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- Fecha de Emision:
GESTION DE CONTROL INTERNO 16/02/2024

OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO.
INFORME AUDITORIA INTERNA

PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA | X ] EXTERNA
VIGENCIA: 2024 N.° DE AUDITORIA
Nombre auditoria | Peticiones, Quejas, Sugerencias y Reclamos (Informe del mes de la
vigencia, proceso Servicio Ciudadano)
Tipo de auditoria | Evaluacion | X | Seguimiento | [ Otra |
Periodo ENERO - MARZO 2024
Fecha realizacién | Inicio | 01-04-2024 | Final [ 15-04-2024
Fecha informe: 17 de Abril 2024
Auditores Auditor lider:
Jesus Eduardo Scarpetta Arias.
Apoyo:
Proceso: Administrativos ventanilla Unica
Tipo Verificacion | Entrevista | | Pagina | | Fisica | X

DATOS GENERALES DE LA AUDITORIA

(0]

BJETIVO GENERAL:

Verificar que la entidad cumpla con los términos establecidos para resolver las distintas
modalidades de peticiones presentadas por la ciudadania. Conforme a la normatividad
vigente, y salvo disposicion legal especial, toda peticion debera ser resuelta dentro de los
quince (15) dias habiles siguientes a su recepcién, so pena de incurrir en sancién
disciplinaria por parte de los funcionarios responsables de su atencion.

(o)

BJETIVOS ESPECIFICOS

*

Verificar que las peticiones recibidas en el periodo de analisis tengan respuesta

Verificar que las respuestas a las peticiones en el periodo de analisis se encuentren dentro
de los términos

*

Dar retroalimentacion a los Lideres de proceso y Gerencia de las observaciones
realizadas.

ALCANCE

Evaluar la conformidad y estado de las respuestas a las peticiones presentadas por la
comunidad en general.

“Toda persona tiene derecho de 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.
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Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del
derecho de peticién consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea
necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar el
reconocimiento de un derecho o que se resuelva una situacion juridica, que se le preste
un servicio, pedir informacién, consultar, examinar y requerir copias de documentos,
formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

El ejercicio del derecho de peticién es gratuito y puede realizarse sin necesidad de
representacion a través de abogado.” Art 13, Ley 1437 de 2011.

CRITERIOS:

*

Ley 1437 de 2011 Articulo 13.

*

Normas, requisitos legales, resoluciones, normas, procedimientos, indicadores y registros
que se consideren pertinentes.

ETODOLOGIA APLICADA:

*

Revisar las peticiones entrantes radicadas en la ventanilla unica de la entidad

*

Revisar las peticiones salientes radicadas en la ventanilla unica de la entidad

TERMINOS Y DEFINICIONES

Conclusion: Resultado de una auditoria, que proporciona el equipo auditor tras
considerar los objetivos y los hallazgos de la auditoria.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Criterio: Lo que debe ser: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos. Los criterios
de auditoria se utilizan como una referencia frente a la cual se compara la evidencia de la
auditoria.

Descripcion de la condicion: Lo que se encontré: Se refiere al hecho determinado por
el auditor, que debe ser sustentado y demostrado con evidencias.

Evidencia de la auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacién que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables. La
evidencia puede ser cualitativa o cuantitativa.

Observacion: Resultado de la evaluacion de |a evidencia de |la auditoria, recopilada frente
a los criterios de auditoria. Las Observaciones de la auditoria pueden indicar
conformidades como no conformidades con los criterios de auditoria.

No Conformidad (NC): Incumplimiento de un requisito.

Oportunidad de Mejora (OM): Situacién especifica que no implica desviacion, ni
incumplimiento de requisitos, pero que constituye una oportunidad y necesidad de
incrementar la capacidad del proceso.

Recomendacién: Sugerencia para corregir y/o mejorar debilidades en el proceso.
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ANTECEDENTES

En desarrollo de la Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el gjercicio del
control interno en las entidades y organismos del Estado y se dictan otras disposiciones”, y
teniendo en cuenta que el manual técnico para el Modelo Estandar de Control Interno -MECI
2014, adopta los lineamientos sobre auditoria interna determinados por el Instituto de
Auditores Internos, ademas, y de acuerdo con la Guia de auditores para Entidades Pulblicas
emitido por la Funcién Publica que permiten establecer el conjunto de medidas, politicas y
procedimientos para proteger el activo, minimizar las posibilidades de cualquier riesgo en los
diferentes procesos que se realizan en la entidad e incrementar la eficacia operativa y
optimizar la calidad de la informaciéon contractual, econdémica-financiera. Es pertinente
realizar actividades de auditoria interna, control, seguimiento y mejora continua en los
diferentes procesos y actividades que puedan presentar un riesgo para la entidad.

Asi mismo, el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG, en La Dimensién 7 de
Control Interno que se desarrolla a través del Modelo Estandar de Control Interno -MECI, el
cual fue actualizado en funcion de la articulacion de los Sistemas de Gestion y de Control
Interno que establece el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015 (PND 2014- 2018). Esta
actualizacion que se adopta mediante el Documento Marco General de MIPG, desarrolla la
nueva estructura del MECI, que busca una alineacién a las buenas practicas de control
referenciadas desde el Modelo COSO, razén por la cual la estructura del MECI se
fundamenta en cinco componentes, a saber: (i) ambiente de control, (ii) administracion del
riesgo, (iii) actividades de control, (iv) informacién y comunicacioén y (v) actividades de
monitoreo. Esta estructura esta acompafiada de un esquema de asignacién de
responsabilidades y roles para la gestion del riesgo y el control, el cual se distribuye en
diversos servidores de la entidad, no siendo ésta una tarea exclusiva de las oficinas de
control interno: (i) Linea estratégica, conformada por la alta direccion y el equipo directivo;
(iiy Primera Linea, conformada por los gerentes publicos y los lideres de proceso; (iii)
Segunda Linea, conformada por servidores responsables de monitoreo y evaluacién de
controles y gestion del riesgo (jefes de planeacion, supervisores e interventores de contratos
o proyectos, comités de riesgos donde existan, comité de contratacion, entre otros); y (iv)
Tercera Linea, conformada por la oficina de control interno.

Asi las cosas, la Oficina Asesora de Control Interno determind en el Programa Anual de
Auditoria Interna PAA para la vigencia realizar el Seguimiento a las Peticiones, Quejas,
Sugerencias y Reclamos radicados en la entidad.

Este Seguimiento pretende confirmar el cumplimiento, alertar, prevenir, o identificar
cualquier situacion que genere posibles incumplimientos en los tiempos de respuesta a las
solicitudes presentadas en la entidad.
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La auditoria al estado a las Peticiones, Quejas, Sugerencias y Reclamos radicados, se
realiza a partir de la verificacion, revision de las evidencias presentadas en la ventanilla tnica
de la EDRU.

EJECUCION

Con el fin de realizar el seguimiento al cumplimiento de los términos establecidos para la
resolucién de las distintas modalidades de peticiones, conforme a lo dispuesto en la
normativa vigente (15 dias habiles contados a partir de la recepcion, salvo norma legal
especial), se llevo a cabo una auditoria correspondiente al primer trimestre del afio 2024
(enero, febrero y marzo).

