaciones.

C1. El Grupo de Atencion y Servicio a la
Ciudadania diariamente verificar4 el traslado
oportuno de PQRSDF teniendo en cuenta las
competencias para emitir respuestas en la

entidad. A través de la herramienta
STRATEGOS - PQRSDF, se controla el
adecuado y oportuno traslado a las

dependencias y Direcciones Territoriales, en
caso de no trasladar oportunamente las
PQRSDF y ante la disminucion del término con
el que contaria el competente se analizaran los

De acuerdo con la periodicidad definida para el presente
control, se establecié que la ejecucién del control seria cada
tres meses, sin embargo, de acuerdo con lo reportado en
el sistema de informacién STRATEGOS, solo se realizaron
dos seguimientos en la vigencia 2024, en los meses de julio
y diciembre.

Respecto al primer seguimiento realizado en julio, se
observé un archivo en Excel que documenta la evaluaciéon
aplicada a 20 colaboradores, de los cuales 13 aprobaron.
No obstante, dicha evaluacién carece del andlisis
cualitativo.

De este proceso evaluativo no se observé el cumplimiento
del manejo de las desviaciones para quienes no aprobaron
el proceso evaluativo.

En relacion con el segundo seguimiento, se observaron
soportes relacionadas con una actividad de capacitacion,
relacionada con competencias laborales dictada por el
SENA.

Al respecto, en ninguno de los dos monitoreos se identificd
gue las actividades de capacitacion estén relacionadas con
herramientas que permiten la accesibilidad a personas
en condiciones de discapacidad, tal como lo define el
control, ni un analisis cualitativo por parte de la entidad
respecto a los resultados y/o debilidades identificadas.
Para el presente control, de acuerdo con lo definido en la
plataforma STRATEGOS y en la matriz de riesgos del
proceso, su periodicidad de ejecuciéon era mensual, sin
embargo, la redaccion del control sefiala que esta es diaria,
generando incertidumbre respecto a la periodicidad real de
cumplimiento del control.

Adicional a lo anterior, se observaron solo dos (2)
seguimientos para la vigencia 2024, en los meses de julio y
diciembre, evidenciando lo siguiente:

Para la presente vigencia, esta
previsto la actualizacion del
Mapa de Riesgos,
adicionalmente se identifica un
nuevo responsable para la
ejecucion de los controles en
materia de accesibilidad en aras
de reportar en oportunidad
basado en evidencias.

El equipo auditor mediante
entrevista fue informado del
paso a paso de la ejecucion del
control; se aclara que la OCI no
requiri6 en ninguna solicitud
formal de informacion evidencia
complementaria para concluir al
respecto de la ejecucion del
control.

controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos
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tiempos de asignacion PQRSDF en el aplicativo
STRATEGOS.

Asi mismo se realizaré la verificacion a través del
informe de validacion que busca de forma diaria
por el analista de datos conocer el motivo por el
cual se incurri6 en dicho hecho para
posteriormente reportar la situaciéon mencionada
a OTI o gestiéon documental seguln la plataforma
que haya presentado la fallas STRATEGOS o
DOCMA y enviar la misma con el usuario final,
con el propésito de cumplir los términos de ley.

C2. El Grupo de Gestion en Atencion y Servicio
al Ciudadania cada cuatro meses validara la
adecuada utilizacion de las herramientas
tecnolégicas y recursos para la correcta
categorizacion, indexacion y respuestas a
PQRSDF. El control se realizard mediante
seguimientos a las labores del canal escrito por
medio de preguntas enfocadas sobre el tema. en
caso de evidenciar inadecuada utilizacion de las
herramientas tecnolégicas dispuestas en la
entidad para el seguimiento de PQRSDF, se
realiza socializacion para el adecuado uso de los
aplicativos. Como evidencia se presentara el
andlisis de seguimientos realizada al canal
escrito

Se observé que en el primer monitoreo se anexd un
documento en formato Word con un link, el cual se
encuentra inhabilitado, lo que no permite la validacion
objetiva de los soportes.

Respecto al segundo monitoreo, se dispuso como soporte
un archivo en Excel, con datos estadisticos de seguimiento
a radicaciones de abogados, sin ningln tipo de andlisis
cualitativo que especifique los resultados, incumplimiento lo
establecido como evidencia del control respecto a “Como
evidencia se analizardn los tiempos de asignacion
PQRSDF en el aplicativo STRATEGOS”.

