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INTRODUCCION

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y en cumplimiento al
Plan Anual de Auditorias vigencia 2025, la Oficina de Control Interno del DNP presenta el
seguimiento realizado a la Atenciéon de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias — PQRSD, recibidas en el Departamento Nacional de Planeacion.

En el seguimiento realizado se verificé el cumplimiento de la normatividad aplicable a la gestiéon
de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias — PQRSD, asi como también, el
de los lineamientos definidos en el Procedimiento “Atencidén a peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias” cédigo PT-PG 05 Version 10 y “Manual para la Atencién Integral al
Ciudadano” Codigo M-PG-09 Versién 10, a cargo de la SARC, los cuales se encuentran
asociados al Proceso Planeacion y Gestion Orientada a Resultados.

1. OBJETIVO GENERAL

Verificar la atencion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias presentadas
por los ciudadanos y grupo de interés ante el DNP, entre el periodo comprendido del 1 de enero
y el 30 de junio 2025, con el fin de determinar la oportunidad y atencion de las PQRSD de
conformidad con las Leyes: 1437 de 2011 y 1755 de 2015.

1.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar seguimiento y evaluacion al tratamiento de las PQRSD recibidas y atendidas.
en el Sistema de Gestiéon Documental y demas canales de comunicacion del DNP.

e Realizar el andlisis del reporte consolidado de PQRSD radicadas durante el primer
semestre del 2025.

o Verificar los lineamientos establecidos en el DNP para la atenciéon a las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias recibidas en la Entidad.

¢ Verificar la publicaciéon de los informes trimestrales de PQRSD

e Verificar la publicacion y seguimiento de los informes cuatrimestrales por posibles
denuncias de soborno, fraude y corrupcion; segun lo establecido en el Manual Operativo
del Componente de Gestion de Transparencia e Integridad del DNP.

e Validar la disponibilidad de los canales de comunicacion para que los ciudadanos y
grupos de interés presenten peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias por
posibles actos de corrupcion.

2. ALCANCE

Verificar la atencién a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias recibidas en
el DNP, analizando la oportunidad en la atencion y traslados por no competencia en los términos
normativos, atencion en los canales de comunicacion y tipificacion de estas.
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3. NORMATIVIDAD ASOCIADA

Normas externas asociadas para el seguimiento a la atencion de PQRSD

Constitucion Politica de Colombia, 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...”

Constitucion Politica de Colombia, articulo 74 “Todas las personas tienen derecho a acceder
a los documentos publicos salvo los casos que establezca la ley. El secreto profesional es
inviolable”.

Ley 5 de 1992 "Por la cual se expide el Reglamento del Congreso; el Senado y la Cadmara de
Representantes”. Articulo 258. Solicitud de informes por los Congresistas y Articulo
260. Solicitud de documentos.

Ley 87 de 1993, “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las
entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones”.

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

Ley 1474 de 2011, articulo 76. “La oficina de control interno debera vigilar que la atencién se
preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracién de la entidad
un informe semestral sobre el particular. En la pagina web principal de toda entidad publica
debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos
realicen sus comentarios”.

Ley 1437 de 2011, Titulo Il Derecho de Peticion

Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”.

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

Decreto 1166 de 2016, "Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro
2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho,
relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacién de las peticiones presentadas
verbalmente".

Resolucion 1156 de 2008 “Por la cual se establece los lineamientos para la gestion de la
correspondencia en el Departamento Nacional de Planeacion”

Manual Operativo MIPG Version 6, “32. Dimension Gestidon con valores para resultados
numeral 3.3 Relacion Estado Ciudadano”
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4. METODOLOGIA APLICADA

Para el desarrollo del seguimiento a la atencién de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias interpuestas por la ciudadania ante el DNP, se realiz6 a través de la
siguiente verificacion:

1. Disponibilidad de los canales de atencion del Departamento Nacional de Planeacion (DNP)
para que la ciudadania, grupos de valor y usuarios, presenten peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias.

2. Verificacion de la publicacion de los informes trimestrales de seguimiento a la atencion de
las PQRSD y de los posibles actos de corrupcion, a través de la pagina web de la Entidad.

3. Verificacién de la calidad de las respuestas en cuanto a completitud, lenguaje claro, precision
y congruencia.

4. Resultados de las auditorias internas realizadas en el primer ciclo realizado durante la
vigencia 2025, por parte de la Oficina de Control Interno, en las cuales se verificd el desempefio
de la gestién de las PQRSD en los procesos auditados.

5. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO
A continuacion, se presenta el resultado obtenido del seguimiento realizado a las PQRSD:
5.1 GESTION DE PETICIONES - PQRSD

Revisada la gestion de peticiones ciudadanas recibidas y atendidas durante el periodo
comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2025, las cuales se encuentran soportadas
en el Sistema de Gestion Documental - ORFEO a cargo del Departamento Nacional de
Planeacion, se observé que se recibieron 24.421 PQRSD, de las cuales se atendieron 24.356
(99.73%), como se detalla a continuacion:

99,73%

123,15%
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100,60%
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5.554

4.743 4.510 4.174
4.292 3.940 3.767 3917 3838 211
2.702 3.192 > 916
I I I I B 21 47 18
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Respuesta  Sin Total
Negativa Respuesta
Asociada
I Recibidas Gestionadas e %

Fuente: Elaboracién OCI — Reporte Consolidado PQRSD - Sistema de Gestion Documental ORFEO
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Respecto a las peticiones restantes 65 (0.27%), se observo que:

e (47) Corresponden a peticiones reiterativas de fechas anteriores, que se radican
nuevamente y la fecha de respuesta se asocia a la fecha del expediente o respuesta anterior,
lo cual afecta el porcentaje de cumplimiento, debido a que estas se radican como recibidas
en el SGD-ORFEO dos veces relacionadas con una sola respuesta, lo que afecta la calidad
y coherencia de la informacién, entre el nimero de peticiones recibidas respecto con las
atendidas, por debilidad de autocontrol y autogestion en el manejo y uso del sistema de los
registros existentes y a su vez podria generar la materializacion de un riesgo de
incumplimiento de los términos legales asi: (NC 01)

No. de
item Dependencia N°.' ol F?Cha . Respuesta esliEeh
Radicado Radicacion 5 Respuesta
Asociada
1 SUBDIRECCION DE PROYECTOS 20256630000292 2025-01-02 20244371483761 2024-12-31
SUBDIRECCION DE ORDENAMIENTO
2 TERRITORIAL 20256630012742 2025-01-09 20244071476411 2024-12-27
SUBDIRECCION DE ORDENAMIENTO
3 TERRITORIAL 20256630012002 2025-01-09 20244071476411 2024-12-27
SUBDIRECCION DE ORDENAMIENTO
4 TERRITORIAL 20256630015572 2025-01-10 20244071476251 2024-12-27
SUBDIRECCION DE ORDENAMIENTO
5 TERRITORIAL 20256630018582 2025-01-13 20244071476251 2024-12-27
SUBDIRECCION DE INFRAESTRUCTURA'Y
6 TRANSPORTE NACIONAL (ST) 20256630023012 2025-01-14 20245221477661 2025-01-08
7 SUBDIRECCION DE CONTROL 20256630070992 2025-01-27 20244461379841 2024-11-29
SUBDIRECCION DE INFRAESTRUCTURA'Y
8 TRANSPORTE NACIONAL (ST) 20256630071072 2025-01-27 20245221481871 2024-12-30
9 SUBDIRECCION DE ASISTENCIA TECNICA 20256630078482 2025-01-28 20254610024761 2025-01-21
10 SUBDIRECCION DE ASISTENCIA TECNICA 20256630080002 2025-01-29 20254610024761 2025-01-21
11 SUBDIRECCION DE ASISTENCIA TECNICA 20256630087692 2025-01-30 20254610024761 2025-01-21
12 SECRETARIA GENERAL 20256630102182 2025-02-04 20256000048371 2025-02-03
13 SECRETARIA GENERAL 20256630153692 2025-02-17 20256000057601 2025-02-10
DIRECCION DE PROYECTOS E INFORMACION
14 PARA LA INVERSION PUBLICA (DPII) 20256630107612 2025-02-05 20254360047031 2025-01-31
15 DIRECCION DE GOBIERNO, DDHH Y PAZ 20256630114232 2025-02-06 20255900049691 2025-02-04
16 DIRECCION DE GOBIERNO, DDHH Y PAZ 20256630114132 2025-02-06 20255900049691 2025-02-04
17 DIRECCION DE GOBIERNO, DDHH Y PAZ 20256630113762 2025-02-06 20255900049691 2025-02-04
18 DIRECCION DE GOBIERNO, DDHH Y PAZ 20256630166902 2025-02-19 20255900002171 2025-01-08
SUBDIRECCION DE FORTALECIMIENTO FISCAL
19 TERRITORIAL 20256630144332 2025-02-13 20254230052821 2025-02-05
SUBDIRECCION DE FORTALECIMIENTO FISCAL
20 TERRITORIAL 20256630145122 2025-02-13 20254230052821 2025-02-05
SUBDIRECCION DE GOBIERNO Y ASUNTOS
21 INTERNACIONALES (GME) 20256630156832 2025-02-17 20243160511541 2024-04-22
22 DIRECCION GENERAL DEL DEPARTAMENTO 20256630145202 2025-02-13 20253100065091 2025-02-12
23 DIRECCION GENERAL DEL DEPARTAMENTO 20256630161262 2025-02-18 20253100062911 2025-02-14
24 DIRECCION GENERAL DEL DEPARTAMENTO 20256630194112 2025-02-26 20253100065051 2025-02-12
25 DIRECCION GENERAL DEL DEPARTAMENTO 20256630201032 2025-02-27 20253100089191 2025-02-19
26 DIRECCION GENERAL DEL DEPARTAMENTO 20256630203652 2025-02-28 20253100062911 2025-02-14
27 DIRECCION GENERAL DEL DEPARTAMENTO 20256630165582 2025-02-19 20253100070371 2025-02-17
28 DIRECCION GENERAL DEL DEPARTAMENTO 20256630165632 2025-02-19 20253100065771 2025-02-14
29 DIRECCION GENERAL DEL DEPARTAMENTO 20256630348232 | 2025-04-07 20253100239591 2025-04-03
30 DIRECCION DE GOBIERNO, DDHH Y PAZ 20256630161822 2025-02-18 20255900049691 2025-02-04
DIRECCION DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE
31 POLITICAS PUBLICAS 20256630162412 2025-02-18 20253600050421 2025-02-04
DIRECCION DE SEGUIMIENTO, EVALUACION Y
32 CONTROL DEL SGR (DVR) 20256630175392 2025-02-21 20254400096121 2025-02-20
DIRECCION DE SEGUIMIENTO, EVALUACION Y
33 CONTROL DEL SGR (DVR) 20256630192812 2025-02-26 20254400067071 2025-02-17
DIRECCION DE SEGUIMIENTO, EVALUACION Y
34 CONTROL DEL SGR (DVR) 20256630118722 2025-02-07 20254400047701 2025-02-03
35 SUBDIRECCION DE SALUD 20256630182312 | 2025-02-24 20255340070451 2025-02-14
36 SUBDIRECCION DE PROYECTOS 20256630187412 2025-02-25 20254370088901 2025-02-19
37 DIRECCION DE GOBIERNO, DDHH Y PAZ 20256630189332 2025-02-25 20255900088451 2025-02-20
38 SUBDIRECCION DE SALUD 20256630188882 2025-02-25 20255340022591 2025-01-21
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No. de
‘ . No. de Fecha Fecha de
— R Radicado Radicacion R;\espu_esta Respuesta
sociada
39 SUBDIRECCION DE SALUD 20256630188782 2025-02-25 20255340022701 2025-01-21
DIRECCION DE PROGRAMACION DE
40 INVERSIONES PUBLICAS (DIFP) 20256630206972 2025-02-28 20254300092951 2025-02-20
41 DIRECCION CORPORATIVA 20256630219372 2025-03-04 20254700119871 2025-03-03
42 SUBDIRECCION DE GESTION DE PROYECTOS 20256630360192 2025-04-09 20254620247271 2025-04-04
43 OFICINA ASESORA JURIDICA 20256630386382 2025-04-21 20253200245211 2025-04-04
44 SUBDIRECCION DE DERECHOS HUMANOS Y PAZ | 20256630384742 2025-04-21 20255920278971 2025-04-16
45 SUBDIRECCION GENERAL DEL SGR 20256630390652 2025-04-22 20254800264851 2025-04-10
46 Dependencia De Prueba Orfeo 20256630295842 2025-03-25 20255300005621 2025-01-09
47 Dependencia De Prueba Orfeo 20256630175722 2025-02-21 20254230081061 2025-02-17

Fuente: Elaboraciéon OCI — Reporte Consolidado PQRSD - Sistema de Gestion Documental ORFEO

e (17) Solicitudes se clasificaron como peticién (sin serlo) y fueron archivadas debido a que
corresponde a otro tipo documental como: notificaciones de resoluciones, decision titular,
citaciones, solicitud y cierre de PAC; razén por la cual no fueron objeto de respuesta y no se
realizé el cambio de tipologia documental, lo cual incumple con lo establecido en el numeral
8.2 Organizacion Interna literal a) Asignacion PQRSDF y Tabla de Retencion Documental
“En caso de que la clasificacion de la TRD dada inicialmente al radicado no corresponda al
documento, la dependencia quien tenga el radicado tendra cuatro dias habiles para llevar
a cabo la retipificacion del documento de acuerdo con las TRD creadas en su dependencia”
del MANUAL PARA LA ATENCION AL CIUDADANO, CODIGO: M-PG-09 V10 (Subrayado
y negrilla fuera de texto). Ver NC 02

A continuacién, se presenta el numero de peticiones recibidas con tipificacion errada:

. No. de Tipo de
Item Dependencia 5 Documento Tipo de Documento
Radicado N
Radicado
DIRECCION DE . 3 3
; SEGUIMIENTO, EVALUAGION | 2025630167512 PAehtcur)ig Edntre CITACION PARA NO;I':I;IESF; ECI)EzS“OLUCION CREG 502
Y CONTROL DEL SGR (DVR) utoridades
DIRECCION DE " ) )
2 SEGUIMIENTO, EVALUACION | 20256630168222 P:St";‘r’iga'i‘”et;e CITACION PARA NOT'ﬂgg%é’;gaSOLUC'ON CREG 502
Y CONTROL DEL SGR (DVR)
DIRECCION DE - 3 3
3 SEGUIMIENTO, EVALUAGION | 2025663016752 P:Stcc;?igaEdTat;e CITACION PARA NOTIFIC1A;F; IE>A|§ RESOLUCION CREG 502
Y CONTROL DEL SGR (DVR)
DIRECCION DE - 3 3
4 SEGUIMIENTO, EVALUACION | 20256630170642 P:Sf(')‘;g;’:;e CITACION PARA NOT";'?)CZA[F;E"ZAOF;ESOLUC'ON CREG 502
Y CONTROL DEL SGR (DVR)
DIRECCION DE " ) )
5 SEGUIMIENTO, EVALUACION | 20256630170042 P:L'g‘r’iga'i‘”et;e CITACION PARA NOT";'Z%ASELQO';ESOLUC'ON CREG 502
Y CONTROL DEL SGR (DVR)
DIRECCION DE " ) )
6 SEGUIMIENTO, EVALUACION | 20256630172552 P:St";‘r’iga'i‘”et;e CITACION PARA NOT'ﬁg%ASELQO';{fSOLUC'ON CREG 502
Y CONTROL DEL SGR (DVR)
DIRECCION DE - 3 3
7 SEGUIMIENTO, EVALUACION | 20256630172592 P:Sf(')‘;g;’:;e CITACION PARA NOTQ’??:‘%E@;ESOLUC'ON CREG 502
Y CONTROL DEL SGR (DVR)
DIRECCION DE - 3 3
8 SEGUIMIENTO, EVALUACION | 20256630172482 PAeLtJIth;(rJiZaEdlt;e CITACION PARA NOT";'Z%AEELQOEESOLUC'ON CREG 502
Y CONTROL DEL SGR (DVR)
SOLICITUD DE ARCHIVO DEL PROCEDIMIENTO
9 SUB%’SE%(')OLN DE 20256630304442 D‘;ret.cg‘? de | ADMINISTRATIVO DE CONTROL PAC-1534-24 DEL
eticion PROYECTO BPIN 2022410160049
GRUPO DE ASNTOS Peticion Entre .
10 UDICIALES 20256630322062 | ', OO = NOTIFICA DECISION TUTELA
11 SUBDIRECCION DE 20256630422272 | Derechode SOLICITUD DE ARCHIVO Y CIERRE DEL PAC-2229-24
CONTROL Peticion
SUBDIRECCION DE Derecho de
12 CONTROL 20256630422522 iy SOLICITUD DE ARCHIVO Y CIERRE DEL PAC-2229-24
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. No. de Tipo de
Item Dependencia 5 Documento Tipo de Documento
Radicado "
Radicado
13 SUBDIRECCION DE 20256630446422 | Derechode ENVIA NOTIFICACION ELECTRONICA RESO 1612 2025
CONTROL Peticion
SUBDIRECCION DE Derecho de Solicitud de Archivo del Procedimiento Administrativo de
14 CONTROL 20256630526502 Peticién Control PAC 734 de 2024
15 OFICINA PAIS CARIBE DOS - 20256630570112 Derecho de SOLICITUD DE RADICACION DOCUMENTACION -
MONTERIA Peticion Comunicacién Reporte de Informacion
SUBDIRECCION DE Derecho de Solicitud de levantamiento de la medida de SUSPENSION
16 CONTROL 20256630614842 Peticién DE PAGOS PROYECTO BPIN 2023003050099
DIRECCION DE D:C”tggc(;zs
17 SEGUIMIENTO, EVALUACION | 20256630014912 Corruncion Informado
Y CONTROL DEL SGR (DVR) Extefnos