Para ello, se solicité a la Ventanilla Unica de la EDRU la relacién de las peticiones radicadas
(documentos entrantes) durante los meses objeto de analisis, asi como el registro de las
respuestas emitidas por la entidad (documentos salientes) en el mismo periodo.

Adicionalmente, se consulté el aplicativo de Ventanilla Unica GEROS, aplicando como
criterio de busqueda el rango de fechas comprendido entre el 1 de enero y el 31 de marzo
de 2024, y filtrando por las distintas modalidades de peticiones. Esta revision permitio
identificar las radicaciones efectuadas, sus fechas de recepcién y, en los casos aplicables,
las fechas de respuesta, con el propodsito de verificar el cumplimiento del término legal
establecido para su atencién.

Para la identificacion de los documentos entrantes en el aplicativo GEROS, la busqueda se
realizo utilizando el siguiente criterio:

10.GERENTE GENERAL --/-- 5. DERECHOS DE PETICION --/-- 5. DERECHOS DE PETICION

Durante la auditoria, se identificaron un total de peticiones radicadas en la entidad, lo que
permitid analizar la evolucién del perfil de los remitentes a lo largo del primer trimestre del
afno 2024.

e En el mes de enero, la mayoria de las solicitudes (62,5%) provinieron de entidades
publicas o privadas, con 5 de las 8 peticiones registradas durante ese periodo.

Sin embargo, a partir de febrero, se evidencié un cambio en la tendencia:

e En febrero, el 94% de las peticiones fueron presentadas por ciudadanos (personas
naturales).

e En marzo, el 100% de los requerimientos provinieron de ciudadanos.
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Este comportamiento refleja un desplazamiento progresivo en el origen de las solicitudes,
con una mayor concentracion en peticiones de personas naturales, lo cual evidencia una
participacién mas activa de |la ciudadania en el gjercicio del derecho de peticién.

Enero 8 3 5
Febrero 18 | 17 - -1 N
s 18 R R 18 _— 0

Tabla 1, Radicados por dia de entrada segln peticionario, fuente EDRU.

Durante el primer trimestre de 2024, las solicitudes fueron presentadas por una amplia
variedad de ciudadanos, lo que evidencia una participacién descentralizada y sin
concentracion excesiva en un solo peticionario.

Enero:

Se registraron 3 solicitudes por parte de ciudadanos.

Cada solicitud fue presentada por un remitente distinto:

« FREDDY LORENZO ZAPATA
e NURELBA GUERRERO BETANCOURT
¢« SERGIO MAURICIO ZAMORA BETANCUR

Febrero:

17 ciudadanos realizaron solicitudes.

Solo una persona (ANA ANGELICA BECERRA ERASO) radico 2 peticiones.
El resto presentd una Unica solicitud.

Se registré una sola peticion institucional (RECAMPEROS LTDA), lo cual confirma el
predominio ciudadano (94%).

Marzo:

100% de los radicados fueron realizados por ciudadanos.
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Se identificaron dos ciudadanos con mas de una solicitud:

MARIA XIMENA ROMAN GARCIA (2)
JOHANA MIREYA CERTUCHE DIAZ (2)

Los demas remitentes aparecen una sola vez, manteniendo la diversidad de participantes.

Entre enero y marzo de 2024, el nivel de cumplimiento en la atencién de peticiones fue muy
bajo, con solo 5 de 44 solicitudes (11.4%) con respuesta registrada. Esta situacion refleja
deficiencias en los mecanismos de seguimiento, control y trazabilidad,
comprometiendo el cumplimiento legal y la satisfaccion ciudadana.

RESULTADO

e Durante el primer trimestre de 2024 (enero a marzo), se radicaron un total de 44
peticiones ante la entidad.

e De estas, unicamente 5 peticiones cuentan con respuesta documentada, lo que

representa un cumplimiento global del 11,4%.

El desglose mensual muestra una tendencia critica:

Enero: 0% de cumplimiento.

Febrero: 11,1% de cumplimiento.

Marzo: 16,6% de cumplimiento.

Aungue algunas respuestas se emitieron dentro de plazos razonables (entre 5y 17

dias calendario), la mayoria de las solicitudes quedaron sin atencion formal

registrada.

e Se evidencia una mejora leve en el porcentaje de respuesta mes a mes, aunque
insuficiente frente al estandar legal de cumplimiento.

RESULTADOS DE LA AUDITORIA

LIMITANTES

No se presentaron situaciones que dificultaran el desarrollo de la auditoria.

HALLAZGOS

*  No se identificaron situaciones que manifestaran el incumplimiento de respecto a los términos de
respuesta a peticiones de la comunidad.

NO CONFORMIDADES

No se presentaron incumplimientos con los criterios de auditoria

CONCLUSIONES

e La entidad presenta fallas estructurales en el seguimiento y gestién oportuna de
las peticiones, lo que vulnera el derecho de peticién consagrado en la Constitucion
y afecta la percepcidn institucional ante la ciudadania.
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e La ausencia de trazabilidad efectiva y control sobre los tiempos de respuesta
dificulta la garantia del cumplimiento de los términos legales establecidos (15 dias
habiles).

e Aungue el volumen de peticiones no es excesivo, el bajo indice de respuesta
evidencia debilidades en la articulacién entre las areas responsables de la
atencion.

RECOMENDACIONES

e [mplementar un sistema de trazabilidad interna que permita monitorear en tiempo real el
estado de cada peticion desde su radicacion hasta su respuesta.

o Establecer alertas automatizadas para detectar peticiones préximas a vencer sin
respuesta, promoviendo acciones correctivas oportunas.

» Disefiar e implementar un protocolo de respuesta institucional, incluyendo responsables,
tiempos y controles, que asegure el cumplimiento del término legal.

e Capacitar al personal de correspondencia y atencién al ciudadano en la normatividad
aplicable, la importancia del derecho de peticion y el uso adecuado de los sistemas de
gestion documental.

e Realizar auditorias internas mensuales de seguimiento al cumplimiento de términos de
respuesta, con reportes de gestidn para |la toma de decisiones.

e Establecer metas trimestrales de cumplimiento para fomentar la mejora continua y
rendicion de cuentas institucional.

/W v// %4
- rp’éﬁtfa Arias

Jests Eduardo Sca
‘},éfe de la Oficina d¢'Control Interno

Nombre Cargo / Actividad Firma
Proyectd Jesus Eduardo Scarpetta Arias Jefe Oficina de Control Interno »@V
Revisé James Alberto Otero Marin Contratista Jefe Oficina de Control Interno =4 .y
Aprobd Jesus Eduardo Scarpetta Arias Jefe Oficina de Control Interno g,/
=7

Nota: Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el documento y lo encontramos ajustado a las normas y disposiciones
legales vigentes y, por lo tanto, bajo nuestra responsabilidad lo presentamos para firma.
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OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO.
INFORME AUDITORIA INTERNA

PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA | X \ EXTERNA

VIGENCIA: 2024 N.° DE AUDITORIA

N

ombre auditoria | Peticiones, Quejas, Sugerencias y Reclamos (Informe del primer mes
de la vigencia, proceso Servicio Ciudadano)

Tipo de auditoria | Evaluacion | X | Seguimiento | | Otra |
Periodo Marzo 2024
Fecha realizacién | Inicio | 08-04-2024 | Final | 12-04-2024
Fecha informe: 20 de abril 2024
Auditores Auditor lider:
Jesus Eduardo Scarpetta Arias.
Apoyo:
Proceso: Administrativos ventanilla Unica
Tipo Verificacion | Entrevista | | Pagina | | Fisica | X
DATOS GENERALES DE LA AUDITORIA
OBJETIVO GENERAL.:

Verificar que la entidad cumpla con los términos establecidos para resolver las distintas
modalidades de peticiones presentadas por la ciudadania. Conforme a la normatividad
vigente, y salvo disposicion legal especial, toda peticion deberé ser resuelta dentro de los
quince (15) dias habiles siguientes a su recepcién, so pena de incurrir en sancion
disciplinaria por parte de los funcionarios responsables de su atencion.