En el sistema de informacion STRATEGOS y matriz de
riesgos 2024, se defini6 como periodicidad de ejecucion del
control “mensual’, sin embargo, al leer la redaccion del
control, esta se determind6 como “cuatrimestral”, lo que
genera incertidumbre sobre su realizacion.

En lo que respecta al seguimiento, se evidencié que se
realizaron tres (3) monitoreos en la vigencia 2024 (uno julio
y dos en diciembre), sin embargo, se observo que los
soportes cargados en estos meses son archivos en Excel
de datos cuantitativos, sin observar el cumplimiento
efectivo de lo dispuesto como evidencia en cuanto a “Como
evidencia se presentara el andlisis a los seguimientos
realizados al canal escrito”.

El responsable realizé el
seguimiento mensual de la

gestion de los abogados
encargados de tipificar,
mediante esquema de

preguntas, dato consignado en
el xIs de referencia.

El Proceso remiti6 al equipo
auditor en respuesta a la
solicitud de informacion del 11
de abril 2024 las evidencias la
ejecucion de control, asociado a
Prérroga/Complementacion. Ver
carpeta Solicitud de Informacion
2

Por lo anterior, se solicita basado
en evidencia remitida en
ejercicio de auditoria interna al

Proceso Atencion a la

Ciudadania.

- Eliminar la conclusion de la
incertidumbre de la ejecucion
del control.

- Eliminar del numeral 2.1
“Ausencia de soportes frente a
la ejecucion de controles o
baja calidad de estos” el
control objeto de evaluacion,
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Para el presente control, de acuerdo con lo dispuesto en la
C3. El Grupo de Gestion en Atencién y Servicio = plataforma STRATEGOS, su periodicidad de ejecucién se
a la Ciudadania cada cuatro meses verifica el = defini6 como “mensual”’, sin embargo, al observar su
cumplimiento a los términos de respuesta segin | redaccion, este sefiala que es cuatrimestral, generando
la normatividad vigente. A través del envio de las = incertidumbre respecto a su ejecucion.
alertas tempranas con frecuencia diaria,
semanal en busca de dar respuesta oportuna a = Frente al monitoreo del control, se observo la realizaciéon de
las PQRSDF. en caso de tener debilidades en el = tres (3) reportes para la vigencia 2024, en los meses de
seguimiento y control de los términos de | julio, septiembre y diciembre, frente a lo cual se evidencio_
respuesta a las PQRSDF, se socializara el
manejo de términos establecidos en la ley 1755 = En el primer monitoreo se dispuso de un acta de reunién
de 2015. Como evidencia se presentaran | relacionada con probleméticas en la respuesta a PQRDF.
memorandos y/o correos electronicos de las
alertas enviadas Para el segundo monitoreo se anex6 un documento con un
link de acceso, pero se encuentra inhabilitado, por lo que
no es posible acceder a este.

porque existe evidencia y fue
aportada a la OCI.

El responsable de ejecutar el
control verifica el cumplimiento
de los términos de respuesta de
manera mensual, armonizado
con el indicador Plan de Accién

2024 reportado en
mensualmente - Ver
STRATEGOS Modulo
Indicadores:

AC-2-2024-Oportunidad en la
gestion de la respuesta a las
peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y
felicitaciones que se presentan
por parte de la ciudadania y
grupos de valor, a la entidad.

El Proceso remiti6 al equipo
auditor en respuesta a la
solicitud de informacion del 11
de abril 2024 las evidencias bajo
muestreo de la ejecucion de
control, asociado a la gestion de
las PQRSDF. Ver carpeta
Solicitud de Informacién 2

El Proceso reconoce las
falencias presentadas en los
reportes con enlaces rotos, es
por esto que en la vigencia 2025
se adopta mecanismo previsto
por el Proceso de Mejoramiento
Continuo donde se deja guarda
copia de las evidencias de
ejecucion de los controles.
Consulta de enlace: AC -
ATENCION A LA CIUDADANIA
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e Enlo que respecta a los riesgos de gestidon se concluye:

Por lo anterior, se solicita basado
en evidencia remitida en
ejercicio de auditoria interna al

Proceso  Atencion a la

Ciudadania.