Fuente: Elaboraciéon OCI — Reporte Consolidado PQRSD - Sistema de Gestion Documental ORFEO

Si bien la solicitud 20256630322062 no corresponde a una PQRSD sino a una notificacion
judicial por parte del Juzgado Circuito 001 Especializado en Restitucion de tierras de NEIVA
(HUILA) se observo, que la Subdireccion de Pobreza y Focalizacion (SPF) el 31/03/2025 a
través de memorando No. 20255380091893 envié el insumo al Grupo de Asuntos Judiciales
donde consideraban “(...) solicitar la DESVINCULACION del DEPARTAMENTO NACIONAL
DE PLANEACION de la presente accién, sin ninguna clase de condena en su contra, pues
queda ampliamente demostrado que no es responsable de la violacién de ningun derecho
fundamental (...)"; sin embargo, esta informacién no se consolido ni se emitié respuesta al
juzgado por parte de la entidad; aun cuando el “Auto Admisorio” disponia en el numeral segundo
“VINCULAR de manera oficiosa ala SECRETARIA DEPARTAMENTAL DE SALUD DEL HUILA
y el DEPARTAMENTO NACIONAL DE PLANEACION- SISBEN ya que del escrito tutelar se
colige que puede ostentar algun interés en la acciéon que hoy nos ocupa.” y en el numeral quinto
“NOTIFICAR por el medio mas expedito la presente providencia a las entidades accionadas y
las vinculadas, para que, en el término de DOS (2) DIAS habiles siguientes al recibo de la
notificacion de este auto admisorio, se pronuncien frente a los hechos y pretensiones
expuestos” (Subrayado fuera del texto), incumpliendo los términos legales. (NC 01)

o (1) peticion registra sin respuesta 20256630345062 de la DIRECCION DE SEGUIMIENTO,
EVALUACION Y CONTROL DEL SGR, lo cual implica debilidad de autocontrol en la diligencia del
manejo y uso del sistema de los registros existentes y coherencia de la modalidad legal de la
Ley 1755 de 2015 y posible omision del derecho fundamental establecido en el articulo 23 de
la Constitucion Politica. (NC 01)
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5.2 COMPARATIVO PETICIONES - PQRSD

A continuacion, se presenta el resumen de las peticiones radicadas por el DNP durante las
vigencias 2021, 2022, 2023, 2024 y primer semestre 2025:

91.638
\60.752
48.964
42.674
31.613 29.139 25.922 ot
| a
2021 2022 2023 2024 2025

Total

I | Semestre Il Semestre

Fuente: Elaboracion OCI — Reporte Consolidado PQRSD - Sistema de Gestion Documental ORFEO

Respecto a la radicacion de peticiones en el segundo semestre del 2024 (38.903) versus el
primer semestre 2025 (24.421) del 2025, se evidencio disminucién del 37.23% (14.482), debido
que presentaron menos solicitudes del SISBEN relacionadas con la inconformidad en la
clasificacién, actualizaciones y/o correcciones de informacién y solicitud de encuesta.

5.3 PUBLICACION DE INFORMES

5.3.1 ESTANDARES DE PUBLICACION Y DIVULGACION DE LA INFORMACION
e Publicacion informe trimestral de PQRSD

En atencién a los lineamientos establecidos en la Ley 1712 del 2014 %(...) Ley de Transparencia
y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional (...)" y en el Anexo No 2 “Estandares
de Publicacion y Divulgacion de Informacion® de la Resolucion 1519 de 2020, se verifico la
estandarizacion del contenido relacionado con la publicacién de los informes trimestrales sobre
acceso a informacion, quejas y reclamos y se encontré que la Subdireccion Administrativa y
Relacionamiento con la Ciudadania, publicé los informes de seguimiento a la gestion de las
PQRSD, en la pagina web de la Entidad en el link: https://www.dnp.gov.co/atencion-al-
ciudadano/Paginas/Informes-PQRS.aspx, como se detalla a continuacion:

Periodo Nombre del Informe Mes de Publicacion
| Trimestre 2025 Informe de Seguimiento a la Gestion de las PQRSD Abril 2025
Il Trimestre 2025 Informe de Seguimiento a la Gestién de las PQRSD Julio 2025

Fuente: Elaboracién OCI — Publicaciéon Pagina WEB — DNP.
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e Publicacién informe y seguimiento de los informes cuatrimestrales por posibles
denuncias de soborno, fraude y corrupcién.

Al revisar la pagina web de la Entidad, la publicacion de los informes sobre posibles denuncias
de soborno, fraude y corrupcion para la vigencia 2025, se observé que el Grupo de Instruccion
Disciplinaria y la Oficina de Control Interno Disciplinario, realizé unicamente la publicacién del
informe correspondiente al primer bimestre, a través del enlace
https://www.dnp.gov.co/atencion-al-ciudadano/Paginas/Informes-PQRS.aspx.

Periodo Nombre del Informe

Ene — Feb 2025 Informe peticiones de denuncias por presuntos actos de corrupcion recibidas DNP

Fuente: Elaboracién OCI — Publicacién Pagina WEB — DNP.

Asi mismo, al revisar el acta No. 01 del 15/04/2025 del subcomité de Transparencia e Integridad
se observd, que no se realizé el seguimiento a las denuncias de soborno, fraude y corrupcion.

Lo anterior, evidencia incumplimiento a lo establecido en el Manual Operativo del Componente
de Gestion de Transparencia E Integridad V1 numeral 11.1.1 Anticorrupcion (Antisoborno)
vifieta * Directrices del Planteamiento de Inquietudes y Reporte de Denuncia en el parrafo 6 "E/
rol del jefe Oficina de Control Interno Disciplinario realiza un seguimiento a las denuncias de
soborno, fraude y corrupcién y genera un reporte con periodicidad cuatrimestral. Una vez
publicado el informe en la pagina principal del DNP se presenta al Subcomité de
Transparencia e Inteqridad para conocimiento de los miembros aplicando las politicas de
reserva de informacion de los casos evaluados y que se encuentran en seguimiento por parte
de estas jefaturas". (NC 03)

e Calidad de la Informacion

Respecto a lo establecido en el articulo 3 “Otros principios de la transparencia y acceso a la
informacién publica” de la Ley 1712 del 2014 — “Principio de la calidad de la informacion. Toda
la informacién de interés publico que sea producida, gestionada y difundida por el sujeto
obligado, debera ser oportuna, objetiva, veraz, completa, reutilizable, procesable y estar
disponible en formatos accesibles para los solicitantes e interesados en ella, teniendo en cuenta
los procedimientos de gestion documental de la respectiva entidad” (subrayado y negrilla fuera de
texto),al comparar, la informacion registrada en los informes trimestrales de seguimiento a la
gestion de las PQRSD, relacionada con el numero de peticiones versus el reporte consolidado
generado por el Sistema de Gestion Documental — ORFEO, se encontraron 108 diferencias:

Fuente de Informacion ene feb mar abr may jun Total
SGD- ORFEO 4.292 4.743 4.510 3.767 3.917 3.192 24.421
Informes trimestrales 4.278 4.734 4.437 3.766 3.915 3.183 24.313
Diferencia 14 9 73 1 2 9 108

Fuente: Elaboracién OCI — Reporte Consolidado PQRSD - Sistema de Gestion Documental ORFEO / Informes Publicados

Dado lo anterior, se evidenci6 debilidad de control por parte del grupo de radicacion y las areas
técnicas, respecto a los registros que se capturan, crean y gestionan (modificacion de TRD) en
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las diferentes dependencias del DNP, lo cual afecta la consistencia y veracidad de la
informacién publicada afectando los principios de transparencia y acceso de esta, lo que podria
generar la materializacion del riesgo asociado a la disponibilidad, oportunidad y veracidad de la
informacion. (NC 02)

5.4 TIPO DE PETICIONES - PQRSD

En lo que respecta a los tipos de peticiones atendidas, se observé que la mayor parte de éstas
corresponden a derechos de peticion 21.312 (87.27%), tales como se detallan a continuacion:

Tipo de Peticién Peticiones %

Derecho de Peticion 21.312 87,27%
Peticion Entre Autoridades 1.007 4,12%
SOLICITUD DE INFORMACION PUBLICA 434 1,78%
CONSULTA 411 1,68%
SOLICITUD DE DOCUMENTOS 361 1,48%
Peticiones Presentadas por el Congreso 297 1,22%
DENUNCIAS ACTOS DE CORRUPCION EXTERNOS 271 1,11%
Solicitud de Organos de Control (5 dias) 200 0,82%
Solicitud de Organos de Control (3 dias) 71 0,29%
QUEJA 36 0,15%
PETICION 13 0,05%
DENUNCIAS ACTOS DE CORRUPCION INTERNOS 4 0,02%
SUGERENCIA 2 0,01%
RECLAMO 2 0,01%

Total 24.421 100,00%

Fuente: Elaboracién OCI — Reporte consolidado PQRSD — SGD - ORFEO

En lo referido a los temas de las peticiones atendidas, se observd que la mayor proporcion
16.422 (67.25%) corresponde a solicitudes relacionadas con SISBEN, por inconformidad con
la clasificacion, solicitud de encuesta, actualizaciones y/o correcciones de informacion,
solicitudes de inclusién, consulta de clasificacion, quejas contra las oficinas de SISBEN locales,
solicitudes de retiro, denuncias ciudadanas, consultas asociadas a programas sociales,
traslado de ciudad, entre otras como se detalla a continuacion:

Tema Peticiones %
DNP / Sisbén - Inconformidad con la clasificacién 7.832 32,07%
DNP / Otro 5.584 22,87%
DNP / Sisbén - Actualizaciones y/o correcciones de informacién 2.677 10,96%
DNP / Sisbén - Otro tipo de solicitud 2.445 10,01%
DNP / Sisbén - Solicitud de encuesta 1.758 7,20%
DNP / Sistema General de Regalias 949 3,89%
DNP / Sisbén - Solicitudes de inclusidn en el Sisbén 498 2,04%
DNP / Sisbén - Solicitudes de retiro en el Sisbén 351 1,44%
DNP / Sisbén - Consulta de clasificacion en el Sisbén 292 1,20%
REGALIAS / Sistema General de Regalias 266 1,09%
DNP / LEY 5 248 1,02%
DNP / Sisbén - Traslado del Sisbén de ciudad 210 0,86%
DNP / Sisbén - Denuncias ciudadanas 200 0,82%
DNP / Sisbén - Quejas contra las oficinas de Sisbén locales 159 0,65%
DNP / Portal Ciudadano 151 0,62%
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Tema Peticiones %
DNP / Certificados Laborales y/o Pensionales 131 0,54%
DNP / Sisbén - Consultas asociadas a programas sociales 101 0,41%
DNP / Renta ciudadana 98 0,40%
DNP / Proyectos de Inversidn y Finanzas Publicas 75 0,31%
DNP / Desarrollo y Ordenamiento Territorial 59 0,24%
DNP / Victimas 52 0,21%
DNP / Infraestructura 38 0,16%
DNP / Plan Nacional de Desarrollo 35 0,14%
DNP / Seguimiento y Evaluacién de Politicas Publicas. 34 0,14%
DNP / CONPES 30 0,12%
DNP / Desarrollo Social 27 0,11%
DNP / DEVOLUCION IVA 26 0,11%
DNP / Ciencia, Tecnologia e Innovacion. 19 0,08%
DNP / Contratos Plan 18 0,07%
DNP / Rendicién de Cuentas 13 0,05%
DNP / Fortalecimiento y Seguimiento a la Descentralizacion. 11 0,05%
DNP / Catastro Multipropdsito 11 0,05%
DNP / Alianza Publico Privada 9 0,04%
DNP / Desarrollo Rural y Agropecuario 7 0,03%
DNP / Comercio Exterior 4 0,02%
DNP / Cambio Climatico 2 0,01%
(en blanco) 1 0,00%
Total 24.421| 100,00%

Fuente: Elaboracién OCI — Reporte Consolidado PQRSD - Sistema de Gestion Documental ORFEO

5.5 CANALES DE ATENCION AL CIUDADANO

En lo referido a los canales de comunicacién dispuestos por el DNP para atender las peticiones
ciudadanas, se observoé que el correo electrénico es el principal medio de radicacion con 14.736
(60.37%) peticiones, seguido del internet 9.422 (38.58%) y los medios con menos
representatividad son presencial 215 (0.88%), el correo fisico 47 (0.19%) y telefénico 1 (0.00%),
como se detalla a continuacion:

100,00%
24.421
60,34%
14.736
38,58%
9.422
9 0,19%
0,88% ° 0,00%
215 47 1
Correo Internet Presencial Correo Fisico Telefonico Total

Electrénico

Fuente: Elaboracién OCI — Reporte Consolidado PQRSD - Sistema de Gestiéon Documental ORFEO
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5.6 ATENCION PETICIONES ANONIMAS

Segun lo establecido en la Ley 1437 de 2011 en su articulo 5 “Derechos de las personas ante
las autoridades” numeral 4, Toda persona tiene derecho a obtener respuesta oportuna y eficaz
a sus peticiones en los plazos establecidos para tal efecto.

Adicionalmente, la misma Ley en su articulo 69 define - Notificacién por aviso. “(...) Cuando se
desconozca la informacion sobre el destinatario, el aviso, con copia integra del acto
administrativo, se publicara en la pagina electréonica y en todo caso en un lugar de acceso al
publico de la respectiva entidad por el término de cinco (5) dias, con la advertencia de que la
notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al retiro del aviso”. En el
expediente se dejara constancia de la remisién o publicacion del aviso y de la fecha en que por
este medio quedara surtida la notificacion personal (...).

Asi las cosas, realizado seguimiento a las peticiones recibidas bajo peticionario “Anénimo”,
durante el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2025, se recibieron 1.042
(4.27%), cuyas respuestas se encuentran publicadas en la pagina web de la Entidad.

Asi mismo, se observo que el Grupo de Relacionamiento con la Ciudadania viene adelantando
acciones conducentes en el punto fisico para la atencién personalizada y asi dar a conocer la
respuesta de las PQRSD, con el propésito de asegurar una comunicacion efectiva con los
grupos de valor, especialmente con los ciudadanos que no tienen acceso a los medios
tecnolégicos y de esta manera dar cumplimiento a las notificaciones por aviso.

5.7 OPORTUNIDAD EN LA ATENCION DE PETICIONES

En lo referido a las peticiones recibidas (24.421) durante el periodo comprendido entre el 1 de
enero y el 30 de junio del 2025, se observaron tres situaciones que limitaron el ejercicio de
verificacion en la atencion oportuna de 65 (0.27%).