O

BJETIVOS ESPECIFICOS

*

Verificar que las peticiones recibidas en el periodo de analisis tengan respuesta

Verificar que las respuestas a las peticiones en el periodo de analisis se encuentren dentro
de los términos

*

Dar retroalimentacion a los Lideres de proceso y Gerencia de las observaciones
realizadas.

A

LCANCE

Evaluar la conformidad y estado de las respuestas a las peticiones presentadas por la
comunidad en general.

“Toda persona tiene derecho de 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.
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Toda actuacién que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del
derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucién Politica, sin que sea
necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar el
reconocimiento de un derecho o que se resuelva una situacion juridica, que se le preste
un servicio, pedir informacién, consultar, examinar y requerir copias de documentos,
formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

El ejercicio del derecho de peticion es gratuito y puede realizarse sin necesidad de
representacion a través de abogado.” Art 13, Ley 1437 de 2011.

CRITERIOS:

*

Ley 1437 de 2011 Articulo 13.

*

Normas, requisitos legales, resoluciones, normas, procedimientos, indicadores y registros
que se consideren pertinentes.

ETODOLOGIA APLICADA:

*

Revisar las peticiones entrantes radicadas en la ventanilla tnica de la entidad

*

Revisar las peticiones salientes radicadas en la ventanilla tnica de la entidad

TERMINOS Y DEFINICIONES

Conclusion: Resultado de una auditoria, que proporciona el equipo auditor tras
considerar los objetivos y los hallazgos de la auditoria.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Criterio: Lo que debe ser: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos. Los criterios
de auditoria se utilizan como una referencia frente a la cual se compara la evidencia de la
auditoria.

Descripcion de la condicién: Lo que se encontro: Se refiere al hecho determinado por
el auditor, que debe ser sustentado y demostrado con evidencias.

Evidencia de la auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacién que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables. La
evidencia puede ser cualitativa o cuantitativa.

Observacion: Resultado de |a evaluacion de la evidencia de la auditoria, recopilada frente
a los criterios de auditoria. Las Observaciones de la auditoria pueden indicar
conformidades como no conformidades con los criterios de auditoria.

No Conformidad (NC): Incumplimiento de un requisito.

Oportunidad de Mejora (OM): Situacién especifica que no implica desviacion, ni
incumplimiento de requisitos, pero que constituye una oportunidad y necesidad de
incrementar la capacidad del proceso.

Recomendacién: Sugerencia para corregir y/o mejorar debilidades en el proceso.
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ANTECEDENTES

En desarrollo de la 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”, y
teniendo en cuenta que el manual técnico para el Modelo Estandar de Control Interno -MECI
2014, adopta los lineamientos sobre auditoria interna determinados por el Instituto de
Auditores Internos, ademas, y de acuerdo con la Guia de auditores para Entidades Publicas
emitido por la Funcion Publica que permiten establecer el conjunto de medidas, politicas y
procedimientos para proteger el activo, minimizar las posibilidades de cualquier riesgo en los
diferentes procesos que se realizan en la entidad e incrementar la eficacia operativa y
optimizar la calidad de la informaciéon contractual, econémica-financiera. Es pertinente
realizar actividades de auditoria interna, control, seguimiento y mejora continua en los
diferentes procesos y actividades que puedan presentar un riesgo para la entidad.

Asi mismo, el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG, en La Dimensién 7 de
Control Interno que se desarrolla a través del Modelo Estandar de Control Interno -MECI, el
cual fue actualizado en funcién de la articulacion de los Sistemas de Gestion y de Control
Interno que establece el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015 (PND 2014- 2018). Esta
actualizacién que se adopta mediante el Documento Marco General de MIPG, desarrolla la
nueva estructura del MECI, que busca una alineacién a las buenas practicas de control
referenciadas desde el Modelo COSO, razéon por la cual la estructura del MECI se
fundamenta en cinco componentes, a saber: (i) ambiente de control, (ii) administracién del
riesgo, (iii) actividades de control, (iv) informacién y comunicacién y (v) actividades de
monitoreo. Esta estructura estd acompafiada de un esquema de asignacion de
responsabilidades y roles para la gestion del riesgo y el control, el cual se distribuye en
diversos servidores de la entidad, no siendo ésta una tarea exclusiva de las oficinas de
control interno: (i) Linea estratégica, conformada por la alta direccion y el equipo directivo;
(i) Primera Linea, conformada por los gerentes publicos y los lideres de proceso; (iii)
Segunda Linea, conformada por servidores responsables de monitoreo y evaluacion de
controles y gestion del riesgo (jefes de planeacion, supervisores e interventores de contratos
o proyectos, comités de riesgos donde existan, comité de contratacion, entre otros); y (iv)
Tercera Linea, conformada por la oficina de control interno.

Asi las cosas, la Oficina Asesora de Control Interno determiné en el Programa Anual de
Auditoria Interna PAA para la vigencia realizar el Seguimiento a las Peticiones, Quejas,
Sugerencias y Reclamos radicados en la entidad.

Este Seguimiento pretende confirmar el cumplimiento, alertar, prevenir, o identificar
cualquier situacion que genere posibles incumplimientos en los tiempos de respuesta a las
solicitudes presentadas en la entidad.
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La auditoria al estado a las Peticiones, Quejas, Sugerencias y Reclamos radicados, se
realiza a partir de la verificacion, revision de las evidencias presentadas en la ventanilla Unica
de la EDRU.

EJECUCION

Con el fin de realizar el seguimiento al cumplimiento de los términos establecidos para la
resolucion de las distintas modalidades de peticiones, conforme a lo dispuesto en la
normativa vigente (15 dias habiles contados a partir de la recepcién, salvo norma legal
especial), se llevaron a cabo las siguientes acciones:

Se solicité a la Ventanilla Unica de la EDRU la relacion de las peticiones radicadas
(documentos entrantes) durante el mes de marzo de 2024, asi como el registro de las
respuestas emitidas por la entidad (documentos salientes) en el mismo periodo.
Adicionalmente, se consulté el programa de Ventanilla Unica GEROS, aplicando como
criterio de busqueda el rango de fechas correspondiente a marzo de 2024 y filtrando por las
distintas modalidades de peticiones. Esta revisiéon permitié identificar las radicaciones
efectuadas, sus fechas de recepcion y, en los casos aplicables, las fechas de respuesta,
con el propésito de verificar el cumplimiento del término legal establecido para su atencion.

Para la identificacion de los documentos entrantes en el aplicativo GEROS, la busqueda se
realizo utilizando el siguiente criterio:

10.GERENTE GENERAL --/-- 5. DERECHOS DE PETICION --/-- 5. DERECHOS DE PETICION

Durante el mes de marzo de 2024, se identificaron un total de 18 peticiones radicadas en la
entidad, segun el registro extraido del aplicativo de Ventanilla Unica. Cada peticion esta
debidamente asociada a un remitente y cuenta con fecha de radicacion especifica.