- Eliminar la conclusién de la
incertidumbre de la ejecucién
del control.

- Eliminar del numeral 2.1
“Ausencia de soportes frente a
la ejecucion de controles o
baja calidad de estos” el
control objeto de evaluacion,
por cuanto hay evidencia y
esta fue aportada a la OCI.

Riesgo de Gestidon — Accesibilidad. Para la presente vigencia, en la actualizacion del Mapa de Riesgos se armonizaran los periodos de ejecucion de control con los reportes, se
asignara un nuevo en aras de garantizar el reporte basado en evidencias. Se continuara reportando bajo el esquema del Proceso De Mejoramiento Contintio dejando copia de las

evidencias en carpeta de drive de esta manera se evitara los enlaces rotos que limite la consulta de los soportes de la ejecucion de loa controles.

Riesgo de Gestién — Oportunidad de respuesta PQRSDF. Se cuenta con evidencia de ejecucién de los controles como esta previsto en el mapa de riesgos 2024. Pese a las falencias
en el acceso a la informacion en el Sistema STRATEGOS — Modulo Riesgo, se suministré la OCI en el marco de auditorio resultado de los procedimientos de auditoria la informacion
relacionada con Gestion de Riesgo. Por lo anterior, basado en la evidencia se solicita excluir el Riesgo y los controles del numeral 2.1 “Ausencia de soportes frente a la ejecucion de

controles o baja calidad de estos” .

CONCLUSION GENERAL

- No se acepta el contenido del Numeral 1° “Debilidades en la construccion de los riesgos de gestion vigencia 2025, no se acepta y se requiere eliminar soportado en la
evidencia de cumplimiento de los lineamientos del Proceso Mejoramiento Contintio establecidos en MC-GU-02 GUIA PARA LA ADMINISTRACION DE RIESGOS numeral
7.1 RESPONSABILIDADES SEGUN LAS LINEAS DE DEFENSA EN EL MARCO DE LA GESTION DE RIESGOS, Ver tabla 1. en armonizacion con la estructura del Sistema

de Informacion STRATEGOS.

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
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Incluir una oportunidad de mejora relacionada con la unificacién de la respuesta a las preguntas clave en el campo de Descripcion de Riesgo” dirigida al Proceso de
Mejoramiento Continuo quien acomparia y asesora técnicamente en la adopcion de la Politica de Administracion de Riesgo, en respuesta a las orientaciones previstas en
MC-GU-02 GUIA PARA LA ADMINISTRACION DE RIESGOS

Se solicita retire el numeral 2 “Ausencia de soportes frente a la ejecucion de controles o baja calidad de estos” la afirmacion de desviacion en la gestion de riesgos
referida a la “...incertidumbre sobre la eficacia en la ejecucion de los controles.” Toda vez que la Oficina de Control Interno basado en el rol de Evaluacion de la Gestion del
Riesgo debe concluir la sobre la sobre la pertinencia y efectividad de los controles y el nivel de madurez basado resultado no solo de procedimientos de consulta o inspeccion
en el Sistema de Informacion STRATEGOS donde se identificaron inconsistencias o inexistencia de los reportes y archivos de referencia vigencia 2024; sino de revision
documental y analisis de las operaciones con los lideres y ejecutores de controles basado en evidencia. Esto le permitira en efecto, concluir sobre las causas, de la ausencia
de soportes en STRAEGOS como errores humanos en registros, cambios en las condiciones del proceso o procedimiento, entre otros; y la efectividad de los controles en
relacién a la capacidad de mitigar el riesgo, asi como el cumplimiento de las normas relacionadas y aplicables. Lo anterior, da cuenta de la trazabilidad de las solicitudes de
informacién y procedimientos realizados entre los responsables de ejecutar controles y el equipo auditor registrado en latabla N 2 y N 4.

Para los demas items referidos en el numeral 2.1 “Ausencia de soportes frente a la ejecucién de controles o baja calidad de estos” para la vigencia 2025 se ha asignado
un nuevo facilitador de proceso bajo la supervision del Lider de Proceso en aras de garantizar que reportes cualitativos y cualitativos sean cargados en el Sistema de
Informacion STRATEGOS y que la evidencia acopiada por el responsable de ejecutar el control este completa.