5.7.1 Oportunidad en la atencién de peticiones por dependencias

Dada las situaciones mencionadas, para el ejercicio de verificacion en la atencion oportuna se
realizé la revision de 24.356 PQRSD, de las cuales 23.978 (98.45%) se atendieron de manera
oportuna y 378 (1.55%) excedieron el término legal establecido, lo cual implica incumplimiento
de la obligacién a cargo de la Entidad de resolver las peticiones en los términos sefialados en
la Ley 1755 de 2015, so pena de incurrir en falta disciplinaria articulo 31. “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,
constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a las sanciones correspondientes de
acuerdo con el régimen disciplinario”. (NC 04)
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A continuacién, se presenta el detalle de la oportunidad de las peticiones atendidas:

. . o Fuera 0 %

Dependencia Oportunidad % e % Total Participacién
SUBDIRECCION DE POBREZA Y FOCALIZACION (SPF) 16.967 99,98% 4 0,02% | 16.971 69,68%
GRUPO DE RELACIONAMIENTO CIUDADANO 1.524 | 100,00% 0,00% | 1.524 6,26%
SUBDIRECCION DE ASISTENCIA TECNICA 442 90,02% 49 9,98% 491 2,02%
DIRECCION DE SEGUIMIENTO, EVALUACION Y o o N
CONTROL DEL SGR 363 97,06% 11 2,94% 374 1,54%
SUBDIRECCION DE PROYECTOS 313 98,43% 5 1,57% 318 1,31%
DIRECCION GENERAL DEL DEPARTAMENTO 235 74,60% 80 25,40% 315 1,29%
SUBDIRECCION DE CONTRATACION (GCT) 239 98,76% 3 1,24% 242 0,99%
DIRECCION DE GOBIERNO, DDHH Y PAZ 195 98,48% 3 1,52% 198 0,81%
SUBDIRECCION DE DERECHOS HUMANOS Y PAZ 167 91,26% 16 8,74% 183 0,75%
OFICINA ASESORA JURIDICA 159 91,38% 15 8,62% 174 0,71%
SUBDIRECCION DE CONTROL 156 88,64% 20 11,36% 176 0,72%
DIRECCION DE DESARROLLO RURAL SOSTENIBLE 152 | 100,00% 0,00% 152 0,62%
SUBDIRECCION DE GOBIERNO Y ASUNTOS
INTERNAGIONALES 130 98,48% 2 1,52% 132 0,54%
DIRECCION DE GESTION Y PROMOCION DEL SISTEMA o o o
GENERAL DE REGALIAS DSGR 139 99,29% ! 0.71% 140 0,57%
SECRETARIA GENERAL 131 86,75% 20 13,25% 151 0,62%
SUBDIRECCION DE PLANEACION TERRITORIAL 120 | 100,00% 0,00% 120 0,49%
SUBDIRECCION DE VIVIENDA Y DESARROLLO URBANO 117 | 100,00% 0,00% 117 0,48%
SUBDIRECCION DE FORTALECIMIENTO FISCAL o o o
TERRITORIAL 108 96,43% 4 3,57% 112 0,46%
SUBDIRECCION DE DISTRIBUCION DE RECURSOS o o o
TERRITORIALES 100 99,01% 1 0,99% 101 0,41%
GRUPO GESTION DE PERSONAL 102 74,45% 35 25,55% 137 0,56%
GRUPO DE ADMINISTRACION DE SALARIOS 98 92,45% 8 7,55% 106 0,44%
SUBDIRECCION DE ANALISIS Y RESULTADOS (SMSE) 95 96,94% 3 3,06% 98 0,40%
DIRECCION DE ECONOMIA NARANJA Y DESARROLLO o o o
DIGITAL (DDD) 93 | 100,00% 0,00% 93 0,38%
SUBDIRECCION DE ORDENAMIENTO TERRITORIAL 92 93,88% 6 6,12% 98 0,40%
SUBDIRECCION DE GESTION DE PROYECTOS 87 | 100,00% 0,00% 87 0,36%
DIRECCION DE ORDENAMIENTO Y DESARROLLO
TERRITORIAL 79 98,75% 1 1,25% 80 0,33%
SUBDIRECCION DE GESTION DEL TALENTO HUMANO 87 71,90% 34 28,10% 121 0,50%
SUBDIRECCION DE INFRAESTRUCTURA'Y
TRANSPORTE NACIONAL 80 96,39% 3 3,61% 83 0,34%
SUBDIRECCION DE BANCO DE PROGRAMAS Y o o o
PROYECTOS DE INVERSION NACIONAL & 97,30% 2 2,70% 74 0,30%
DIRECCION DE DESARROLLO SOCIAL 67 97,10% 2 2,90% 69 0,28%
SUBDIRECCION DE GESTION AMBIENTAL 62 96,88% 2 3,13% 64 0,26%
SUBDIRECCION DE DESCENTRALIZACION 60 | 100,00% 0,00% 60 0,25%
SUBDIRECCION GENERAL DEL SGR 56 | 100,00% 0,00% 56 0,23%
SUBDIRECCION DE SALUD 52 | 100,00% 0,00% 52 0,21%
SUBDIRECCION DE CAMBIO CLIMATICO Y GESTION DEL o o o
RIESGO DE DESASTRES 48 | 100,00% 0,00% 48 0,20%
SUBDIRECCION DE AGUA Y SANEAMIENTO 47 | 100,00% 0,00% 47 0,19%
DIRECCION DE ESTRATEGIA REGIONAL (SFIT) 41| 100,00% 0,00% 41 0,17%
SUBDIRECCION DE MOVILIDAD URBANA Y REGIONAL 40 | 100,00% 0,00% 40 0,16%
DIRECCION DE PROGRAMACION DE INVERSIONES o o o
PUBLICAS (DIFP) 40 97,56% 1 2,44% 41 0,17%
SUBDIRECCION DE SEGUIMIENTO AL DESEMPENO (SUB o o o
PROYEGTOS) 37 82,22% 8 17,78% 45 0,18%
SUBDIRECCION DE EMPLEO Y SEGURIDAD SOCIAL 38 92,68% 3 7,32% 41 0,17%
SUBDIRECCION DE JUSTICIA (SJ) 36 94,74% 2 5,26% 38 0,16%
SUBDIRECCION DE SEGUIMIENTO 35 77,78% 10 22,22% 45 0,18%
GRUPO DE CONPES 34 | 100,00% 0 0,00% 34 0,14%
GRUPO DE DESARROLLO HUMANO 34 | 100,00% 0,00% 34 0,14%
SUBDIRECCION DE ENERGIA Y MINAS (SME) 33 | 100,00% 0,00% 33 0,14%
SUBDIRECCION DE EDUCACION, CULTURA Y DEPORTE 33| 100,00% 0,00% 33 0,14%
SUBDIRECCION DE GENERO 31 96,88% 1 3,13% 32 0,13%
GRUPO DE GERENCIA NACIONAL DE PACTOS
TERRITORIALES 28 | 100,00% 0,00% 28 0,11%
SUB. DE INVERSIONES SOCIALES Y DE LA
ADMINISTRACION DEL ESTADO 28 | 100,00% 0,00% 28 0.11%
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Dependencia Oportunidad % Tz:lrﬁli:o % Total Pa rtici/;acién
DIRECCION DE INNOVACION Y DESARROLLO
P aaRAL 27| 100,00% 0,00% 27 0,11%
SUBDIRECCION DE COMERCIALIZACION Y
FINANCIACION AGROPECUARIO RURAL 27| 100,00% 0,00% 2 0.11%
OFICINA PAIS LLANO - VILLAVICENCIO 27| 100,00% 0,00% 27 0,11%
DIRECCION DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE 0 . )
B B Ioas 27| 100,00% 0,00% 27 0,11%
SUBDIRECCION DE LOGISTICA 23| 100,00% 0,00% 23 0,09%
SUBDIRECCION DE DESARROLLO PRODUCTIVO (SPIC) 22| 100,00% 0,00% 22 0,09%
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 21| 77,78% 61 22,2% 27 0,11%
SUBDIRECCION DE SEGURIDAD Y DEFENSA 17| 94,44% 1 5,56% 18 0,07%
GRUPO DE PLANEACION Y GESTION DE TIC 17 | 100,00% 0,00% 17 0,07%
SUBDIRECCION DE CREDITO Y COOPERACION 0 . )
NTERNAGIONAL (50) 17 | 100,00% 0,00% 17 0,07%
GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL Y BIBLIOTECA 17 | 100,00% 0,00% 17 0,07%
SB?&IFECCION DE PRODUCCION Y DESARROLLO 171 100.00% 0.00% . 0.07%
GRUPO DE ASUNTOS JUDICIALES 16| 94,12% 1 5,88% 17 0,07%
DIRECCION DE AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENIBLE 16 | 100,00% 0,00% 16 0,07%
GRUPO DE INSTRUCCION DISCIPLINARIA 13| 92,86% 1 7,14% 14 0,06%
DIRECCION DE PROYECTOS E INFORMACION PARA LA 0 . .
INVERSION PUBLICA (DPII) 13 100,00% 0,00% 3 0,05%
DIRECCION CORPORATIVA 13| 86.67% 2| 13,33% 15 0,06%
OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES (GCRP) 12 | 100,00% 0,00% 12 0,05%
GRUPO DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO 1] 91,67% 1 8,33% 12 0,05%
DIRECCION DE ESTUDIOS ECONOMICOS 10| 100,00% 0,00% 10 0,04%
PROG. DE APOYO A LA PARTIC. PRIVADA EN o . )
e Y 11| 100,00% 0 0,00% 11 0,05%
SUBDIRECCION FINANCIERA 9| 81,82% 2| 18.18% 11 0,05%
SUBDIRECCION DE INVERSIONES PARA LA
INFRAESTRUCTURA Y LA DEFENSA 9| ©90.00% 1| 10,00% 10 0,04%
GRUPO DE TESORERIA 8| 72.73% 3| 27.207% 11 0,05%
DIRECCION DE DESCENTRALIZACION Y
FORTALECIMIENTO FISCAL TERRITORIAL 8| 888% T % 9 0,04%
SUBDIRECCION GENERAL DE PROSPECTIVA Y
DESARROLLO NACIONAL (SGS) 7| 87.50% 1| 1250% 8 0,03%
SUBDIRECCION DE EVALUACION 6| 100,00% 0,00% 6 0,02%
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y RELACIONAMIENTO ) o N
CON LA CIUDADANIA (8A) 5| 8333% 11 16,67% 6 0,02%
DIRECCION DE DESARROLLO URBANO 4| 100,00% 0,00% 4 0,02%
OFICINA DE TECNOLOGIAS Y SISTEMAS DE
D A 4| 100,00% 0,00% 4 0,02%
OFICINA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO (GCDI) 4| 100,00% 0,00% 4 0,02%
OFICINA DE CONTROL INTERNO 3] 100,00% 0,00% 3 0,01%
SUBDIRECCION DE CIENCIA, TECNOLOGIA E o . .
NTTAVINSTA 3| 100,00% 0,00% 3 0,01%
SUBDIRECCION GENERAL DE DESCENTRALIZACION Y O . .
DESARROLLO TERRITORIAL SGT 3| 100,00% 0,00% 8 0,01%
GRUPO DE GESTION DE SISTEMAS DE INFORMACION 2| 100,00% 0,00% 2 0,01%
GRUPO DE CONTABILIDAD 2| 100,00% 0,00% 2 0,01%
GRUPO DE GESTION DE USUARIOS 1] 100,00% 0,00% 1 0,00%
GRUPO DE LOGISTICA E INFRAESTRUCTURA (GSG) 1] 100,00% 0,00% 1 0,00%
_(?IIE?(_L;J,\ITSL%E ICéIiSTION DE INFRAESTRUCTURA 1 100.00% 0.00% ] 0.00%
GRUPO DE CENTRAL DE CUENTAS 1] 100,00% 0,00% 1 0,00%
DIRECCION DE JUSTICIA, SEGURIDAD Y DEFENSA 1] 100,00% 0,00% 1 0,00%
SUBDIRECCION DE ESTUDIOS MACROECONOMICOS,
SECTORIALES Y DE REGULACION 0,00% 1| 100,00% ! 0,00%
DEPENDENCIA DE PRUEBA ORFEQ 0,00% 1] 100,00% 1 0,00%
Total 23.978 | 98,45% 378 1,55% | 24.356 100,00%

Fuente: Elaboracién OCI — Reporte Consolidado PQRSD - Sistema de Gestiéon Documental ORFEO
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En lo referido, a las 378 peticiones extemporaneas se evidencié que 5 (1.32%) solicitudes
(20256630512892, 20256630007322, 20256630055712, 20256630098632 y
20256630300312 presentaron debilidad en la clasificacion de la TRD y no se realiz6 el
cambio de tipologia documental, lo cual incumple con lo establecido en el numeral 8.2
Organizacién Interna literal a) Asignacion PQRSDF y Tabla de Retencion Documental “En
caso de que la clasificacion de la TRD dada inicialmente al radicado no corresponda al
documento, la dependencia quien tenga el radicado tendra cuatro dias habiles para llevar
a cabo la retipificacion del documento de acuerdo con las TRD creadas en su dependencia’
del MANUAL PARA LA ATENCION AL CIUDADANO, CODIGO: M-PG-09 V10 (Subrayado
y negrilla fuera de texto). Ver NC 02

Traslado de peticiones

En atencion a lo establecido en la Ley 1755 de 2015 articulo 21 “Si la autoridad a quien se dirige
la peticion no es la competente, se informara de inmediato al interesado si este actua
verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obré por escrito
(...)"., se observé que, durante el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio del
2025, (2.984) PQRSD se trasladaron por competencia y de estas 2.974 (99.66%) se atendieron
de forma oportuna y 10 (0.34%) de manera extemporanea, como se detalla a continuacion (NC

04):
0

Dependencia Térrliri‘nos % Extemporanea % Total Pa rtiéis:cién
GRUPO DE RELACIONAMIENTO CIUDADANO 1.327 100,00% 0,00% 1.327 44,47%
SUBDIRECCION DE POBREZA Y FOCALIZACION 766 100,00% 0,00% 766 25,67%
DIRECCION GENERAL DEL DEPARTAMENTO 118 99,16% 1 0,84% 119 3,99%
SUBDIRECCION DE GESTION AMBIENTAL 95 100,00% 0,00% 95 3,18%
OFICINA ASESORA JURIDICA 86 97,73% 2 2,27% 88 2,95%
DIRECCION DE ORDENAMIENTO Y DESARROLLO o o o
TERRITORIAL (SODT) 47 100,00% 0,00% 47 1,58%
DIRECCION DE DESARROLLO RURAL SOSTENIBLE 43 100,00% 0,00% 43 1,44%
SUBDIRECCION DE INFRAESTRUCTURA'Y 40 100,00% 0,00% 20 1,34%

TRANSPORTE NACIONAL (ST)

SUBDIRECCION DE SALUD 34 100,00% 0,00% 34 1,14%

SUBDIRECCION DE CAMBIO CLIMATICO Y GESTION
DEL RIESGO DE DESASTRES

27 100,00% 0,00% 27 0,90%

SUBDIRECCION DE ENERGIA Y MINAS 25 100,00% 0,00% 25 0,84%

SUBDIRECCION DE DISTRIBUCION DE RECURSOS

0, 0, 0,
TERRITORIALES (GFT) 24 100,00% 0,00% 24 0,80%
SUBDIRECCION DE EDUCACION, CULTURAY o o o
DEPORTE (SE) 19 100,00% 0,00% 19 0,64%
SUBDIRECCION DE ORDENAMIENTO TERRITORIAL 19 100,00% 0,00% 19 0,64%
DIRECCION DE GOBIERNO, DDHH Y PAZ 18 90,00% 2 10,00% 20 0,67%
SUBDIRECCION DE GOBIERNO Y ASUNTOS o o o
INTERNAGCIONALES 17 100,00% 0,00% 17 0,57%
SUBDIRECCION DE DERECHOS HUMANOS Y PAZ 17 100,00% 0,00% 17 0,57%
SUBDIRECCION DE DESCENTRALIZACION 17 100,00% 0,00% 17 0,57%
aggalﬁgCClON DE VIVIENDA Y DESARROLLO 16 100,00% 0,00% 16 0.54%
SUBDIRECCION DE JUSTICIA (SJ) 15 100,00% 0,00% 15 0,50%
DIRECCION DE SEGUIMIENTO, EVALUACION Y 1 100,00% 0,00% 1 0.37%

CONTROL DEL SGR (DVR)

SUBDIRECCION DE ASISTENCIA TECNICA 11 100,00% 0,00% 11 0,37%

DIRECCION DE GESTION Y PROMOCION DEL

0, 0, 0,
SISTEMA GENERAL DE REGALIAS DSGR 10 100,00% 0,00% 10 0,34%
EBEIZIFECCION DE PRODUCCION Y DESARROLLO 10 100,00% 0,00% 10 0,34%
DIRECCION DE PROGRAMACION DE INVERSIONES 10 90.91% 1 9,09% 1 0.37%