A continuacion, se presenta el resumen de las radicaciones y sus respectivos remitentes:

2024.10.5.5.034 ~ JOAQUIN EMILIO ARENAS QUINONEZ | 1/3/2024 1
2024.10.5.5.038 | JOHANA MIREYA CERTUCHE DIAZ | 1/3/2024 |
2024.10.5.5.039 ANGEL RODRIGO GOMEZ | 4/3/2024
2024.10.5.5.040 ' JULIAN EDUARDO ARTEAGA AGUILAR | 4/3/2024
2024.10.5.5.041 - ALEXANDER MONDRAGON VALENCIA | 4/3/2024
2024.10.5.5.043 " JOHANA MIREYA CERTUCHE DIAZ 6/3/2024
2024.10.5.5.044 DIEGO FERNANDO HAU CAICEDO | 6/3/2024
2024.10.5.5.046 MARIA XIMENA ROMAN GARCIA 6/3/2024 |
2024.10.5.5.047 ~ MAX FERNANDO ROJAS HURTADO 7/3/2024
2024.10.5.5.048 | CARLOS ANDRES ARGOTY BOTERO | 8/3/2024
2024.10.5.5.055 ALEXANDRA HERNANDEZ CEDERO | 15/3/2024
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2024.10.5.5.056 FERNANDO PEREZ QUINTERO 18/3/2024
2024.10.5.5.057 YAMILETH RANGEL MADRONERO 20/3/2024
2024.10.5.5.058 i GLORIA STELLA GALLORUIZ 20/3/2024 ‘
2024.10.5.5.059 CARLOS ARTURO MONTOYA NAVIA 20/3/2024 ‘
2024.10.5.5.060 GERARDO ANTONIO CAICEDO COBO 21/3/2024
2024.10.5.5.063 ‘ VICTORIA GARCIA — 22/3/2024
2024.10.5.5.065 | MARIA XIMENA ROMAN GARCIA | 22/3/2024

Tabla 1, Radicados por dia de entrada segun peticionario, fuente EDRU.

La grafica presenta la distribucién diaria de las peticiones radicadas en la entidad durante
el mes de marzo de 2024, con base en los datos extraidos del sistema de Ventanilla Unica.

Dias con mayor actividad:

¢ 4y 6 demarzo: 3 radicaciones cada uno.
e 20 de marzo: También se registran 3 radicaciones.
o Estos son los dias pico del mes.

Cantidad Radicados

3.5

2.5

1.5

0.5

2024/03/21 ess—

2024/03/18 =—
2024/03/22
2024/03/23

2024/03/15 So—
2024/03/19

2024/03/01
2024/03/02
2024/03/03
2024/03/04
2024/03/05
2024/03/06
2024/03/07 ——
2024/03/08 Tm—
2024/03/09
2024/03/10
2024/03/11
2024/03/12
2024/03/13
2024/03/14
2024/03/16
2024/03/17
2024/03/20
2024/03/24
2024/03/25
2024/03/26
2024/03/27
2024/03/28
2024/03/29
2024/03/30

Grafica 1, radicados en el periodo, fuente EDRU.

La siguiente tabla representa la cantidad de solicitudes (radicados) ingresadas por cada uno
de los peticionarios durante el mes de marzo de 2024, con base en los registros
proporcionados por la Ventanilla Unica de la EDRU.
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IR Redieddad TRREEEE S Caidad
ALEXANDER MONDRAGON VALENCIA ‘ 1
ALEXANDRA HERNANDEZ CEDENO 1

‘ ANGEL RODRIGO GOMEZ 1

' CARLOS ANDRES ARGOTY BOTERO 1
CARLOS ARTURO MONTOYA NAVIA 1

' DIEGO FERNANDO HAU CAICEDO 1

' FERNANDO PEREZ QUINTERO 1

GERARDO ANTONIO CAICEDO coso - 1

 GLORIA STELLA GALLO RUIZ | 1

' JOAQUIN EMILIO ARENAS QUINONEZ ‘ 1

' JOHANA MIREYA CERTUCHE DIAZ e { e
JULIAN EDUARDO ARTEAGA AGUILAR 1 1

- MARIA XIMENA ROMAN GARCIA 2

' MAX FERNANDO ROJAS HURTADO 1

1
1
U

VICTORIA GARCIA

YAMILETH RANGEL MADRONERO
Tabla 2, Radicados de entrada por cada peticionario, fuente EDRU.

La informacion evidencia que las peticiones recibidas durante el mes fueron realizadas por
multiples ciudadanos, sin concentrarse en un mismo remitente en 16 casos, Este
comportamiento favorece la gestion individual de cada solicitud, ya que reduce la posibilidad
de acumulacién de tramites por parte de un mismo usuario y permite un tratamiento mas
equitativo y ordenado en el proceso de atencion. En el periodo solo dos peticionarios
presentaron 2 requerimientos. (Johana Mireya Certuche Diaz, Maria Ximena Roman
Garcia)

La tabla 3 presenta informacion sobre el envio de respuestas por parte de la entidad frente
a las solicitudes recibidas durante el mes de marzo de 2024, incluyendo fechas de ingreso
y salida, asi como el tiempo de respuesta en dias calendario.

2024.10.5.5.035 = 2024.10.5.5.021 = VALENTINA SALAZAR PENILLA | 2024/3/1 | 2024/2/20 10
2024.10.5.5.036 - ASTRID TORCOROMA ROJAS : ‘
‘ | 20241055009 ¢xovnenTo | 2024/3/1  2024/2/9 | 21
2024.10.5.5.037 ' SERGIO MAURICIO ZAMORA } ; j i
| 20241055031 o ouR | 2024/3/1 | 2024/2/29 1 |
2024.10.5.5.049 | 2024.10.5.5.024 = URIEL DARIO CANCELADO SANCHEZ ~ 2024/3/13  2024/2/21 21
2024.10.5.5.050 = 2024.10.5.5.038 = JOHANA MIREYA CERTUCHE DIAZ | 2024/3/13 | 2024/311 | 12 |
©2024.10.5.5.051 | 2024.10.5.5.022 JOAQUIN EMILIO ARENAS QUINONEZ = 2024/3/13 = 2024/2/21 | 21
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2024.10.5.5.052 ' 2024.10.5.5.012 ANA ANGELICA BECERRA ERASO 2024/3/13 = 2024/2/14 | 28
2024.10.5.5.053 2024.10.5.5.016 DANIELA ALEJANDRA PANTOJA 2024/3/14  2024/2/15 28

~ MORILLO | ,
2024.10.5.5.054 | 2024.10.5.5.023 = NATALIA ARBOLEDA RIVADENEIRA | 2024/3/14 | 2024/2/21 27
2024.10.5.5.061 ' 2024.10.5.5.047 MAX FERNANDO ROJAS HURTADO 2024/3/21 = 2024/3/7 14
2024.10.5.5.062  2024.10.5.5.041 = RAFAEL ANDRES ESCOBAR GONZALEZ 2024/3/21 = 2024/3/4 17
2024.10.5.5.064  2024.10.5.5.015 ANA LUCIA VALENCIA CHINGA 2024/3/22 | 2024/2/15 36
2024.10.5.5.070 = 2024.10.5.5.063 JUVIAN ALEXANDER BERNAL ALZATE 2024/3/22 | 2024/3/22 0

Tabla 3, Radicados de salida, fuente EDRU.