Se solicita se registre una observacion referida al “MONITOREO DE RIESGOS”, sustentado en que no fue posible acceder a las evidencias de los controles y planes de
tratamiento, en la periodicidad prevista. En coherencia con lo anterior, se solicita se incluya como una oportunidad de mejora.

CONCEPTO DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO NO DESVIRTUADO

Una vez analizada la respuesta dada por el proceso frente a lo observado por la Oficina de Control Interno, se considera esta no desvirtla lo aqui expuesto por ende se ratifica como
hallazgo, bajo las siguientes consideraciones:

1.

Se sefald por parte del proceso que se dio cumplimiento a los lineamientos del proceso de Mejoramiento Continuo, en armonizacién con el sistema de informacién
STRATEGOS, situacion que no desvirtla el hecho de que existen situaciones que deben ser corregidas en cuanto a la estructura de los riesgos, como lo dispone el
Departamento Administrativo de la Funcidon Puablica en su Guia para la Administracion del Riesgo y el disefio de controles en entidades publicas, enfatizando que es
responsabilidad del proceso, como primera linea de defensa, cumplir con dichos aspectos.

Respecto a las debilidades de los monitoreos de los controles de los riesgos reportados en la vigencia 2024, se reitera que este analisis se realiz6 teniendo en cuenta la
informacién reportada en STRATEGOS, sistema de informacion definido por la URT, para hacer la realizacion de monitoreo y reportes a la gestiéon de los riesgos, tal como
lo define la “Guia para la administracion de riesgos” MC-GU-02, Version 14, que en su numeral 9.1 “CONSIDERACIONES GENERALES PARA EL MONITOREO DE
RIESGOS”, sefiala: “(...) EI monitoreo debe considerar las evidencias de los controles y planes de tratamientos tal y como fueron planificados, permitiendo asi concluir
objetivamente si la actividad se realiz6 adecuadamente y si fue eficaz. El monitoreo debe realizarse en el Sistema de Informacién Strategos, a través del mddulo de riesgos,

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y
controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos




A UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE RESTITUCION DE TIERRAS DESPOJADAS Pagina 24 de 24
L PROCESO: CONTROL Y EVALUACION INDEPENDIENTE CODIGO: CI-FO-34
f‘ REPORTE DE HALLAZGOS VERSION: 1
Clasificacion ae la Informacion: Publica [0 Reservada X Clasificada O Fecha de aprobacién: 30/04/2025
PROCESO O ACTIVIDAD AUDITADA | Proceso de “Atencion ala Ciudadania” NUMERO HALLAZGO 09

en el campo de Monitoreo. Para el monitoreo, el proceso podra asignar como responsables del reporte y cargue de evidencias de los controles y planes de tratamiento a los
facilitadores de proceso u otros responsables. (...)” (Subrayado propio).

Es asi como el andlisis realizado por la Oficina de Control Interno se fundamento en la informacion alli dispuesta, por lo que no es deber del proceso asegurar que se realice
un debido y completo reporte de evidencias respecto a la ejecucién de los controles adoptados para mitigar los riesgos identificados, en el repositorio definido, dado que con
ello se emiten informes institucionales.

Es preciso sefialar que no se considera retirar la afirmacion de incertidumbre sobre la eficacia de los controles, en el entendido que “eficacia” corresponde a la capacidad de
conseguir un objetivo planteado. De esta manera, no se esta haciendo alusion a la efectividad o pertinencia de los controles si no Unicamente a su cumplimiento, cuya
debilidad se reafirma por el proceso en su respuesta donde se evidencian inconsistencias o inexistencia de documentacion que respalde la ejecucion total de los controles,
ademas de la necesidad de reestructurar los riesgos existentes, ratificando el hecho de incongruencias en la estructura de los controles, situacion que se considera debera
ser revisa de manera integral a efectos de tomar los correctivos pertinentes.

Por ende, se mantiene la estructura del hallazgo, y se insta a que el plan de mejoramiento a formular contemple controles asociados a la integridad y confiabilidad de la informacién
que se produzca en los monitoreos internos a los riesgos, aunado a que haya un analisis riguroso frente al cumplimiento de las disposiciones emitidas por el DAFP frente a la
construccion de los riesgos y sus controles.

SUSCRIPCION
OFICINA DE CONTROL INTERNO PROCESO O ACTIVIDAD AUDITADA
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