PUBLICAS (DIFP)
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SUBDIRECCION DE FORTALECIMIENTO FISCAL . . .
TERRITORIAL 10| 100,00% 0,00% 10 0,34%
SUBDIRECCION DE MOVILIDAD URBANA Y
REGIONAL (SMT) 10| 100,00% 0,00% 10 0,34%
SUBDIRECCION DE DESARROLLO PRODUCTIVO 10 | 100,00% 0,00% 10 0,34%
SUBDIRECCION DE PLANEACION TERRITORIAL 9| 100,00% 0,00% 9 0,30%
SUBDIRECCION DE EMPLEO Y SEGURIDAD SOCIAL 10| 90,91% 1 9,09% 11 0,37%
GRUPO DE GERENCIA NACIONAL DE PACTOS . . .
TERRITORIALES 8| 100,00% 0,00% 8 0,27%
SUBDIRECCION DE BANCO DE PROGRAMAS Y
PROYECTOS DE INVERSION NACIONAL 8| 100,00% 0,00% 8 0.27%
DIRECCION DE INNOVACION Y DESARROLLO . . .
EMPRESARIAL 8| 100,00% 0,00% 8 0,27%
SUBDIRECCION DE SEGURIDAD Y DEFENSA 8| 100,00% 0,00% 8 0,27%
GRUPO DE ASUNTOS JUDICIALES 7| 100,00% 0,00% 7 0,23%
SUBDIRECCION DE AGUA Y SANEAMIENTO 6| 100,00% 0,00% 6 0,20%
DIRECCION DE AMBIENTE Y DESARROLLO
SOSTENIBLE 5| 100,00% 0,00% 5 0,17%
SECRETARIA GENERAL 6| 8571% 1 14,29% 7 0,23%
SUBDIRECCION DE GESTION DE PROYECTOS 5| 100,00% 0,00% 5 0,17%
SUBDIRECCION DE GENERO 4| 100,00% 0,00% 4 0,13%
SUBDIRECCION DE INVERSIONES PARA LA . . .
INFRAESTRUCTURA Y LA DEFENSA 4| 8000% ! 20,00% 5 0.17%
SUB. DE INVERSIONES SOCIALES Y DE LA
ADMINISTRACION DEL ESTADO 3| 100,00% 0,00% 3 0,10%
DIRECCION DE PROYECTOS E INFORMACION PARA
LA INVERSION PUBLICA (DPII) 100,00% 0,00% 3 0,10%
SUBDIRECCION GENERAL DEL SGR 3| 100,00% 0,00% 3 0,10%
SUBDIRECCION DE COMERCIALIZACION Y
FINANCIACION AGROPECUARIO RURAL 100,00% 0,00% 3 0,10%
SUBDIRECCION DE CREDITO Y COOPERACION . . .
INTERNAGIONAL (SC) 2| 100,00% 0,00% 2 0,07%
DIRECCION DE ESTUDIOS ECONOMICOS 2| 100,00% 0,00% 2 0,07%
DIRECCION DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE
POLITICAS PUBLICAS 2| 100,00% 0,00% 2 0,07%
GRUPO DE CONPES 2| 100,00% 0,00% 2 0,07%
SUBDIRECCION DE CONTRATACION (GCT) 2| 66,67% 1 33,33% 3 0,10%
DIRECCION DE DESCENTRALIZACION Y
FORTALECIMIENTO FISCAL TERRITORIAL 2| 100,00% 0,00% 2 0,07%
OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES (GCRP) 2| 100,00% 0,00% 2 0,07%
SUBDIRECCION DE CIENCIA, TECNOLOGIA E
INNOVAGION 2| 100,00% 0,00% 2 0,07%
DIRECCION DE ESTRATEGIA REGIONAL (SFIT) 1| 100,00% 0,00% 1 0,03%
DIRECCION DE DESARROLLO SOCIAL 1] 100,00% 0,00% 1 0,03%
GRUPO DE DESARROLLO HUMANO 1] 100,00% 0,00% 1 0,03%
DIRECCION CORPORATIVA 1] 100,00% 0,00% 1 0,03%
SUBDIRECCION DE PROYECTOS 1] 100,00% 0,00% 1 0,03%
SUBDIRECCION DE SEGUIMIENTO 1] 100,00% 0,00% 1 0,03%
Total 2974 99,66% 10 0,34% | 2.984 100,00%

Fuente: Elaboracién OCI — Reporte Consolidado PQRSD - Sistema de Gestién Documental ORFEO

5.8 CALIDAD DE LAS PQRSD

Con relacién, a lo sefalado en el articulo 13 “(...) a obtener pronta resolucion completa y de
fondo sobre la misma” de la Ley 1755 de 2015 y lo definido en el numeral 3 literal b. Respuesta
de Fondo del Manual para la Atencion Integral al Ciudadano se observo, que de las 24.421
PQRSD radicadas, 73 peticiones (0.29%) incumplen con el precitado articulo debido a:

o (1) Peticién registra sin respuesta 20256630345062 de la DIRECCION DE
SEGUIMIENTO, EVALUACION Y CONTROL DEL SGR, lo cual implica debilidad de
autocontrol en la diligencia del manejo y uso del sistema de los registros existentes y
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coherencia de la modalidad legal de la Ley 1755 de 2015 y posible omision del derecho
fundamental establecido en el articulo 23 de la Constitucion Politica. (NC 01)

e (47) Corresponden a peticiones reiterativas de fechas anteriores, que se radican
nuevamente y la fecha de respuesta se asocia a la fecha del expediente o respuesta
anterior. Si bien, la Ley 1755 de 2015 ARTICULO 19. Peticiones irrespetuosas,
oscuras o reiterativas. (...). Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la
autoridad podra remitirse a las respuestas anteriores, salvo que se ftrate de
derechos imprescriptibles, o de peticiones que se hubieren negado por no acreditar
requisitos, siempre que en la nueva peticién se subsane. Lo anterior, no exceptua a la
entidad de enviar nuevamente al peticionario la respuesta. (NC 01)

e (25) No tienen datos de envio por correspondencia certificada, de conformidad con la
politica de operacion interna Resolucién 1156 de 2008 articulo 1 numeral 1.4 “Registro
de correspondencia oficial: Es el procedimiento por medio del cual, el DNP registra las
comunicaciones oficiales, segun sean recibidas o producidas, en el Sistema de Gestion
Documental, con el propdésito de oficializar su tramite y cumplir con los términos de
vencimiento que establezca la ley” (NC 01)

No. Dependencia Radicado
1 GRUPO GESTION DE PERSONAL 20256630103432
2 GRUPO GESTION DE PERSONAL 20256630103442
3 GRUPO GESTION DE PERSONAL 20256630109322
4 GRUPO GESTION DE PERSONAL 20256630108362
5 GRUPO GESTION DE PERSONAL 20256000111242
6 GRUPO GESTION DE PERSONAL 20256630111562
7 GRUPO GESTION DE PERSONAL 20256630111162
8 GRUPO GESTION DE PERSONAL 20256630119552
9 GRUPO GESTION DE PERSONAL 20256630119572
10 GRUPO GESTION DE PERSONAL 20256630126432
11 GRUPO GESTION DE PERSONAL 20256630124792
12 GRUPO GESTION DE PERSONAL 20256010126292
13 GRUPO GESTION DE PERSONAL 20256630133862
14 GRUPO GESTION DE PERSONAL 20256630135232
15 GRUPO GESTION DE PERSONAL 20256630150122
16 GRUPO GESTION DE PERSONAL 20256630147402
17 GRUPO GESTION DE PERSONAL 20256630164902
18 GRUPO GESTION DE PERSONAL 20256630171382
19 GRUPO GESTION DE PERSONAL 20256630176762
20 GRUPO GESTION DE PERSONAL 20256000176472
21 GRUPO GESTION DE PERSONAL 20256630189092
22 DIRECCION DE DESARROLLO SOCIAL 20256630343772
23 GRUPO GESTION DE PERSONAL 20256630482122
24 GRUPO GESTION DE PERSONAL 20256630584352
25 GRUPO DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO | 20256000609762

Fuente: Elaboracién OCI — Reporte Consolidado PQRSD - Sistema de Gestién Documental ORFEO
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5.9 PRUEBAS REALIZADAS EN EL PRIMER CICLO DE AUDITORIAS INTERNAS 2025

En el marco del Plan Anual de Auditoria 2025, programadas para el primer ciclo de auditoria,
se verificd la disponibilidad y oportunidad en la atencién de las PQRSD direccionadas a los
procesos y procedimientos objeto de auditoria, evidenciando lo siguiente:

Auditoria Integral al Proceso: Gestiéon de Tecnologia de Informacién y Comunicaciones
Nivel de Desempeiio de la Gestiéon de las PQRSD

En atencion a lo establecido en la Ley 1755 de 2015 en su articulo 13 “Toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos sefalados en
este codigo, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucion completa
y de fondo sobre la misma” y la Politica de Servicio al Ciudadano 3.3.1 “(...) tiene como
propésito garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad de los ciudadanos a sus derechos
en todos los escenarios de relacionamiento con el Estado” del MIPG, se tomd una muestra
representativa de (12) PQRSD, donde se determind el nivel de desempefio asi:

Prueba: Generar el reporte de las PQRSD del Sistema de Gestion Documental — ORFEO v verificar la gestion de las PQRSD
recibidas y tramitadas durante el periodo comprendido del 01/01/2024 al 28/02/2025, de los procedimientos objeto de auditoria.

Resultado: De acuerdo con el reporte del SGD-ORFEO, se tomé una muestra de 12 peticiones del periodo comprendido del
01/01/2024 al 28/02/2025, en el marco de los procedimientos objeto de auditoria donde se verific, la gestion de las PQRSD
donde se concluye que el nivel de desempefio relacionado con el acceso efectivo, oportuno y de calidad fue del 91.67%, como
se detalla a continuacion:

Nivel de Desempeiio 91,67%
83,33% 91,67% 100,00%
12
11
10
2
1
] °
I
Acceso Efectivo Oportunidad Calidad

Cumple ®No Cumplen

Fuente: Instrumento de Nivel de Desempefio PQRSD de la OCI y Reporte del SGD - ORFEO

Acceso Efectivo: De las 12 peticiones se observo, que 10 (83.33%) presentaron acceso efectivo respecto al cumplimiento de
los términos de radicacion y 2 (16.67%) excedio el tiempo de radicacion (20246631023672 y 20256630046632) establecido en
el numeral 4.3.1 Recepcion de Documentos “Los documentos objeto de radicacion (fisicos o electrénicos) que se reciben en el
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horario entre las 8:00 am y las 4:30 pm seran radicados el mismo dia, si se reciben los documentos fuera de este horario de
atencién seran radicados al siguiente dia habil” del “Manual para la Gestion de Documentos y Administracion de Archivo” cédigo
M-AD-03 V12, por lo anterior, se concluye que la radicacién de las peticiones se realizé de manera oportuna, sin embargé se
recomienda implementar acciones de mejora para fortalecer las actividades de control en la radicacion, para asegurar el acceso
efectivo de los canales de atencion del DNP.

Oportunidad: En atencién, a lo sefialado en la Ley 1755 de 2015 en el articulo 14. “Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones” se observo, que 11 (91.67%) peticiones se atendieron de manera oportuna y 1 (8.33%) excedi6 el
término legal establecido, lo cual implica incumplimiento a la obligacién a cargo de la Entidad de resolver las peticiones en los
términos, so pena de incurrir en falta disciplinaria articulo 31. “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”. A continuacion, se detalla la informacion:

. i i Tiempo Término
No. Dependencia Tipo de Documento No. Radicado Respuesta LZy Estado
1 OFICINA DE Tﬁﬁgg;ﬁﬁ'&%; SISTEMAS DE Solicitud de informacién publica 20246630950492 1 10 En Términos
2 OFICINA DE Tﬁﬁgg;ﬁﬁ'&%; SISTEMAS DE Solicitud de informacion publica | 20246631023672 13 10
3 OFICINA DE Tﬁﬁgg;ﬁﬁ'&%; SISTEMAS DE Solicitud de informacién publica 20246001111232 8 10 En Términos
4 OFICINA DE Tﬁﬁgg;ﬁi'&%; SISTEMAS DE Derecho de Peticion 20246631146392 12 15 En Términos
5 OFICINA DE Tﬁﬁggkﬁigg; SISTEMAS DE Derecho de Peticion 20246631159602 13 15 En Términos
6 OFICINA DE Tﬁﬁgg;ﬁigg; SISTEMAS DE Consulta 20246630922002 1 30 En Términos
7 OFICINA DE Tﬁﬁggkﬁigg; SISTEMAS DE Derecho de Peticion 20246630922012 5 15 En Términos
8 OFICINA DE Tﬁﬁggkﬁigg; SISTEMAS DE Derecho de Peticion 20246630923982 1 15 En Términos
9 OFICINA DE Tﬁﬁggkﬁigg; SISTEMAS DE Derecho de Peticion 20246630940682 3 15 En Términos
10 OFICINA DE Tﬁﬁggkﬁigg; SISTEMAS DE Derecho de Peticion 20246630941872 2 15 En Términos
1 OFICINA DE Tﬁﬁggkﬁigg; SISTEMAS DE Derecho de Peticion 20256630046632 15 15 En Términos
12 OFICINA DE Tﬁﬁggkﬁigg; SISTEMAS DE Derecho de Peticion 20256630098842 8 15 En Términos

Fuente: Instrumento de Nivel de Desempefio PQRSD de la OCl y Reporte del SGD - ORFEO

Como resultado de la prueba se identificd, que si bien es una peticion extemporanea esta situacion es reincidente,
razon por la cual se recomienda, continuar con las acciones asociadas a la APCM 23-014 para fortalecer los
controles que aseguren la atencion de las PQRSD dentro de los plazos legales.

Calidad: En relacién, a lo sefialado en el articulo 13 “(...) a obtener pronta resolucién completa y de fondo sobre la
misma” de la Ley 1755 de 2015 y lo definido en el numeral 3 literal b. Respuesta de Fondo del Manual para la
Atencidn Integral al Ciudadano se observo, que las 12 peticiones (100%) cumplieron con los cuatro (4) criterios de
calidad (respuesta completa, lenguaje claro, precision y congruencia). A continuacion de presentan los resultados:

No. Dependencia No. Radicado T:e;z:f;? Lenguaje Claro | Precision | Congruencia | Resultado
1 OFICINA DE TECNOLOGIAS Y SISTEMAS DE INFORMACION 20246630950492 Si Si Si Si Cumple
) OFICINA DE TECNOLOGIAS Y SISTEMAS DE INFORMACION 20246631023672 Si Si Si Si Cumple
3 OFICINA DE TECNOLOGIAS Y SISTEMAS DE INFORMACION 20246001111232 Si Si Si Si Cumple
4 OFICINA DE TECNOLOGIAS Y SISTEMAS DE INFORMACION 20246631146392 Si Si Si Si Cumple
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No. Dependencia No. Radicado %?rf\l;fest? Lenguaje Claro | Precision | Congruencia | Resultado
5 | OFICINA DE TECNOLOGIAS Y SISTEMAS DE INFORMACION | 50046631159602 Si Si Si Si Cumple
6 | OFICINA DE TECNOLOGIAS Y SISTEMAS DE INFORMACION | 0046630922002 Si Si Si Si Cumple
7 | OFICINA DE TECNOLOGIAS Y SISTEMAS DE INFORMACION | 0046630922012 Si Si Si Si Cumple
g | OFICINA DE TECNOLOGIAS Y SISTEMAS DE INFORMACION | 50046630923982 Si Si Si Si Cumple
g | OFICINA DE TECNOLOGIAS Y SISTEMAS DE INFORMACION | 0046630940682 Si Si Si Si Cumple
10 | OFICINA DE TECNOLOGIAS Y SISTEMAS DE INFORMACION | 5046630941872 Si Si Si Si Cumple
41 | OFICINA DE TECNOLOGIAS Y SISTEMAS DE INFORMACION | o556630046632 si si Si si Cumple
4 | OFICINA DE TECNOLOGIAS Y SISTEMAS DE INFORMACION | o054630098842 si si Si si Cumple

Fuente: Instrumento de Nivel de Desempefio PQRSD de la OCI y Reporte del SGD - ORFEO

Auditoria Integral al Proceso: Evaluacion de desempefo institucional

Nivel de Desempeiio de la Gestion de las PQRSD

En atencién a lo establecido en la Ley 1755 de 2015 en su articulo 13 “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados en este codigo, por motivos de interés general o particular, y a obtener
pronta resolucion completa y de fondo sobre la misma” y la Politica de Servicio al Ciudadano 3.3.1 “(...) tiene como propésito
garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad de los ciudadanos a sus derechos en todos los escenarios de
relacionamiento con el Estado” del MIPG, se tom6 una muestra representativa de (22) PQRSD, donde se determiné el nivel de
desempefio asi:

Prueba: Generar el reporte de las PQRSD del Sistema de Gestion Documental — ORFEQ y verificar la gestion de las PQRSD
recibidas y tramitadas durante el periodo comprendido del 01/01/2023 al 31/12/2024, de los procedimientos objeto de auditoria.