Durante el mes de marzo de 2024 se radicaron un total de 18 peticiones por parte de
ciudadanos. Acorde a la informacién extraida del sistema, se dio respuesta a 13 solicitudes,
de las cuales 4 (31%) se recibieron en el mismo periodo y 9 (69%) corresponden a
solicitudes del periodo anterior

Las respuestas enviadas en 9 solicitudes, fueron generadas dentro del plazo de 15 dias
habiles. Las restantes 4 solicitudes las respuestas se enviaron de la siguiente forma:1 salié
en 16 dias habiles, 2 en 21 dias habiles y 1 en 26 dias.

RESULTADO
Durante el mes de marzo de 2024, se presentaron en la EDRU 18 solicitudes de
informacion, en el mismo periodo se dio respuesta a 13 solicitudes. De las cuales 10
fueron dentro del tiempo normal de respuesta 15 dias habiles, 3 requirieron en su orden
21 dias asi: radicado 2024.10.5.5.009 Astrid Torcoroma Rojas Sarmiento, radicado
2024.10.5.5.024 Uriel Dario Cancelado Sanchez; y 26 dias radicado 2024.10.5.5.016
Daniela Alejandra Pantoja Morillo

RESULTADOS DE LA AUDITORIA

LIMITANTES

No se presentaron situaciones que dificultaran el desarrollo de la auditoria.

HALLAZGOS

*  No se identificaron situaciones que manifestaran el incumplimiento de respecto a los términos de
respuesta a peticiones de la comunidad.

NO CONFORMIDADES

No se presentaron incumplimientos con los criterios de auditoria

CONCLUSIONES

La informacién registrada en la ventanilla tnica de la entidad evidencia que, la mayoria de las
solicitudes fueron gestionadas en plazos, (77%), las demas requirieron un plazo mayor (23%), lo
que refleja posibles debilidades en el control, seguimiento y gestion de los tiempos de cada
solicitud.
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Esta situacion debilita la garantia del derecho de peticién de los ciudadanos y pone en riesgo el
cumplimiento de los términos legales establecidos por la normativa vigente.

RECOMENDACIONES

e Implementar un sistema de trazabilidad interna para asegurar el seguimiento completo
de todas las solicitudes desde su radicacién hasta su respuesta.
e Realizar controles periddicos de cumplimiento de términos y generar alertas automaticas

ante peticiones sin respuesta cercana a vencer.

e Capacitar al personal encargado de correspondencia y atencion al ciudadano sobre la

importancia del registro oportuno de respuestas.

e Establecer metas mensuales de cumplimiento en el tiempo de respuesta para fomentar

la mejora continua y el servicio efectivo.

Jefe de la Oficina de Cantrol Interno

Nombre Cargo / Actividad Firma .
Proyectd James Alberto Otero Marin Contratista Oficina de Control Interno ) Mj
Aprobé JesUs Eduardo Scarpetta Arias Jefe Oficina de Control Interno )77/

Nota: Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el documento y lo encontramos ajustado a las normas y disposiciones
legales vigentes y, por lo tanto, bajo nuestra responsabilidad lo presentamos para firma.
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OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO
INFORME AUDITORIA INTERNA.

PROGRAMA DE AUDITORIA. INTERNA | X [ EXTERNA

VIGENCIA: 2024 N.° DE AUDITORIA

Nombre auditoria | Peticiones, Quejas, Sugerencias y Reclamos (Informe del primer mes

de la vigencia, proceso Servicio Ciudadano)

Tipo de auditoria | Evaluacion | X [ Seguimiento | [ Otra |
Periodo Abril 2024
Fecha realizacion | Inicio | 07-05-2024 | Final [ 11-05-2024
Fecha informe: 14 de mayo 2024
Auditores Auditor lider:
JesUs Eduardo Scarpetta Arias.
Apoyo:
Proceso: Administrativos ventanilla tnica
Tipo Verificacion | Entrevista | [ Pagina | | Fisica | X
DATOS GENERALES DE LA AUDITORIA
OBJETIVO GENERAL:

Verificar que la entidad cumpla con los términos establecidos para resolver las distintas
modalidades de peticiones presentadas por la ciudadania. Conforme a la normatividad
vigente, y salvo disposicion legal especial, toda peticién deberé ser resuelta dentro de los
quince (15) dias habiles siguientes a su recepcion, so pena de incurrir en sancion
disciplinaria por parte de los funcionarios responsables de su atencion.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

*

Verificar que las peticiones recibidas en el periodo de analisis tengan respuesta

*

Verificar que las respuestas a las peticiones en el periodo de analisis se encuentren dentro
de los términos

*

Dar retroalimentacion a los Lideres de proceso y Gerencia de las observaciones
realizadas.

ALCANCE

Evaluar la conformidad y estado de las respuestas a las peticiones presentadas por la
comunidad en general.

“Toda persona tiene derecho de 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.
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Toda actuacién que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del
derecho de peticién consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea
necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar el
reconocimiento de un derecho o que se resuelva una situacion juridica, que se le preste
un servicio, pedir informacién, consultar, examinar y requerir copias de documentos,
formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

El ejercicio del derecho de peticién es gratuito y puede realizarse sin necesidad de
representacion a través de abogado.” Art 13, Ley 1437 de 2011.

CRITERIOS:

*

Ley 1437 de 2011 Articulo 13.

*

Normas, requisitos legales, resoluciones, normas, procedimientos, indicadores y registros
que se consideren pertinentes.

ETODOLOGIA APLICADA:

*

Revisar las peticiones entrantes radicadas en la ventanilla Unica de la entidad

*

Revisar las peticiones salientes radicadas en la ventanilla Unica de la entidad

TERMINOS Y DEFINICIONES

Conclusion: Resultado de una auditoria, que proporciona el equipo auditor tras
considerar los objetivos y los hallazgos de la auditoria.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Criterio: Lo que debe ser: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos. Los criterios
de auditoria se utilizan como una referencia frente a la cual se compara la evidencia de la
auditoria.

Descripcion de la condicion: Lo que se encontré: Se refiere al hecho determinado por
el auditor, que debe ser sustentado y demostrado con evidencias.

Evidencia de la auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacién que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables. La
evidencia puede ser cualitativa o cuantitativa.

Observacion: Resultado de la evaluacién de la evidencia de la auditoria, recopilada frente
a los criterios de auditoria. Las Observaciones de la auditoria pueden indicar
conformidades como no conformidades con los criterios de auditoria.

No Conformidad (NC): Incumplimiento de un requisito.

Oportunidad de Mejora (OM): Situacion especifica que no implica desviacién, ni
incumplimiento de requisitos, pero que constituye una oportunidad y necesidad de
incrementar la capacidad del proceso.

Recomendacién: Sugerencia para corregir y/o mejorar debilidades en el proceso.
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ANTECEDENTES

En desarrollo de la 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”, y
teniendo en cuenta que el manual técnico para el Modelo Estandar de Control Interno -MECI
2014, adopta los lineamientos sobre auditoria interna determinados por el Instituto de
Auditores Internos, ademas, y de acuerdo con la Guia de auditores para Entidades Publicas
emitido por la Funcién Publica que permiten establecer el conjunto de medidas, politicas y
procedimientos para proteger el activo, minimizar las posibilidades de cualquier riesgo en los
diferentes procesos que se realizan en la entidad e incrementar la eficacia operativa y
optimizar la calidad de la informacién contractual, econémica-financiera. Es pertinente
realizar actividades de auditoria interna, control, seguimiento y mejora continua en los
diferentes procesos y actividades que puedan presentar un riesgo para la entidad.

Asi mismo, el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG, en La Dimension 7 de
Control Interno que se desarrolla a través del Modelo Estandar de Control Interno ~MECI, el
cual fue actualizado en funcion de la articulacion de los Sistemas de Gestién y de Control
Interno que establece el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015 (PND 2014- 2018). Esta
actualizacion que se adopta mediante el Documento Marco General de MIPG, desarrolla la
nueva estructura del MECI, que busca una alineacion a las buenas practicas de control
referenciadas desde el Modelo COSO, razon por la cual la estructura del MECI se
fundamenta en cinco componentes, a saber: (i) ambiente de control, (ii) administracién del
riesgo, (iii) actividades de control, (iv) informacién y comunicacién y (v) actividades de
monitoreo. Esta estructura estd acompafada de un esquema de asignacion de
responsabilidades y roles para la gestion del riesgo y el control, el cual se distribuye en
diversos servidores de la entidad, no siendo ésta una tarea exclusiva de las oficinas de
control interno: (i) Linea estratégica, conformada por la alta direccién y el equipo directivo;
(i) Primera Linea, conformada por los gerentes publicos y los lideres de proceso; (iii)
Segunda Linea, conformada por servidores responsables de monitoreo y evaluacion de
controles y gestién del riesgo (jefes de planeacion, supervisores e interventores de contratos
o proyectos, comités de riesgos donde existan, comité de contratacion, entre otros); y (iv)
Tercera Linea, conformada por la oficina de control interno.

Asi las cosas, la Oficina Asesora de Control Interno determin6é en el Programa Anual de
Auditoria Interna PAA para la vigencia realizar el Seguimiento a las Peticiones, Quejas,
Sugerencias y Reclamos radicados en la entidad.

Este Seguimiento pretende confirmar el cumplimiento, alertar, prevenir, o identificar
cualquier situacion que genere posibles incumplimientos en los tiempos de respuesta a las
solicitudes presentadas en la entidad.
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La auditoria al estado a las Peticiones, Quejas, Sugerencias y Reclamos radicados, se
realiza a partir de la verificacion, revision de las evidencias presentadas en la ventanilla Gnica
de la EDRU.

EJECUCION

Con el fin de realizar el seguimiento al cumplimiento de los términos establecidos para la
resolucién de las distintas modalidades de peticiones, conforme a lo dispuesto en la
normativa vigente (15 dias habiles contados a partir de la recepcion, salvo norma legal
especial), se llevaron a cabo las siguientes acciones:

Se solicité a la Ventanilla Unica de la EDRU la relacién de las peticiones radicadas
(documentos entrantes) durante el mes de abril de 2024, asi como el registro de las
respuestas emitidas por la entidad (documentos salientes) en el mismo periodo.
Adicionalmente, se consulté el aplicativo de Ventanilla Unica GEROS, aplicando como
criterio de busqueda el rango de fechas correspondiente a abril de 2024 y filtrando por las
distintas modalidades de peticiones. Esta revision permitié identificar las radicaciones
efectuadas, sus fechas de recepcién y, en los casos aplicables, las fechas de respuesta,
con el propésito de verificar el cumplimiento del término legal establecido para su atencion.

Para la identificacion de los documentos entrantes en el aplicativo GEROS, la busqueda se
realizé utilizando el siguiente criterio:

10.GERENTE GENERAL --/-- 5. DERECHOS DE PETICION --/-- 5. DERECHOS DE PETICION

Durante el mes de Abril de 2024, se identificaron un total de 23 peticiones radicadas en la
entidad, segun el registro extraido del aplicativo de Ventanilla Unica. Cada peticion esta
debidamente asociada a un remitente y cuenta con fecha de radicacion especifica.

A continuacion, se presenta el resumen de las radicaciones y sus respectivos remitentes:

1  2024.10.5.5.072  JULIO CESAR SIERRA CASTANO | 1/4/2024
2 2024.10.5.5.074 SOCIEDAD PRIVADA DEL ALQUIER SAS SPA INC SAS ' 2/4/2024
3 | 2024.10.5.5.075 SANDRA JIMENEZ | 3/4/2024
4 2024.10.5.5.076 JENNIFER DEL ROCIO GOMEZ DIAZ | 3/4/2024
5  2024.10.5.5.077 ALEXANDRA HERNANDEZ CEDENO | 3/4/2024
6 2024.10.5.5.078 JOAQUIN EMILIO ARENAS - LUIS EDUARDO SAAVEDRA CUBILLOS  3/4/2024
7  2024.10.5.5.080 LEONARDO CACERES GARCIA | 4/4/2024
8 2024.10.5.5.081 DIEGO ANDRES GIRALDO ARBOLEDA 5/4/2024
9 2024.10.5.5.089 = LUZ ELVIRA SOLARTE SIERRA | 9/4/2024 |
10 2024.10.5.5.092 WILLIAM BUITRAGO CARRILLO | 11/4/2024 |
11  2024.10.5.5.095 PLANEAMOS SAS | 12/4/2024 |
12 2024.10.5.5.096 = HERNAN LOZADA 15/4/2024 |
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13 | 2024.10.5.5.101 FRANCISCO JOSE GRUESO SANCHEZ 18/4/2024
14 2024.10.5.5.102 CLAUDIA SAENZ - ‘ | 18/4/2024
15  2024.10.5.5.109 FERNANDO PEREZ 22/4/2024 |
16 2024.10.5.5.110 JOHNNY MENESES NIETO 23/4/2024
17 2024.10.5.5.111 WILLIAM CARMONA RIOS 24/4/2024
18 2024.10.5.5.112  LUIS ENRIQUE CIRO MOSQUERA | 25/4/2024
19 2024.10.5.5.113 KAREN BEJARANO i | 25/4/2024 |
20 2024.10.5.5.114 CATALINA BAQUERO SANTACRUZ 25/4/2024
21  2024.10.5.5.115 GENES LARRY VELASCO VELASCO 25/4/2024 |
22  2024.10.5.5.119 ANA ELIZABETH MURILLO RENGIFO 26/4/2024
23  2024.10.5.5.120 = WILMER ANDRES CALVO 30/4/2024 |

Tabla 1, Radicados por dia de entrada segun peticionario, fuente EDRU.

La gréfica presenta la distribucién diaria de las peticiones radicadas en la entidad durante
el mes de abril de 2024, con base en los datos extraidos del sistema de Ventanilla Unica.

Dias con mayor cantidad de radicados:

e 3 de abril y 25 de abril: Se registraron 4 peticiones cada uno, siendo los dias de
mayor volumen.

e 18 de abril: Se destacan 2 radicaciones, por encima del promedio diario

e La mayoria de los dias presentan 1 Unica solicitud radicada.