Resultado: De acuerdo con el reporte del SGD-ORFEO, se evidencié que el GID y la OCID durante el periodo comprendido
del 01/01/2023 al 31/12/2024, recibié y tramité (249) PQRSD en el marco de los procedimientos objeto de auditoria, de las
cuales se tomd una muestra de 22 solicitudes donde se concluye que el nivel de desempefio relacionado con el acceso efectivo,
oportuno y de calidad fue del 96,97%, como se detalla a continuacién:

100,00% 100,00%
22 22
20
90,91%
Cumple
No Cumplen
2
0 0
Acceso Efectivo Oportunidad Calidad

Fuente: Reporte de PQRSD del SGD - ORFEO
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Acceso Efectivo: De las 22 peticiones se observo, que 20 (90,91%) presentaron acceso efectivo respecto al cumplimiento de
los términos de radicacion y (2) excedi6 el tiempo de radicacion establecido en el numeral 4.3.1 Recepcidn de Documentos “Los
documentos objeto de radicacion (fisicos o electronicos) que se reciben en el horario entre las 8:00 am y las 4:30 pm seran
radicados el mismo dia, si se reciben los documentos fuera de este horario de atencion seran radicados al siquiente dia habil”
del Manual para la Gestién de Documentos y Administracion de Archivo, codigo M-AD-03 V12, por lo anterior se concluye que
la radicacion de las peticiones se realizé de manera oportuna, lo cual contribuye a garantizar el acceso efectivo de los canales
de atencion del DNP.

En las dos (2) restante, se observé que fueron radicadas con posterioridad al término establecido en el referido Manual, como
se presenta a continuacion: Agregar la relacion de las comunicaciones que excedieron el tiempo de radicacion en ORFEOQ.

Fecha Fecha Tiempo
No. Tipo de Documento No. Radicado | radicacion | radicacion .
peticionario | ORFEO LA
1 Derecho de Peticion 20236630619192 | 18/07/2023 | 27/07/2023 7 dias
2 Derecho de Peticion 20236630684042 | 22/08/2023 | 24/08/2023 2 dias

Por lo anterior se recomienda a la SARC, fortalecer el monitoreo y seguimiento a la radicacion de PQRSDF en el SGD ORFEO
para minimizar posibles riesgos asociados a la falta de respuesta o respuesta extemporanea a las solicitudes que reciba el DNP.

Oportunidad: En atencion, a lo sefialado en la Ley 1755 de 2015 en el articulo 14. “Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones” se observo, que el GID y la OCID atendié 21 peticiones de manera oportuna de acuerdo con el
término legal establecido, dando cumplimiento a la obligacion a cargo de la Entidad de resolver las peticiones en los términos,
so pena de incurrir en falta disciplinaria articulo 31. “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
Cadigo, constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen
disciplinario”; sin embargo, una comunicacion fue atendida con dia de extemporaneidad, como se puede ver a continuacion:

. . ek Términos | Tiempo de Dias de
No.| Tipo de Documento No. Radicado | Respuesta de Lev | Respuesta | extemporaneidad Resultado
ORFEO y P P
1 Derecho de Peticion 20246630033422 | 16/01/2024 15 5 0 En Términos
2 Derecho de Peticion 20246630221712 | 19/02/2024 15 5 0 En Términos
3 Derecho de Peticion 20246630256782 | 21/02/2024 15 2 0 En Términos
4 Derecho de Peticion | 20246630593452 | 17/04/2025 15 2 0 En Términos
5 Derecho de Peticion 20236630162852 | 1/03/2023 15 2 0 En Términos
6 Denuncia 20236630336002 | 10/05/2023 15 11 0 En Términos
7 Recurso de Apelacion | 20236630241642 | 19/04/2023 15 16 -1 En Términos
8 Derecho de Peticion | 20246000009632 | 4/01/2024 15 1 0 En Términos
9 Derecho de Peticion 20236630619192 | 31/07/2023 15 3 0 En Términos
10 Derecho de Peticion 20246630351172 | 7/03/2024 15 3 0 En Términos
11 Derecho de Peticion 20236630684042 | 25/08/2023 15 3 0 En Términos
12 Derecho de Peticion 20236630732262 | 11/09/2023 15 1 0 En Términos
13 Derecho de Peticion 20246630559722 | 9/04/2024 15 1 0 En Términos
14 Derecho de Peticion 20246630388392 | 12/03/2024 15 4 0 En Términos
15 Derecho de Peticion 20246630204482 | 9/02/2024 15 1 0 En Términos
16 Derecho de Peticion 20246000098692 | 24/01/2024 15 2 0 En Términos
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. . FEEEIE Términos | Tiempo de Dias de
No.| Tipo de Documento No. Radicado | Respuesta de Le Respuesta | extemporaneidad Resultado
ORFEO y P P
17 Derecho de Peticién 20246630083162 | 24/01/2024 15 4 0 En Términos
18 Derecho de Peticion 20246630119962 | 29/01/2024 15 3 0 En Términos
19 Derecho de Peticion 20246630260812 | 21/02/2024 15 2 0 En Términos
20 Derecho de Peticion 20246630277322 | 26/02/2024 15 2 0 En Términos
21 Derecho de Peticion 20246630286582 | 27/02/2024 15 3 0 En Términos
22 Derecho de Peticion | 20246630286672 | 27/02/2024 15 2 0 En Términos

Fuente: Instrumento de Nivel de Desempefio PQRSD de la OCl y Reporte del SGD - ORFEO

Como resultado de lo anterior, se identificd que las comunicaciones objeto de muestra fueron tramitadas oportunamente, no
obstante, se recomienda el fortalecimiento de los controles que aseguren la atencion de las PQRSD dentro de los plazos legales.

Calidad: En relacién, a lo sefialado en el articulo 13 “(...) a obtener pronta resolucion completa y de fondo sobre la misma” de
laLey 1755 de 2015y lo definido en el numeral 3 literal b. Respuesta de Fondo del Manual para la Atencion Integral al Ciudadano
se observo, que las 22 peticiones (100%) cumplieron con los cuatro (4) criterios de calidad (respuesta completa, lenguaje claro,
precision y congruencia), a continuacion de presentan los resultados:

No. Tipo de Documento No. Radicado %eSpueSta EEEIEL) Precision | Congruencia | Resultado
ompleta | Claro
1 Derecho de Peticion 20246630033422 Si Si Si Si Cumple
2 Derecho de Peticion 20246630221712 Si Si Si Si Cumple
3 Derecho de Peticion 20246630256782 Si Si Si Si Cumple
4 Derecho de Peticion 20246630593452 Si Si Si Si Cumple
5 Derecho de Peticion 20236630162852 Si Si Si Si Cumple
6 Denuncia 20236630336002 Si Si Si Si Cumple
7 Recurso de Apelacion 20236630241642 Si Si Si Si Cumple
8 Derecho de Peticion 20246000009632 Si Si Si Si Cumple
9 Derecho de Peticion 20236630619192 Si Si Si Si Cumple
10 Derecho de Peticion 20246630351172 Si Si Si Si Cumple
11 Derecho de Peticion 20236630684042 Si Si Si Si Cumple
12 Derecho de Peticion 20236630732262 Si Si Si Si Cumple
13 Derecho de Peticion 20246630559722 Si Si Si Si Cumple
14 Derecho de Peticion 20246630388392 Si Si Si Si Cumple
15 Derecho de Peticion 20246630204482 Si Si Si Si Cumple
16 Derecho de Peticion 20246000098692 Si Si Si Si Cumple
17 Derecho de Peticion 20246630083162 Si Si Si Si Cumple
18 Derecho de Peticion 20246630119962 Si Si Si Si Cumple
19 Derecho de Peticion 20246630260812 Si Si Si Si Cumple
20 Derecho de Peticion 20246630277322 Si Si Si Si Cumple
21 Derecho de Peticion 20246630286582 Si Si Si Si Cumple
22 Derecho de Peticion 20246630286672 Si Si Si Si Cumple

Fuente: Instrumento de Nivel de Desempefio PQRSD de la OCl y Reporte del SGD - ORFEO

Auditoria Integral al Proceso: Gestion de la Informacion, conocimiento e innovacién vy
Monitoreo, seguimiento y control
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En atencion a lo establecido en la Ley 1755 de 2015 en su articulo 13 “Toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados en
este codigo, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucién completa
y de fondo sobre la misma” y la Politica de Servicio al Ciudadano 3.3.1 “(...) tiene como
propésito garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad de los ciudadanos a sus derechos
en todos los escenarios de relacionamiento con el Estado” del MIPG.

Del universo de (1343) PQRSD tramitadas por la DSEC y SP durante el periodo comprendido
del 01/01/2024 al 23/01/2025 se tomo6 una muestra representativa de (26) PQRSD, teniendo en
cuenta aspectos como: que su atencion corresponda a las dependencias que desarrollan los
procesos objeto de auditoria y se tratara en su mayoria de denuncias, con la finalidad de
verificar el nivel de desempeno.

Prueba: Generar el reporte de las PQRSD del Sistema de Gestion Documental — ORFEO y
verificar la gestion de las PQRSD recibidas y tramitadas durante el periodo comprendido del
01/01/2024 al 23/01/2025, de los procedimientos objeto de auditoria.

Resultado: De acuerdo con el reporte del SGD-ORFEO, se evidencié que la Direccion de
Seguimiento Evaluacion y Control (DSEC) y la Subdireccidén de Gestion de Proyectos, durante
el periodo comprendido del 01/01/2024 al 23/01/2025, recibio y tramité (1343) PQRSD en el
marco de los procedimientos objeto de auditoria donde se verificd, la gestion de las (26) PQRSD
tomadas, donde se concluye que el nivel de desempeno relacionado con el acceso efectivo,
oportuno y de calidad fue del 94.87%, como se detalla a continuacién:

100,00% 88,46% 96,15%

26
25

23

0
Acceso Efectivo Oportunidad Calidad

Cumple Mo Cumplen

Fuente: Reporte de PQRSD del SGD-ORFEOQ 01/01/2024 al 23/01/2025
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Rth?ha (.’? Hora de Fecha d Fecha d
adicacion L echa de . . echa de . .
No. | Ragicado | POTParte | oroitier | Radicacion | g e | Respuesta | "eSBUeSt | etilc | atey
del . . ORFEO ORFEO
™ . Peticionario
Peticionario

1 20246000096952 | 20/01/2024 8:05 22/01/2024 0 2024440017491 | 09/02/2024 14 15
2 20246000545052 | 5/04/2024 1:29 5/04/2024 0 20244400495401 | 17/04/2024 8 10
3 20246630487302 | 22/03/2024 8:35 22/03/2024 0 20244460436561 | 04/04/2024 6 30
4 20246630873532 | 12/06/2024 9:28 12/06/2024 0 20244400793541 | 03/07/2024 14 15
5 20246630918062 | 24/06/2024 16:24 24/06/2024 0 20244460821081 | 16/07/2024 14 15
6 20246630900442 | 19/06/2024 | 13:40:00 p. m. | 19/06/2024 0 20244400871691 | 30/07/2024 27 30
7 20246631244612 | 6/09/2024 12:09 6/09/2024 0 20244601078521 | 16/09/2024 6 15
8 20246630609022 | 17/04/2024 14:03 PM 17/04/2024 0 20244400595771 | 14/05/2024

9 20246630630762 | 22/04/2024 15:13 PM 22/04/2024 0 20244400604061 | 14/05/2024 14 15
10 | 20246630632472 | 26/04/2024 16:15 PM 26/04/2024 0 20244400533491 | 26/04/2024 0 15
11 | 20246630859192 | 7/06/2024 12:45 7/06/2024 0 20244400791791 | 02/07/2024 15 15
12 | 20246631635412 | 20/11/2024 16:46 PM 20/11/2024 0 20254600087561 | 17/02/2025

13 | 20246631247032 | 6/09/2024 4:04pm 6/09/2024 0 20244601078521 | 16/09/2024 6 15
14 | 20246001774232 | 20/12/2024 10:14 20/12/2024 0 20254400010911 | 14/01/2025 14 15
15 | 20246631804182 | 31/12/2024 9:21 3111212024 0 20254620029751 | 23/01/2025 15 15
16 | 20246631793012 | 26/12/2024 16:27 26/12/2024 0 20244461477651 | 27/12/2024 1 15
17 | 20246631797672 | 27/12/2024 17:16 271212024 0 20254460010291 | 15/01/2025 11 15
18 | 20246631788232 | 24/12/2024 10:12 241212024 0 20254460018951 | 21/01/2025

19 | 20246631776332 | 20/12/2024 14:28 20/12/2024 0 20244401473201 | 26/12/2024 3 15
20 | 20246631774012 | 20/12/2024 9:53 20/12/2024 0 20254400010891 | 14/01/2025 14 15
21 | 20246631802152 | 30/12/2024 16:53 30/12/2024 0 20254460014951 | 17/01/2025 12 15
22 | 20246631706802 | 6/12/2024 1113 6/12/2024 0 20246631636832 | 30/12/2024 15 30
23 | 20246631706702 | 6/12/2024 11:02 6/12/2024 0 20244601479921 | 30/12/2024 15 15
24 | 20246631713872 | 9/12/2024 11:47 9/12/2024 0 20244601428821 | 30/12/2024 14 15
25 | 20256630259872 | 13/03/2025 9:30 13/03/2025 0 20254600194571 | 20/03/2025 5 15
26 | 20246631739942 | 13/12/2024 15:54 PM 13/12/2024 0 20254620002861 | 07/01/2025 14 15

Fuente: Reporte de PQRSD del SGD-ORFEO 01/01/2024 al 23/01/2025

Acceso Efectivo: De las 26 peticiones se observo, que 26 (100%) presentaron acceso efectivo respecto al cumplimiento de los
términos de radicacién, conforme a lo establecido en el numeral 4.3.1 Recepcion de Documentos “Los documentos objeto de
radicacion (fisicos o electronicos) que se reciben en el horario entre las 8:00 am y las 4:30 pm serén radicados el mismo dia, i
se reciben los documentos fuera de este horario de atencion seran radicados al siguiente dia habil” del “Manual para la Gestion
de Documentos y Administracion de Archivo” cédigo M-AD-03 V12, por lo anterior se concluye
que la radicacidon de las peticiones se realizé de manera oportuna, lo cual contribuye a
garantizar el acceso efectivo de los canales de atencién del DNP.

Oportunidad: En atencién, a lo sefialado en la Ley 1755 de 2015 en el articulo 14. “Términos
para resolver las distintas modalidades de peticiones” se observd, que las dependencias objeto
de auditoria atendieron 23 (88%) peticiones de manera oportuna y 3 (12%) excedieron el
término legal establecido, lo cual implica incumplimiento a la obligacién a cargo de la Entidad
de resolver las peticiones en los términos, so pena de incurrir en falta disciplinaria Ley 1952 de
2019 articulo 31. “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 Cddigo, constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a
las sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario”. A continuacion, se
detalla la informacién:
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Respuesta
No. Dependencia Responsable Tipo de Documento No. Radicado Oportunidad Respuesta | correspondencia
certificada
DIRECCION DE SEGUIMIENTO
’ DENUNCIAS ACTOS DE - )
1 EVALUACION Y(S\C/)'L\I)TROL DEL SGR CORRUPCION EXTERNOS 20246000096952 En Términos Si
DIRECCION DE SEGUIMIENTO, 4
2 EVALUACION Y CONTROL DEL SGR SOLICITUD DE INFORMACION 20246000545052 En Términos Si
(DVR) PUBLICA
3 SUBDIRECCION DE CONTROL CONSULTA 20246630487302 En Términos Si
DIRECCION DE SEGUIMIENTO,
4 EVALUACION Y CONTROL DEL SGR QUEJA 20246630873532 En Términos No
(DVR)
5 SUBDIRECCION DE CONTROL QUEJA 20246630918062 En Términos Si
DIRECCION DE SEGUIMIENTO,
6 EVALUACION Y CONTROL DEL SGR consulta 20246630900442 En Términos Si
(DVR)
DIRECCION DE GESTION Y
7 PROMOCION DEL SISTEMA GENERAL QUEJA 20246631244612 En Términos Si
DE REGALIAS DSGR
DIRECCION DE SEGUIMIENTO
, DENUNCIAS ACTOS DE )
8 EVALUACION Y(S\%\I)TROL DEL SGR CORRUPCION EXTERNOS 20246630609022 -I
DIRECCION DE SEGUIMIENTO
’ DENUNCIAS ACTOS DE - )
9 EVALUACION Y( I(33\(/)};\1)TROL DEL SGR CORRUPCION EXTERNOS 20246630630762 En Términos Si
DIRECCION DE SEGUIMIENTO
, DENUNCIAS ACTOS DE - )
10 EVALUACION Y(S\%\I)TROL DEL SGR CORRUPCION EXTERNOS 20246630632472 En Términos Si
DIRECCION DE SEGUIMIENTO
’ DENUNCIAS ACTOS DE -
1 EVALUACION Y(g\(/)l;\l)TROL DEL SGR CORRUPCION EXTERNOS 20246630859192 En Términos No
DIRECCION DE GESTION Y
12 PROMOCION DEL SISTEMA GENERAL consulta 20246631635412
DE REGALIAS DSGR
DIRECCION DE GESTION Y
13 PROMOCION DEL SISTEMA GENERAL Queja 20246631247032 En Términos No
DE REGALIAS DSGR
ECCION DE GESTION Y PROMOCION
DENUNCIAS ACTOS DE o )
14 DEL SISTEMA G%r\éE;F;AL DE REGALIAS CORRUPCION EXTERNOS 20246001774232 En Términos Si
SUBDIRECCION DE GESTION DE - - .
15 PROYECTOS Derecho de Peticion 20246631804182 En Términos Si
16 SUBDIRECCION DE CONTROL Derecho de Peticion 20246631793012 En Términos No
17 SUBDIRECCION DE CONTROL Derecho de Peticion 20246631797672 En Términos Si
18 SUBDIRECCION DE CONTROL Derecho de Peticion 20246631788232 No
DIRECCION DE SEGUIMIENTO, - _— )
19 EVALUACION Y CONTROL DEL SGR Derecho de Peticion 20246631776332 En Términos Si
DIRECCION DE SEGUIMIENTO, - _— )
20 EVALUACION Y CONTROL DEL SGR Derecho de Peticion 20246631774012 En Términos Si
21 SUBDIRECCION DE CONTROL Derecho de Peticion 20246631802152 En Términos Si
SUBDIRECCION DE GESTION DE o .
22 PROYECTOS CONSULTA 20246631706802 En Términos Si
DIRECCION DE GESTION Y
23 PROMOCION DEL SISTEMA GENERAL Derecho de Peticion 20246631706702 En Términos Si
DE REGALIAS DSGR
DIRECCION DE GESTION Y
24 PROMOCION DEL SISTEMA GENERAL Derecho de Peticion 20246631713872 En Términos Si
DE REGALIAS DSGR
DIRECCION DE GESTION Y
25 PROMOCION DEL SISTEMA GENERAL Derecho de Peticion 20256630259872 En Términos Si
DE REGALIAS DSGR
ECCION DE GESTION Y PROMOCION } Aq
26 DEL SISTEMA GENERAL DE REGALIAS Queja 20246631739942 En Términos No

Fuente: Reporte de PQRSD del SGD-ORFEO 01/01/2024 al 23/01/2025

Como resultado de la prueba se identific, que es reincidente la situacion en las respuestas extemporaneas razén por la cual
se recomienda, analizar las causas de la recurrencia y asociarlas a la APCM 24-130 y aplicar lo sefialado en el Procedimiento
"FORMULACION Y SEGUIMIENTO DE ACCIONES PREVENTIVAS, CORRECTIVAS Y DE MEJORA PT-ED-05", actividad 3
literal f) “Revisar si ya existen en el Balance, acciones iguales o similares originadas por causas relacionadas a las que se estan
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presentando en la solicitud de APCM. Si es asi, se debera formular la APCM recogiendo las situaciones previamente
identificadas. Posterior a su registro, la dependencia solicitara la eliminacidn del plan de mejora existente con la justificacion de
creacion de la APCM” para fortalecer los controles que aseguren la atencion de las PQRSD dentro de los plazos legales.

Radicacion de la Respuesta: Correo certificado: Se observé que 6 respuestas (23%) de la muestra 26 (100%) no registran en
el sistema de informacién ORFEO el certificado de entrega emitido por la empresa de mensajeria (actualmente 4/72),
impactando el cumplimiento de los términos legales sefialados en la Ley 1755 de 2015 y las politicas operacionales sefialadas
en el Manual para la Gestién de Documentos y Administracién de Archivo Cod M-AD-03 V12, en el numeral 4.3.5. ENVIO DE
COMUNICACIONES OFICIALES “Para la modalidad de envio por correo electrénico certificado, la dependencia realiza la
actividad en el Sistema de Gestién Documental (SGD) ORFEO en la funcionalidad dispuesta para este fin, en el caso de
presentar inconvenientes en proceso se puede comunicar con la mesa de ayuda ORFEQ”. “Si una dependencia da respuesta
directamente al destinatario realizar lo siguiente: - Para el caso de envi6 desde el correo electrénico este mismo debe anexarse
en la pestafia de documentos e informar al equipo de correspondencia para su respectivo descargue en el sistema.” y lo
establecido en el articulo 8 “De las personas autorizadas para enviar correos electrénicos oficiales” de la Resolucion 1156 de
2008. Razon por la cual se recomienda analizar las causas de la recurrencia y asociarla a la APCM 24-031 y aplicar lo sefialado
en el Procedimiento "FORMULACION Y SEGUIMIENTO DE ACCIONES PREVENTIVAS, CORRECTIVAS Y DE MEJORA PT-
ED-05", actividad 3 literal f) “Revisar si ya existen en el Balance, acciones iguales o similares originadas por causas relacionadas
a las que se estan presentando en la solicitud de APCM. Si es asi, se debera formular la APCM recogiendo las situaciones
previamente identificadas. Posterior a su registro, la dependencia solicitara la eliminacién del plan de mejora existente con la
justificacion de creacion de la APCM” para fortalecer el envio de respuesta de manera directa al peticionario.

Dependencia Tipo Documento Rad. ORFEO Entrada Fecha Rad. ORFEO Salida Fecha
DIRECCION DE SEGUIMIENTO,
EVALUACION Y CONTROL DEL SGR QUEJA 20246630873532 12/06/2024 20244400793541 03/07/2024
DENUNCIAS ACTOS
DIRECCION DE SEGUIMIENTO, .
EVALUACION Y CONTROL DEL SGR DE CORRUPCION 20246630859192 7/06/2024 20244400791791 02/07/2024
EXTERNOS
DIRECCION DE GESTION Y
PROMOCION DEL SISTEMA GENERAL Queja 20246631247032 6/09/2024 20244601078521 16/09/2024
DE REGALIAS DSGR
SUBDIRECCION DE CONTROL Derecho de Peticion 20246631793012 26/12/2024 20244461477651 271212024
SUBDIRECCION DE CONTROL Derecho de Peticion 20246631788232 24/12/2024 20254460018951 21/01/2025
SUBDIRECCION DE CONTROL Derecho de Peticion 20246631802152 30/12/2024 20254460014951 17/01/2025
DIRECCION DE GESTION Y
PROMOCION DEL SISTEMA GENERAL Queja 20246631739942 13/12/2024 20254620002861 07/01/2025
DE REGALIAS DSGR

Fuente: Reporte de PQRSD del SGD-ORFEO 01/01/2024 al 23/01/2025

Calidad: En relacién, a lo sefialado en el articulo 13 “(...) a obtener pronta resolucién completa y de fondo sobre la misma” de
laLey 1755 de 2015y lo definido en el numeral 3 literal b. Respuesta de Fondo del Manual para la Atencion Integral al Ciudadano
se observo, que de las 26 peticiones el (100%) cumplen con los cuatro (4) criterios de calidad (respuesta completa, lenguaje
claro, precisién y congruencia), como se detalla, asi:

No No. Radicado RIS Lenguaje Claro | Precision | Congruencia | Resultado
Completa
1 |20246000096952 Si Si Si Si Cumple
2 | 20246000545052 Si Si Si Si Cumple
3 |20246630487302 Si Si Si Si Cumple
4 |20246630873532 Si Si Si Si Cumple
5 |20246630918062 Si Si Si Si Cumple
6 | 20246630900442 Si Si Si Si Cumple
7 | 20246631244612 Si Si Si Si Cumple
8 |20246630609022 Si Si Si Si Cumple
9 |20246630630762 Si Si Si Si Cumple
10 | 20246630632472 Si Si Si Si Cumple
11 | 20246630859192 Si Si Si Si Cumple
12 | 20246631635412 Si Si Si Si Cumple
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No. | No. Radicado REERIESE Lenguaje Claro | Precision | Congruencia | Resultado
Completa

13 | 20246631247032 Si Si Si Si Cumple
14 | 20246001774232 Si Si Si Si Cumple
15 | 20246631804182 Si Si Si Si Cumple
16 | 20246631793012 Si Si Si Si Cumple
17 | 20246631797672 Si Si Si Si Cumple
18 | 20246631788232 Si Si Si Si Cumple
19 |20246631776332 Si Si Si Si Cumple
20 | 20246631774012 Si Si Si Si Cumple
21 |20246631802152 Si Si Si Si Cumple
22 | 20246631706802 Si Si Si Si Cumple
23 |20246631706702 Si Si Si Si Cumple
24 | 20246631713872 Si Si Si Si Cumple
25 | 20256630259872 Si Si Si Si Cumple
26 | 20246631739942 Si Si Si Si Cumple

Fuente: Reporte de PQRSD del SGD-ORFEOQ 01/01/2024 al 23/01/2025

5.10 ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE MEJORA EN EJECUCION
ASOCIADAS A LA ATENCION DE PQRSD

De acuerdo con lo evidenciado en el Balance de APCM con fecha de corte 30 de junio de 2025
se encontraron las siguientes acciones:

CODIGO DE LA FECHA

APCM DEPENDENCIA FECHA INICIO FINAL ESTADO
SARC-Subdireccion Administrativa y .

23-014 Relacionamiento con la Ciudadania 03/06/2024 30/12/2024 Cumplida
SARC-Subdireccion Administrativa y .

24-031 Relacionamiento con la Ciudadania 03/05/2024 31/12/2024 Cumplida
SARC-Subdirecciéon Administrativa y .

24-130 Relacionamiento con la Ciudadania 03/06/2024 01/04/2025 Cumplida

24-131 SARC-Subdireccién Administrativa y 30/04/2025 | 20/12/2025 Dentro del Plazo
Relacionamiento con la Ciudadania

25051 SARC-Subdireccién Administrativa y 01/07/2025 | 31/12/2025 Dentro del Plazo
Relacionamiento con la Ciudadania

Fuente: Elaboracién OCI con base en el Balance APCM corte 30 de junio de 2025.

Como resultado del seguimiento y pruebas practicada se observd, que si bien, las solicitudes
extemporaneas vienen disminuyendo, el control es eficaz mas no es efectivo teniendo en
cuenta que la situacion es reincidente y que durante el primer semestre de la vigencia 2025, se
identificaron 489 peticiones fuera del término razén por la cual se requiere reformular debido
que las acciones 23-014, 24-031 y 24-130 no fueron efectivas.
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6. CONCLUSIONES

o Revisada la gestién de peticiones ciudadanas recibidas y atendidas durante el periodo
comprendido entre el 1 de enero y 30 de junio de 2025, las cuales se encuentran
soportadas en el Sistema de Gestion Documental — ORFEO, se observd que se
recibieron 24.421 PQRSD, de las cuales se atendieron 24.356 (99.73%). Respecto a las
65 (0.27%) restantes, se observé que estas no registran fecha de finalizacion en el
reporte extraido del Sistema de Gestion Documental — ORFEOQO ni registra los datos de
envio por correspondencia certificada, lo cual afecta el porcentaje de cumplimiento,
debido a que la calidad y coherencia de la informacion difiere entre el numero de
peticiones recibidas respecto a las atendidas, de conformidad con la politica de
operacioén interna Resolucién 1156 de 2008 articulo 1 numeral 1.4 y la Ley 1755 de 2015
ARTICULO 19.

¢ Respecto ala radicacion de peticiones en el segundo semestre del 2024 (38.903) versus
el primer semestre del 2025 (24.421), se evidencio disminucion del 37.23% (14.482),
debido que presentaron menos solicitudes del SISBEN relacionadas con la
inconformidad en la clasificacion, actualizaciones y/o correcciones de informacion vy
solicitud de encuesta.

e En atencion a los lineamientos establecidos en la Ley 1712 del 2014 “(...) Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Puablica Nacional (...)" y en el
Anexo No 2 “Estandares de Publicacion y Divulgacién de Informacion“ de la Resolucion
1519 de 2020, se verificé la estandarizacién del contenido relacionado con la publicacion
de los informes trimestrales sobre acceso a informacidon, quejas y reclamos y se
encontré que la Subdireccion Administrativa y Relacionamiento con la Ciudadania,
publico los informes de seguimiento a la gestion de las PQRSD, en la pagina web de la
Entidad en el link: https://www.dnp.gov.co/atencion-al-ciudadano/Paginas/Informes-

PQRS.aspx.

e En lo relacionado a la publicacién del “Informe Posibles Denuncias por Actos de
Corrupcion” de la vigencia 2025, se observo que el Grupo de Instruccién Disciplinaria y
la Oficina de Control Interno Disciplinario realizé unicamente la publicaciéon del informe
correspondiente al primer bimestre, a través del enlace
https://www.dnp.gov.co/atencion-al-ciudadano/Paginas/Informes-PQRS.aspx y no se
realiz6 el seguimiento a las denuncias de soborno, fraude y corrupcion definido en el
Manual Operativo del Componente de Gestidn de Transparencia E Integridad V1.

e Al comparar, la informacion registrada en los informes trimestrales de seguimiento a la
gestion de las PQRSD, relacionada con el numero de peticiones versus el reporte
consolidado generado por el Sistema de Gestién Documental —- ORFEO, se encontraron
108 diferencias entre las fuentes de informacion. Por lo cual se evidenci6 debilidad de
control por parte del grupo de radicacion y las areas técnicas, respecto a los registros
que se capturan, crean y gestionan (modificacion de TRD) en las diferentes
dependencias del DNP, lo cual afecta la consistencia y veracidad de la informacion
publicada afectando los principios de transparencia y acceso de esta, lo que podria

Calle 26 N° 13-19 Cadigo Postal 110311 Bogota, D.C., Colombia PBX 381 5000 www.dnp.gov.co


https://www.dnp.gov.co/atencion-al-ciudadano/Paginas/Informes-PQRS.aspx
https://www.dnp.gov.co/atencion-al-ciudadano/Paginas/Informes-PQRS.aspx
https://www.dnp.gov.co/atencion-al-ciudadano/Paginas/Informes-PQRS.aspx

Departamento

INFORME DEFINITIVO DE SEGUIMIENTO

- Seguimiento a la Atencion de PQRSD | Septiembre 2025

generar la materializacion del riesgo asociado a la disponibilidad, oportunidad vy
veracidad de la informacion.

e En lo que respecta a los tipos de peticiones atendidas, se observé que la mayor parte
de éstas corresponden a derechos de peticion 21.312 (87.27%).

e En lo referido a los temas de las peticiones atendidas, se observdé que la mayor
proporcion 16.422 (67.25%) corresponde a solicitudes relacionadas con SISBEN, por
inconformidad con la clasificacion, solicitud de encuesta, actualizaciones y/o
correcciones de informacion, solicitudes de inclusion, consulta de clasificacion, quejas
contra las oficinas de SISBEN locales, solicitudes de retiro, denuncias ciudadanas,
consultas asociadas a programas sociales, traslado de ciudad.

e En lo referido a los canales de comunicacion dispuestos por el DNP para atender las
peticiones ciudadanas, se observo que el correo electronico es el principal medio de
radicacion con 14.736 (60.37%) peticiones, seguido del internet 9.422 (38.58%) y los
medios con menos representatividad son presencial 215 (0.88%), el correo fisico 47
(0.19%) y telefénico 1 (0.00%).

o Respecto a las peticiones recibidas peticionario “Anénimo”, durante el periodo
comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2025, se recibieron 1.042 (4.27%),
cuyas respuestas se encuentran publicadas en la pagina web de la Entidad.

o Para el gjercicio de verificacion en la atencidén oportuna se realizé la revision de 24.356
PQRSD, de las cuales 23.978 (98.45%) se atendieron de manera oportuna y 378
(1.55%) excedieron el término legal establecido, lo cual implica incumplimiento de la
obligacion a cargo de la Entidad de resolver las peticiones en los términos sefialados en
la Ley 1755 de 2015, so pena de incurrir en falta disciplinaria articulo 31.

e En lo referido, a las 378 peticiones extemporaneas se evidencié que 5 (1.32%)
solicitudes (20256630512892, 20256630007322, 20256630055712, 20256630098632 y
20256630300312 presentaron debilidad en la clasificacién de la TRD y no se realizo el
cambio de tipologia documental, lo cual incumple con lo establecido en el numeral 8.2
Organizacioén Interna literal a) Asignacién PQRSDF y Tabla de Retencion Documental
del MANUAL PARA LA ATENCION AL CIUDADANO, CODIGO: M-PG-09 V10.

o En verificacion de la efectividad y oportunidad en el traslado de las peticiones, se
observd que de las 2.984 PQRSD se trasladaron por competencia y de estas 2.974
(99.66%) se atendieron de forma oportuna y 10 (0.34%) de manera extemporanea.

e Con relacion, a lo sefialado en el articulo 13 “(...) a obtener pronta resolucion completa
y de fondo sobre la misma” de la Ley 1755 de 2015 y lo definido en el numeral 3 literal
b. Respuesta de Fondo del Manual para la Atencion Integral al Ciudadano se observo,
que de las 24.421 PQRSD radicadas 73 peticiones (0.29%) incumplen con el precitado
articulo.
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7. RECOMENDACION

Como se concluye en este informe, que las situaciones evidenciadas son reincidentes y que
son atendidas con la accién correctiva se recomienda al Grupo de Relacionamiento con la
Ciudadania de la SARC; mirar otras alternativas para asegurar que los controles preventivos
aplicados por las primeras lineas de defensa (dependencias) sean eficaces y efectivas en la
atencion oportuna de las PQRSD e igualmente fortalecer el control detectivo por la segunda
linea de defensa SARC que aseguren que todas las dependencias cumplan con la atencion y
respuesta oportuna en los términos legales y/o su respectivo envio a la OCID en el marco de
su competencia.