¢ No se evidencia una concentracion significativa de peticiones hacia el inicio o final
del mes, aunque los picos se dan en la primera y cuarta semanas.
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Grafica 1, radicados en el periodo, fuente EDRU.

ALEXANDRA HERNANDEZ CEDENO

| CATALINA BAQUERO SANTACRUZ
- CLAUDIA SAENZ
| DIEGO ANDRES GIRALDO ARBOLEDA

| FRANCISCO JOSE GRUESO SANCHEZ
GENES LARRY VELASCO VELASCO

FERNANDO PEREZ

| HERNAN LOZADA
' JENNIFER DEL ROCIO GOMEZ DIAZ
' JOAQUIN EMILIO ARENAS - LUIS EDUARDO

| LEONARDO CACERES GARCIA

SAAVEDRA CUBILLOS

JOHNNY MENESES NIETO
| JULIO CESAR SIERRA CASTANO

KAREN BEJARANO

e e I S S S TSI I

RN S

La siguiente tabla 2 representa la cantidad de solicitudes (radicadas) ingresadas por cada
uno de los peticionarios durante el mes de Abril de 2024, con base en los registros
proporcionados por la Ventanilla Unica de la EDRU. De la misma tabla se concluye que
todas las solicitudes son de peticionarios diferentes.
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16  LUIS ENRIQUE CIRO MOSQUERA 1
17 | LUZ ELVIRA SOLARTE SIERRA i
18 PLANEAMOS SAS 1
19 | SANDRA JIMENEZ 15
20 SOCIEDAD PRIVADA DEL ALQUIER SAS SPA INC SAS i
21 | WILLIAM BUITRAGO CARRILLO 1
22 WILLIAM CARMONA RIOS 1
23 | WILMER ANDRES CALVO 1

Tabla 2, Radicados de entrada por cada peticionario, fuente EDRU.

Durante abril de 2024, el comportamiento de radicacién muestra una alta diversidad de
peticionarios, con solicitudes Unicas por cada remitente. Esta distribucion permite un manejo
agil de la informacion, evita acumulaciones vy facilita la trazabilidad de la gestion por parte
de la entidad.

La tabla 3 presenta informacion sobre el envio de respuestas por parte de la entidad frente
a las solicitudes recibidas hasta el mes de abril de 2024, incluyendo fechas de ingreso y
salida, asi como el tiempo de respuesta en dias calendario.

Es necesario indicar que la semana del 25 al 29 de marzo, semana santa, la EDRU por
medio de la RESOLUCION 10.15-032-2024 realizo la compensacion descanso Semana
Santa, por lo que los dias 26 y 27 de marzo no fueron habiles en la entidad.

1 20241055073 = 2024.10.5.5.044 DIEGO FERNANDO HAU CAICEDO 2024/4/1 | 2024/3/6 13
2| 2024.05.5079 | 2024.10.5.5.046 = MARIA XIMENA ROMAN GARCIA | 2024/4/3 | 2024/3/6 15
3 20241055086 2024.1055078 JOAQUIN EMILIO ARENAS QUINONEZ  2024/4/5  2024/4/3 2
4 | 2024.10.55.087 | 2024.10.5.5.055 ALEXANDRA HERNANDEZ CEDENO | 2024/4/8  2024/3/15 1
5 2024.1055088 2024.1055074  FRANCISCO JAVIER SERNA 2024/4/9  2024/4/2 5
6  2024.10.5.5090 | 20241055058 GLORIA STELLA GALLO RUIZ | 2024/a/10 | 2024/3/20 10
7 20241055091 | 20241055075 = SANDRAMILENAJIMENEZ MONTOYA  2024/4/10 | 2024/4/3 5
8  2024.1055.093 2024.10.55.056 FERNANDO PEREZ QUINTERO | 2024/4/11 | 2024/3/18 13
9 20241055094 20241055080 COLFONDOS S.A PENSIONES Y 2024/4/12  2024/4/4 -
| | CESANTIAS
10  2024.105.5.097 = 2024.10.5.5.057 = YAMILETH RANGEL MADRONERO | 2024/4/15 | 2024/3/20 13
11 20241055100 2024.10.55.077 ALEXANDRA HERNANDEZ CEDENO = 2024/4/17 = 2024/4/3 10
12 2024.10.5.5.103 2024.10.5.5.096 = HERNAN LOZADA 2024/4/19 | 2024/4/15 4
13 2024.1055.104 = 2024.10.5.5.072  JULIO CESAR SIERRA CASTANO 2024/4/19 | 2024/4/1 14
14 2024.1055105 2024.10.5.5.060 GERARDO ANTONIO CAICEDO COBO | 2024/4/19 | 2024/3/21 16
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15  2024.10.5.5.106 = 2024.10.5.5.089 = LUZ ELVIRA SOLARTE SIERRA 2024/4/19 | 2024/4/9 |
16 20241055108 20241055081 = DIEGO ANDRES GIRALDO ARBOLEDA | 2024/4/19 | 2024/4/5 1o
17 | 2024.10.5.5.116 2024.10.5.5.102 CLAUDIA SAENZ 2024/4/25 = 2024/4/18 :
18  2024.10.5.5.118 = 2024.10.5.5.101 = FRANCISCO JOSE GRUESO SANCHEZ 2024/4/26 | 2024/4/18 ¢

Tabla 3, Radicados de salida, fuente EDRU.

Durante abril de 2024, la entidad demostré una mejora significativa en la atencién y gestion
de solicitudes, logrando responder el 94% (17) requerimientos dentro de los tiempos
legales. En un caso se envié respuesta al dia habil 16, Aun asi, se recomienda reforzar el
seguimiento proactivo de las peticiones con riesgo de vencimiento, para mantener e
incluso elevar el nivel de cumplimiento.

RESULTADO

e Durante abril de 2024, se radicaron 23 solicitudes en la entidad, todas asociadas a
remitentes Unicos, lo cual facilita la trazabilidad individual y evita acumulacién de
peticiones por parte de un mismo usuario.

e La distribucion de radicados fue dispersa a lo largo del mes, con picos destacados el 3
de abril (4 peticiones) y el 25 de abril (4 peticiones), como muestra la grafica de
frecuencia.

e Encuanto ala gestién de respuestas 17 de las 18 solicitudes recibieron respuesta, dentro
de los 15 dias habiles, un cumplimiento del 94%.

e Una peticion supero el plazo legal de 15 dias habiles para su respuesta, la misma fue
enviada el dia 16.

e Los tiempos de respuesta oscilaron entre 2 y 16 dias calendario, siendo 9 el promedio
en dias requeridos para tramitar la respuesta a las peticiones presentadas.

RESULTADOS DE LA AUDITORIA

LIMITANTES

No se presentaron situaciones que dificultaran el desarrollo de la auditoria.

HALLAZGOS

*No se identificaron situaciones que manifestaran el incumplimiento de respecto a los términos de
respuesta a peticiones de la comunidad.

NO CONFORMIDADES

No se presentaron incumplimientos con los criterios de auditoria

CONCLUSIONES

e Mejora en la gestion: En comparaciéon con meses anteriores, abril muestra un avance
significativo en la atencién de peticiones, tanto en volumen como en cumplimiento de
tiempos.
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e Cumplimiento parcial: Aunque la mayoria de las respuestas se emitieron dentro del
plazo legal, el 94% de las peticiones, solo 1 fue enviada con 16 dias, que evidencia
un control y seguimiento en la respuesta oportuna de las peticiones.