8. NO CONFORMIDADES

NC No. 01
TITULO HALLAZGO: Respuestas y envio certificado PQRSD

DEPENDENCIAS RESPONSABLES: SUBDIRECCION DE PROYECTOS, SUBDIRECCION DE
ORDENAMIENTO TERRITORIAL, SUBDIRECCION DE INFRAESTRUCTURA Y TRANSPORTE
NACIONAL, SUBDIRECCION DE CONTROL, SUBDIRECCION DE ASISTENCIA TECNICA,
SECRETARIA GENERAL, DIRECCION DE PROYECTOS E INFORMACION PARA LA INVERSION
PUBLICA (DPII), DIRECCION DE GOBIERNO, DDHH Y PAZ, SUBDIRECCION DE
FORTALECIMIENTO FISCAL TERRITORIAL, SUBDIRECCION DE GOBIERNO Y ASUNTOS
INTERNACIONALES, DIRECCION GENERAL DEL DEPARTAMENTO, DIRECCION DE
SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE POLITICAS PUBLICAS, DIRECCION DE SEGUIMIENTO,
EVALUACION Y CONTROL DEL SGR, SUBDIRECCION DE SALUD, SUBDIRECCION DE
PROYECTOS, DIRECCION DE PROGRAMACION DE INVERSIONES PUBLICAS (DIFP), DIRECCION
CORPORATIVA, SUBDIRECCION DE GESTION DE PROYECTOS, OFICINA ASESORA JURIDICA,
SUBDIRECCION DE DERECHOS HUMANOS Y PAZ, DEPENDENCIA DE PRUEBA ORFEO, GRUPO
GESTION DE PERSONAL, DIRECCION DE DESARROLLO SOCIAL, GRUPO DE SEGURIDAD Y
SALUD EN EL TRABAJO

TEMATICA: Incumplimiento por parte de las areas técnicas respecto a los registros que se
capturan, crean, gestionan y usan en el SGD — ORFEO para enviar respuesta pronta y completa
a los ciudadanos de las PQRSDF.

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Con relacién, a lo sefalado en el articulo 13 “(...) a obtener pronta resolucion completa y de
fondo sobre la misma” de la Ley 1755 de 2015 y lo definido en el numeral 3 literal b. Respuesta
de Fondo del Manual para la Atencién Integral al Ciudadano se observo, que de las 24.421
PQRSD radicadas, 74 peticiones (0.30%) incumplen con el precitado articulo debido a:

(1) Peticidon registra sin respuesta 20256630345062 de la DIRECCION DE SEGUIMIENTO,
EVALUACION Y CONTROL DEL SGR, lo cual implica debilidad de autocontrol en la diligencia del
manejo y uso del sistema de los registros existentes y coherencia de la modalidad legal de la
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Ley 1755 de 2015 y posible omision del derecho fundamental establecido en el articulo 23 de
la Constitucién Politica.

(47) Corresponden a peticiones reiterativas de fechas anteriores, que se radican nuevamente
y la fecha de respuesta se asocia a la fecha del expediente o respuesta anterior. Si bien, la Ley
1755 de 2015 ARTICULO 19. Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas. (...).
Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la_autoridad podra remitirse a las
respuestas anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de peticiones que
se hubieren negado por no acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticion se subsane.
Lo anterior, no exceptua a la entidad de enviar nuevamente al peticionario la respuesta.

(25) No tienen datos de envio por correspondencia certificada, de conformidad con la politica
de operacién interna Resolucion 1156 de 2008 articulo 1 numeral 1.4 “Registro de
correspondencia oficial: Es el procedimiento por medio del cual, el DNP registra las
comunicaciones oficiales, segun sean recibidas o producidas, en el Sistema de Gestion
Documental, con el propésito de oficializar su tramite y cumplir con los términos de vencimiento
que establezca la ley”

(1) Solicitud 20256630322062 no corresponde a una PQRSD sino a una notificacion judicial
por parte del Juzgado Circuito 001 Especializado en Restitucion de tierras de NEIVA (HUILA)
se observo, que la Subdireccién de Pobreza y Focalizacion (SPF) el 31/03/2025 a través de
memorando No. 20255380091893 envié el insumo al Grupo de Asuntos Judiciales donde
consideraban “(...) solicitar la DESVINCULACION del DEPARTAMENTO NACIONAL DE
PLANEACION de la presente accién, sin ninguna clase de condena en su contra, pues queda
ampliamente demostrado que no es responsable de la violacion de ningtin derecho fundamental
(...)"; sin embargo, esta informacion no se consolido ni se emitié respuesta al juzgado por parte
de la entidad; aun cuando el “Auto Admisorio” disponia en el numeral segundo “VINCULAR de
manera oficiosa a la SECRETARIA DEPARTAMENTAL DE SALUD DEL HUILA y el
DEPARTAMENTO NACIONAL DE PLANEACION- SISBEN ya que del escrito tutelar se colige
que puede ostentar algun interés en la acciéon que hoy nos ocupa.” y en el numeral quinto
“NOTIFICAR por el medio mas expedito la presente providencia a las entidades accionadas y
las vinculadas, para que, en el término de DOS (2) DIAS habiles siguientes al recibo de la
notificacion de este auto admisorio, se pronuncien frente a los hechos y pretensiones
expuestos” (Subrayado fuera del texto), incumpliendo la resolucién completa, de fondo y los
términos legales sobre la respuesta.

Criterios

* Ley 1755 de 2015 articulo 13 “(...) a obtener pronta resolucién completa y de fondo sobre la
misma y articulo 19. Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas. (...). Respecto de
peticiones reiterativas ya resueltas, la autoridad podra remitirse a las respuestas anteriores.

* Procedimiento “Atencidn a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias” cédigo PT-
PG 05 Version 10

* Manual para la Atencion Integral al Ciudadano. Cédigo M-PG-09 Versién 10
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Modelo Integrado de Planeacién y Gestién MIPG.

« 32. Gestion con valores para resultados. 3.3.1 Politica de Servicio al Ciudadano “(...) tiene
como propdsito garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad de los ciudadanos a
sus derechos en todos los escenarios de relacionamiento con el Estado”.

« 52, Informacion y Comunicacion. 5.3. Politica Gestion Documental (Politica de Archivos y
Gestion Documental). Lineamientos Generales para la implementacién: (...) Procesos de la
Gestion Documental: Comprende el disefio e implementacion de los procesos de la gestion
documental a través de actividades relacionadas con la informacién y la documentacion
institucional para que sea recuperable para uso de la administracion en el servicio al
ciudadano y fuente de la historia. Dichos procesos son: planeacion (técnica), produccion,
gestion y tramite, organizacion, transferencia, disposicién de documentos, preservacion a
largo plazo, y valoracion”.

« 72. Dimensién: Gestion Control Interno. 4. Informacion y Comunicacion. La informacién sirve
como base para conocer el estado de los controles, asi como para conocer el avance de la
gestion de la entidad. La comunicacion permite que los servidores publicos comprendan sus
roles y responsabilidades, y sirve como medio para la rendiciéon de cuentas.

¢ |SO 9001:2015. 7.5.3 Control de la informacion documentada, 7.5.3.1 La informacioén
documentada requerida por el sistema de gestion de la calidad y por esta Norma Internacional
se debe controlar para asegurarse de que: a) esté disponible y sea idénea para su uso, donde
y cuando se necesite”.

+ 1SO 30301:2019. 7. SOPORTE 7.5 INFORMACION DOCUMENTADA 7.5.3 Control de la
informacién documentada. a) esta disponible y es adecuado para su uso, cuando y donde sea
necesario.

* |ISO 27001:2013. 7.5.3 Control de la informacion documentada “La informacién documentada
requerida por el sistema de gestion de seguridad de la informacion y por este documento debe
ser controlada para asegurarse, de que:

a. La informacion sea disponible y adecuada para su uso, donde y cuando se necesite; y

b. La informacion este adecuadamente protegida.

Para el control de la informacién documentada, la organizacion debe abordar, las siguientes
actividades, segun sea aplicable:

c. Distribucion, acceso, recuperacion y uso.

MIPG NORMAS TECNICAS
, ” CRITERIOS REQUISITOS INTERNOS
DIMENSION POLITICA IS0 NUMERAL Azl

7.5.3.1 La informacién Procedimiento “Atencion a
documentada requerida por el peticiones, quejas,
sistema de gestion de la calidad reclamos, sugerencias y

32. Gestion con | 3.3.1 Politica de 1SO y por esta Norma Internacional Ley 1755 de denuncias” cédigo PT-PG05

valores para | Servicio al 9001:2015 se debe controlar para 2015 Version 10

resultados Ciudadano ’ ) asegurarse de que: a) esté Art. 13y 19 Manual para la Atencion
disponible y sea idénea para su Integral al Ciudadano
uso, donde y cuando se Codigo M-PG-09 Versién
necesite”. 10.
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. - 5.3, Politica 7.5.3 Control de la jnfgrmagic’)n Coédigo de Integridad:
52. Informacion y i ISO documentada. a) esta disponible Diligencia Asequro  la
Comunicacion Gestion 30301:2019 y es adecuado para su uso 9 : 9
: Documental : 2o calidad en cada uno de los
cuando y donde sea necesario. productos que entrego bajo
7.5.3 Control de la informacién Io§blgstar,:‘dares (?el servicio
documentada “La informacién pd d|lco. 0sevalencosas a
72.  Dimension: " documentada requerida por el medias.
i 4.Informacién y ISO ) e ;
Gestion Control L . sistema de gestion de seguridad
Comunicacion 27001:2013. } -
Interno. de la informacién y por este
documento debe ser controlada
para asegurarse”

NC No. 02
TITULO HALLAZGO: Asignacion PQRSDF y Tabla de Retencién Documental

DEPENDENCIAS RESPONSABLES: DIRECCION DE SEGUIMIENTO, EVALUACION Y
CONTROL DEL SGR, GRUPO DE ASUNTOS JUDICIALES, SUBDIRECCION DE CONTROL,
OFICINA PAIS CARIBE DOS — MONTERIA.

TEMATICA: Incumplimiento por parte de las areas técnicas de clasificar la TRD dada
inicialmente al radicado cuando no corresponda al documento, de acuerdo con las TRD creadas
en su dependencia.

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

(17) Solicitudes se clasificaron como peticiéon (sin serlo) y fueron archivadas debido a que
corresponde a otro tipo documental como: notificaciones de resoluciones, decision titular,
citaciones, solicitud y cierre de PAC; razén por la cual no fueron objeto de respuesta y no se
realizé el cambio de tipologia documental.

En lo referido, a las 378 peticiones extemporaneas se evidencié que 5(1.32%) solicitudes
(20256630512892, 20256630007322, 20256630055712, 20256630098632 y 20256630300312
presentaron debilidad en la clasificacion de la TRD y no se realizdé el cambio de tipologia
documental.

Lo anterior incumple con lo establecido en el numeral 8.2 Organizacion Interna literal a)
Asignacion PQRSDF y Tabla de Retencion Documental “En caso de que la clasificacion de la
TRD dada inicialmente al radicado no corresponda al documento, la dependencia quien tenga
el radicado tendra cuatro dias habiles para llevar a cabo la retipificaciéon del documento de
acuerdo con las TRD creadas en su dependencia’ del MANUAL PARA LA ATENCION AL
CIUDADANO, CODIGO: M-PG-09 V10.

Criterios

* Ley 594 de 2002, “Ley General de Archivo”

* Acuerdo No. 001 del 2024, Articulo 5.1.1.1. Requisitos. Literal 3. “Las Tablas de Retencién
Documental — TRD y las Tablas de Valoracion Documental — TVD deben seguir la estructura
organico-funcional de la entidad, es decir, deben estar en relacion con las unidades
administrativas productoras o dependencias creadas y las funciones atribuidas, mediante acto
administrativo o documento equivalente, proferido por la autoridad o instancia competente”
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* Procedimiento “Atencioén a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias” cédigo PT-
PG 05 Version 10
* Manual para la Atencion Integral al Ciudadano. Cédigo M-PG-09 Versién 10

Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG. 52. Informacion y Comunicacion. 5.3.
Politica Gestion Documental (Politica de Archivos y Gestion Documental). Lineamientos
Generales para la implementacién: (...) Procesos de la Gestién Documental: Comprende el
disefio e implementacion de los procesos de la gestion documental a través de actividades
relacionadas con la informacion y la documentacién institucional para que sea recuperable para
uso de la administracion en el servicio al ciudadano y fuente de la historia. Dichos procesos
son: planeacion (técnica), produccion, gestién y tramite, organizacién, transferencia,
disposicién de documentos, preservacion a largo plazo, y valoracién”. 72. Dimension: Gestion
Control Interno. 4. Informacién y Comunicacion. La informacién sirve como base para conocer
el estado de los controles, asi como para conocer el avance de la gestion de la entidad. La
comunicacion permite que los servidores publicos comprendan sus roles y responsabilidades,
y sirve como medio para la rendicién de cuentas.

¢ |ISO 9001:2015. 7.5.3 Control de la informacion documentada, 7.5.3.1 La informacion
documentada requerida por el sistema de gestién de la calidad y por esta Norma Internacional
se debe controlar para asegurarse de que: a) esté disponible y sea idénea para su uso, donde
y cuando se necesite”.

+ 1ISO 30301:2019. 7. SOPORTE 7.5 INFORMACION DOCUMENTADA 7.5.3 Control de la
informacion documentada. a) esta disponible y es adecuado para su uso, cuando y donde sea
necesario.

+ 1SO 27001:2013. 7.5.3 Control de la informacién documentada “La informacién documentada
requerida por el sistema de gestion de seguridad de la informacion y por este documento debe
ser controlada para asegurarse, de que:

a. La informacion sea disponible y adecuada para su uso, donde y cuando se necesite; y

b. La informacion este adecuadamente protegida.

Para el control de la informacién documentada, la organizacion debe abordar, las siguientes
actividades, segun sea aplicable:

c. Distribucion, acceso, recuperaciéon y uso.

MIPG NORMAS TECNICAS
E
, - CSEI;AT;S REQUISITOS INTERNOS
DIMENSION POLITICA 1ISO NUMERAL
rﬁfi;?macigr?mrgécumd:nta d;a Procedimiento “Atencion a
7531 La informacion | *Ley 594 de 2002, pet:mones, quejas,
documentada requerida por “Ley General de reclamos, - sugerencias y
. el sistema de geqstién depla Archivo” denuncias® codigo PT-PGO5
52, Informacion 5:3. Politica calidad y por esta Norma Version 10
. informacion y Gestion ISO 9001:2015 Y
Comunicacién. Internacional se debe L
Documental controlar para asegurarse « Acuerdo No. 001 Manual para la Atencion
de que: a) esté disponible y | del 2024, Articulo Integral - al - Ciudadano
sea idénea para su uso, | 51.1.1. Literal 3. %’ digo M-PG-09 - Version
donde y cuando se ’
necesite”.

Calle 26 N° 13-19 Codigo Postal 110311

Bogota, D.C., Colombia

PBX 381 5000

www.dnp.gov.co




W INFORME DEFINITIVO DE SEGUIMIENTO

Departamento
Macional de Planeacion

Seguimiento a la Atencién de PQRSD Septiembre 2025

7.5.3  Control de la Codigo de Integridad:
informacion  documentada. Diligencia.  Aseguro la
1SO 30301:2019 a) esta disponible y es calidad en cada uno de Igs
adecuado para su uso, productos que entrego bajo
cuando y donde sea los estandares del servicio
necesario. publico. No se valen cosas a
7.5.3 Control de la medias.
informacién  documentada
“La informacion
72. Dimension: 4.Informacion documentada requerida por
Gestion Control y 1SO 27001:2013. el sistema de gestion de
Interno. Comunicacion seguridad de la informacion
y por este documento debe
ser controlada para
asegurarse

NC No. 03

TITULO HALLAZGO: Publicacion y seguimiento de los informes cuatrimestrales por posibles
denuncias de soborno, fraude y corrupcion.

DEPENDENCIAS RESPONSABLES: OFICINA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

TEMATICA: Incumplimiento en la publicacién y seguimiento de los informes cuatrimestrales
por posibles denuncias de soborno, fraude y corrupcion.

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Incumplimiento a lo establecido en el Manual Operativo del Componente de Gestidon de
Transparencia E Integridad V1 numeral 11.1.1 Anticorrupcién (Antisoborno) vifieta ¢« Directrices
del Planteamiento de Inquietudes y Reporte de Denuncia en el parrafo 6 "El rol del jefe Oficina
de Control Interno Disciplinario realiza un seguimiento a las denuncias de soborno, fraude y
corrupcion y genera un reporte con periodicidad cuatrimestral. Una vez publicado el
informe en la pagina principal del DNP se presenta al Subcomité de Transparencia e
Integridad para conocimiento de los miembros aplicando las politicas de reserva de
informacion de los casos evaluados y que se encuentran en seguimiento por parte de estas
jefaturas".

Criterios

- Manual Operativo del Componente de Gestidn de Transparencia e Integridad V1 numeral
11.1.1 Anticorrupcion (Antisoborno) vifieta ¢ Directrices del Planteamiento de Inquietudes y
Reporte de Denuncia en el parrafo 6

- Modelo Integrado de Planeacién y Gestion MIPG. + 32 Dimensién: Gestion con valores
para resultados 3.4.1 Politica de transparencia, acceso a la informacién publica y lucha contra
la corrupcion “Esta politica le permite a la entidad articular acciones para la prevencion,
deteccion e investigacion de los riesgos de los procesos de la gestion administrativa y misional
de las entidades publicas, asi como garantizar el ejercicio del derecho fundamental de acceder
a la informacion publica a los ciudadanos y responderles de buena fe, de manera adecuada,
veraz, oportuna y gratuita a sus solicitudes de acceso a la informacién publica.” - 72. Dimensién:
Gestion Control Interno. 4. Informacién y Comunicacion. “tiene como propésito utilizar la
informacion de manera adecuada y comunicarla por los medios y en los tiempos oportunos.
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Para su desarrollo se deben disefiar politicas, directrices y mecanismos de consecucion,
captura, procesamiento y generacién de datos dentro y en el entorno de cada entidad, que
satisfagan la necesidad de divulgar los resultados, de mostrar mejoras en la gestion
administrativa y procurar que la informacion y la comunicacion de la entidad y de cada proceso
sea adecuada a las necesidades especificas de los grupos de valor y grupos de interés”.

- I1ISO 9001:2015. 7.4 Comunicacion “La organizacion debe determinar las comunicaciones
internas y externas pertinentes al sistema de gestion de la calidad, que incluyan: d) cémo
comunicar.

. 1SO 30301:20197. SOPORTE 7.5 INFORMACION DOCUMENTADA 7.5.3 Control de la
informacion documentada. a) esta disponible y es adecuado para su uso, cuando y donde sea
necesario.

MIPG NORMAS TECNICAS
- - REQUISITOS INTERNOS
DIMENSION POLITICA 1SO NUMERAL
3.4.1 Politica de
32 Gestién con valores transparencia, acceso a 1SO 74 C icacion d Manual Operativo del Componente
’ ara resultados la informacién publica y 9001:2015 i omunicacion ) de Gestion de Transparencia e
P lucha contra la ) €omo comunicar Integridad V1 numeral 11.1.1
corrupcion.
Caodigo de Integridad: Diligencia.
’ .. .. . Aseguro la calidad en cada uno de
72. Dimensién: Gestion 4.Informacion y ISO 7.5.3 Control de la A
Control Interno Comunicacién 30301:20197 | informacion los productos que entrego bajo los
documentada Literal a) | estandares del servicio publico. No
se valen cosas a medias.
NC No. 04

TITULO HALLAZGO: Oportunidad en la atencién de las PQRSDF

DEPENDENCIAS RESPONSABLES: SUBDIRECCION DE POBREZA Y FOCALIZACION,

SUBDIRECCION DE ASISTENCIA TECNICA, DIRECCION DE SEGUIMIENTO, EVALUACION
Y CONTROL DEL SGR, SUBDIRECCION DE PROYECTOS, DIRECCION GENERAL DEL
DEPARTAMENTO, SUBDIRECCION DE CONTRATACION, DIRECCION DE GOBIERNO,
DDHH Y PAZ, SUBDIRECCION DE DERECHOS HUMANOS Y PAZ, OFICINA ASESORA
JURIDICA, SUBDIRECCION DE CONTROL, SUBDIRECCION DE GOBIERNO Y ASUNTOS
INTERNACIONALES, DIRECCION DE GESTION Y PROMOCION DEL SISTEMA GENERAL
DE REGALIAS DSGR, SECRETARIA GENERAL, SUBDIRECCION DE FORTALECIMIENTO
FISCAL TERRITORIAL, SUBDIRECCION DE DISTRIBUCION DE RECURSOS
TERRITORIALES, GRUPO GESTION DE PERSONAL, GRUPO DE ADMINISTRACION DE
SALARIOS, SUBDIRECCION DE ANALISIS Y RESULTADOS, SUBDIRECCION DE
ORDENAMIENTO TERRITORIAL, DIRECCION DE ORDENAMIENTO Y DESARROLLO
TERRITORIAL, SUBDIRECCION DE GESTION DEL TALENTO HUMANO, SUBDIRECCION
DE INFRAESTRUCTURA Y TRANSPORTE NACIONAL, SUBDIRECCION DE BANCO DE
PROGRAMAS Y PROYECTOS DE INVERSION NACIONAL, DIRECCION DE DESARROLLO
SOCIAL, SUBDIRECCION DE GESTION AMBIENTAL, DIRECCION DE PROGRAMACION DE
INVERSIONES PUBLICAS, SUBDIRECCION DE SEGUIMIENTO AL DESEMPENO (SUB
PROYECTOS), SUBDIRECCION DE EMPLEO Y SEGURIDAD SOCIAL, SUBDIRECCION DE
JUSTICIA (SJ), SUBDIRECCION DE SEGUIMIENTO, SUBDIRECCION DE GENERO,
OFICINA ASESORA DE PLANEACION, SUBDIRECCION DE SEGURIDAD Y DEFENSA,
GRUPO DE ASUNTOS JUDICIALES, GRUPO DE INSTRUCCION DISCIPLINARIA,
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DIRECCION CORPORATIVA, GRUPO DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO,
SUBDIRECCION FINANCIERA, SUBDIRECCION DE INVERSIONES PARA LA
INFRAESTRUCTURA Y LA DEFENSA, GRUPO DE TESORERIA, DIRECCION DE
DESCENTRALIZACION Y FORTALECIMIENTO FISCAL TERRITORIAL, SUBDIRECCION
GENERAL DE PROSPECTIVA Y DESARROLLO NACIONAL (SGS), SUBDIRECCION
ADMINISTRATIVA'Y RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA (SA), SUBDIRECCION DE
ESTUDIOS MACROECONOMICOS, SECTORIALES Y DE REGULACION, DEPENDENCIA
DE PRUEBA ORFEO.

TEMATICA: Incumplimiento a la obligacién a cargo de la Entidad de resolver y trasladar las
peticiones en los términos senalados en la Ley 1755 de 2015.

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Para el ejercicio de verificacion en la atencién oportuna se realizé la revision de 24.356 PQRSD,
de las cuales 23.978 (98.45%) se atendieron de manera oportuna y 378 (1.55%) excedieron el
término legal establecido, lo cual implica incumplimiento de la obligacién a cargo de la Entidad
de resolver las peticiones en los términos sefialados en la Ley 1755 de 2015, so pena de incurrir
en falta disciplinaria articulo 31. “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 Cédigo, constituiran falta para el servidor publico
y daran lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario”.

. a Total

Dependencia Extemporanea % Gestionadas
DIRECCION GENERAL DEL DEPARTAMENTO 80 | 25,40% 315
SUBDIRECCION DE ASISTENCIA TECNICA 49 9,98% 491
GRUPO GESTION DE PERSONAL 35| 25,55% 137
SUBDIRECCION DE GESTION DEL TALENTO HUMANO 34| 28,10% 121
SUBDIRECCION DE CONTROL 20| 11,36% 176
SECRETARIA GENERAL 20| 13,25% 151
SUBDIRECCION DE DERECHOS HUMANOS Y PAZ 16 8,74% 183
OFICINA ASESORA JURIDICA 15 8,62% 174
DIRECCION DE SEGUIMIENTO, EVALUACION Y CONTROL DEL SGR 11 2,94% 374
SUBDIRECCION DE SEGUIMIENTO 10 | 22,22% 45
GRUPO DE ADMINISTRACION DE SALARIOS 8 7,55% 106
SUBDIRECCION DE SEGUIMIENTO AL DESEMPENO (SUB PROYECTOS) 8| 17,78% 45
SUBDIRECCION DE ORDENAMIENTO TERRITORIAL 6 6,12% 98
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 6| 22,22% 27
SUBDIRECCION DE PROYECTOS 5 1,57% 318
SUBDIRECCION DE POBREZA 'Y FOCALIZACION (SPF) 4 0,02% 16.971
SUBDIRECCION DE FORTALECIMIENTO FISCAL TERRITORIAL 4 3,57% 112
SUBDIRECCION DE CONTRATACION (GCT) 3 1,24% 242
DIRECCION DE GOBIERNO, DDHH Y PAZ 3 1,52% 198
SUBDIRECCION DE ANALISIS Y RESULTADOS (SMSE) 3 3,06% 98
SUBDIRECCION DE INFRAESTRUCTURA Y TRANSPORTE NACIONAL 3 3,61% 83
SUBDIRECCION DE EMPLEO Y SEGURIDAD SOCIAL 3 7,32% 41
GRUPO DE TESORERIA 3| 27,27% 11
SUBDIRECCION DE GOBIERNO Y ASUNTOS INTERNACIONALES 2 1,52% 132
SUBDIRECCION DE BANCO DE PROGRAMAS Y PROYECTOS DE INVERSION NACIONAL 2 2,70% 74
DIRECCION DE DESARROLLO SOCIAL 2 2,90% 69
SUBDIRECCION DE GESTION AMBIENTAL 2 3,13% 64
SUBDIRECCION DE JUSTICIA (SJ) 2 5,26% 38
DIRECCION CORPORATIVA 2| 13,33% 15
SUBDIRECCION FINANCIERA 2| 18,18% 11
DIRECCION DE GESTION Y PROMOCION DEL SISTEMA GENERAL DE REGALIAS DSGR 1 0,71% 140
SUBDIRECCION DE DISTRIBUCION DE RECURSOS TERRITORIALES 1 0,99% 101
DIRECCION DE ORDENAMIENTO Y DESARROLLO TERRITORIAL 1 1,25% 80
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Dependencia Extemporanea % T_otal

Gestionadas
DIRECCION DE PROGRAMACION DE INVERSIONES PUBLICAS (DIFP) 1 2,44% 41
SUBDIRECCION DE GENERO 1 3,13% 32
SUBDIRECCION DE SEGURIDAD Y DEFENSA 1 5,56% 18
GRUPO DE ASUNTOS JUDICIALES 1 5,88% 17
GRUPO DE INSTRUCCION DISCIPLINARIA 1 7,14% 14
GRUPO DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO 1 8,33% 12
SUBDIRECCION DE INVERSIONES PARA LA INFRAESTRUCTURA'Y LA DEFENSA 1 10,00% 10
DIRECCION DE DESCENTRALIZACION Y FORTALECIMIENTO FISCAL TERRITORIAL 1 11,11% 9
SUBDIRECCION GENERAL DE PROSPECTIVA Y DESARROLLO NACIONAL (SGS) 1 12,50% 8
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA (SA) 1 16,67% 6
SUBDIRECCION DE ESTUDIOS MACROECONOMICQOS, SECTORIALES Y DE REGULACION 11 100,00% 1
DEPENDENCIA DE PRUEBA ORFEQO 1| 100,00% 1
Total 378 1,55% 24.356

En atencion a lo establecido en la Ley 1755 de 2015 articulo 21 “Si la autoridad a quien se dirige
la peticion no es la competente, se informara de inmediato al interesado si este actua
verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obré por escrito
(...)"., se observé que, durante el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio del
2025, (2.984) PQRSD se trasladaron por competencia y de estas 2.974 (99.66%) se atendieron
de forma oportuna y 10 (0.34%) de manera extemporanea

Dependencia Extemporanea % Total % de Participacion
DIRECCION GENERAL DEL DEPARTAMENTO 1 0,84% 119 3,99%
OFICINA ASESORA JURIDICA 2 2,27% 88 2,95%
DIRECCION DE GOBIERNO, DDHH Y PAZ 2 10,00% 20 0,67%
DIRECCION DE PROGRAMACION DE INVERSIONES PUBLICAS 1 9,09% 11 0,37%
SUBDIRECCION DE EMPLEO Y SEGURIDAD SOCIAL 1 9,09% 11 0,37%
SECRETARIA GENERAL 1 14,29% 7 0,23%
SUBDIRECCION DE INVERSIONES PARA LA
INFRAESTRUCTURA Y LA DEFENSA ! 20,00% 5 0.17%
SUBDIRECCION DE CONTRATACION 1 33,33% 3 0,10%
Total 10 0,34% 2.984 100,00%

Criterios

* Ley 1755 de 2015.

Articulo 21. "Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la
competente, se informara de inmediato al interesado si este actua verbalmente, o dentro de los
cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obré por escrito. Dentro del término sefalado
remitira la peticién al competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario o en caso
de no existir funcionario competente asi se lo comunicara. Los términos para decidir o
responder se contaran a partir del dia siguiente a la recepcion de la Peticidén por la autoridad
competente.

Articulo 31. “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 Cddigo, constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a las
sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario”.

* Circular 06-8 del 17 de marzo del 2020 “Directrices para adelantar tramites ante la Oficina
Asesora Juridica"
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« MANUAL PARA LA ATENCION INTEGRAL AL CIUDADANO CODIGO: M-PG-09 numeral
4.2. “Términos para resolver las Peticiones establecidas en norma legal especial”.

* Modelo Integrado de Planeacién y Gestion MIPG. « 32. Dimensién: Gestidén con valores
para resultados. 3.2.1 Politica de Fortalecimiento organizacional y simplificacion de
procesos. Lineamientos generales para la implementacion %(...) Trabajar por
procesos. Identificar los riesgos del proceso, asi como establecer los controles
correspondientes. Definir los controles de medicién y seguimiento correspondientes. Definir
estrategias que permitan garantizar que la operacion de la entidad se haga acorde con la
manera en la que se han documentado y formalizado los procesos (...)".

» 72. Dimension: Gestion Control Interno.3. Actividades de control: su propdsito es permitir
el control de los riesgos identificados y como mecanismo para apalancar el logro de los objetivos
y forma parte integral de los procesos.

* ISO 9001:2015, 8.5.1 Control de la produccién y de la provision del servicio literal ¢) la
implementaciéon de actividades de seguimiento y medicién en las etapas apropiadas para
verificar que se cumplen los criterios para el control de los procesos o sus salidas, y los criterios
de aceptacién para los productos y servicios.

MIPG NORMAS TECNICAS
) B CRITERIOS REQUISITOS INTERNOS
DIMENSION POLITICA IS0 NUMERAL EECRLE
Circular 06-8 del 17 de marzo del
» 2020 del DNP
3.2.1 Politica 8.5.1 Control_d_e’ la producqop
32 Dimension: de y de la provisién del servicio Procedimiento “Atencion a
Gestion con | Fortalecimiento IS0 literal c) la implementacion de peticiones,  quejas, reclamos,
valores para organizacional 9001:2015 | actividades de seguimiento y sugerencias y denuncias” codigo PT-
resultados y simplificacion medicion —en las etapas | |ey1755de | PGO5 Version 10
de procesos. apropiadas 2015.
Articulo 21. Manual para la Atencion Integral al
Articulo 31. Ciudadano Caédigo M-PG-09 Version
10.
a Dj ion Codigo de Integridad: Diligencia.
éé;ggg?;??& 3. Actividades Aseguro la calidad en cada uno de
Interno. de control los productos que entrego bajo los
estandares del servicio publico. No
se valen cosas a medias.
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