RECOMENDACIONES

e Mantener y fortalecer el control de plazos: Continuar con el seguimiento estricto de
los términos de respuesta para mantener la mejora evidenciada en abril para controlar
el posible riesgo de rezago

e Depurar pendientes sin respuesta: Verificar las solicitudes que no tienen salida
registrada y establecer un plan de accion para su pronta atencién.

e Optimizar el uso del sistema GEROS: Garantizar que tanto las entradas como salidas
queden debidamente registradas en la plataforma, evitando omisiones que puedan
afectar la trazabilidad.

e Implementar alertas internas: Establecer mecanismos automaticos en el sistema para
alertar sobre peticiones préximas al vencimiento del término legal.

* Reportar periédicamente: Generar reportes mensuales de gestion de peticiones que
permitan tomar decisiones preventivas y correctivas a tiempo.

JésisEduardo Sca

Jefe de la Oficina de Control Interno-

Nombre Cargo / Actividad Firma
Revis6 James Alberto Otero Marin Contratista Oficina de Control Interno P i
Aprobd JesuUs Eduardo Scarpetta Arias Jefe Oficina de Control Interno 7 /

Nota: Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el documento y lo encontramos ajustado a las normas y disposiciones
legales vigentes y, por lo tanto, bajo nuestra responsabilidad lo presentamos para firma.
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Fecha de Emision:

S Rtk WEwe GESTION DE CONTROL INTERNO 16/02/2024

OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO.
INFORME AUDITORIA INTERNA

PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA | X | EXTERNA

VIGENCIA: 2024 N.° DE AUDITORIA

Nombre auditoria | Peticiones, Quejas, Sugerencias y Reclamos (Informe del primer mes

de la vigencia, proceso Servicio Ciudadano)

Tipo de auditoria | Evaluacién | X | Seguimiento | [ Otra |
Periodo Mayo 2024
Fecha realizacion | Inicio | 11-06-2024 | Final | 14-06-2024
Fecha informe: 18 de junio 2024
Auditores Auditor lider:
JesUs Eduardo Scarpetta Arias.
Apoyo:
Proceso: Administrativos ventanilla Unica
Tipo Verificaciéon | Entrevista | | Pagina | | Fisica | X
DATOS GENERALES DE LA AUDITORIA
OBJETIVO GENERAL:

Verificar que la entidad cumpla con los términos establecidos para resolver las distintas
modalidades de peticiones presentadas por la ciudadania. Conforme a la normatividad
vigente, y salvo disposicion legal especial, toda peticion debera ser resuelta dentro de los
quince (15) dias habiles siguientes a su recepcién, so pena de incurrir en sancion
disciplinaria por parte de los funcionarios responsables de su atencion.

(@)

BJETIVOS ESPECIFICOS

*

Verificar que las peticiones recibidas en el periodo de analisis tengan respuesta

Verificar que las respuestas a las peticiones en el periodo de analisis se encuentren dentro
de los términos

*

Dar retroalimentacion a los Lideres de proceso y Gerencia de las observaciones
realizadas.

A

LCANCE

Evaluar la conformidad y estado de las respuestas a las peticiones presentadas por la
comunidad en general.

“Toda persona tiene derecho de 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.
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Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del
derecho de peticién consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea
necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar el
reconocimiento de un derecho o que se resuelva una situacion juridica, que se le preste
un servicio, pedir informacién, consultar, examinar y requerir copias de documentos,
formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

El ejercicio del derecho de peticién es gratuito y puede realizarse sin necesidad de
representacion a través de abogado.” Art 13, Ley 1437 de 2011.

CRITERIOS:

*

Ley 1437 de 2011 Articulo 13.

Normas, requisitos legales, resoluciones, normas, procedimientos, indicadores y registros
que se consideren pertinentes.

ETODOLOGIA APLICADA:

*

Revisar las peticiones entrantes radicadas en la ventanilla unica de la entidad

*

Revisar las peticiones salientes radicadas en la ventanilla unica de la entidad

TERMINOS Y DEFINICIONES

Conclusién: Resultado de una auditoria, que proporciona el equipo auditor tras
considerar los objetivos y los hallazgos de la auditoria.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Criterio: Lo que debe ser: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos. Los criterios
de auditoria se utilizan como una referencia frente a la cual se compara la evidencia de la
auditoria.

Descripcion de la condicion: Lo que se encontr6: Se refiere al hecho determinado por
el auditor, que debe ser sustentado y demostrado con evidencias.

Evidencia de la auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacion que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables. La
evidencia puede ser cualitativa o cuantitativa.

Observacion: Resultado de la evaluacién de la evidencia de la auditoria, recopilada frente
a los criterios de auditoria. Las Observaciones de la auditoria pueden indicar
conformidades como no conformidades con los criterios de auditoria.

No Conformidad (NC): Incumplimiento de un requisito.

Oportunidad de Mejora (OM): Situacion especifica que no implica desviacion, ni
incumplimiento de requisitos, pero que constituye una oportunidad y necesidad de
incrementar la capacidad del proceso.

Recomendacion: Sugerencia para corregir y/o mejorar debilidades en el proceso.
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ANTECEDENTES

En desarrollo de la 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”, y
teniendo en cuenta que el manual técnico para el Modelo Estandar de Control Interno -MECI
2014, adopta los lineamientos sobre auditoria interna determinados por el Instituto de
Auditores Internos, ademas, y de acuerdo con la Guia de auditores para Entidades Publicas
emitido por la Funcién Publica que permiten establecer el conjunto de medidas, politicas y
procedimientos para proteger el activo, minimizar las posibilidades de cualquier riesgo en los
diferentes procesos que se realizan en la entidad e incrementar la eficacia operativa y
optimizar la calidad de la informaciéon contractual, econémica-financiera. Es pertinente
realizar actividades de auditoria interna, control, seguimiento y mejora continua en los
diferentes procesos y actividades que puedan presentar un riesgo para la entidad.

Asi mismo, el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion MIPG, en La Dimension 7 de
Control Interno que se desarrolla a través del Modelo Estandar de Control Interno -MECI, el
cual fue actualizado en funcién de la articulacion de los Sistemas de Gestion y de Control
Interno que establece el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015 (PND 2014- 2018). Esta
actualizacién que se adopta mediante el Documento Marco General de MIPG, desarrolla la
nueva estructura del MECI, que busca una alineacién a las buenas practicas de control
referenciadas desde el Modelo COSO, razéon por la cual la estructura del MECI se
fundamenta en cinco componentes, a saber: (i) ambiente de control, (ii) administracion del
riesgo, (iii) actividades de control, (iv) informacién y comunicacién y (v) actividades de
monitoreo. Esta estructura estd acompafiada de un esquema de asignacién de
responsabilidades y roles para la gestion del riesgo y el control, el cual se distribuye en
diversos servidores de la entidad, no siendo ésta una tarea exclusiva de las oficinas de
control interno: (i) Linea estratégica, conformada por la alta direccién y el equipo directivo;
(i) Primera Linea, conformada por los gerentes publicos y los lideres de proceso; (iii)
Segunda Linea, conformada por servidores responsables de monitoreo y evaluaciéon de
controles y gestion del riesgo (jefes de planeacién, supervisores e interventores de contratos
o proyectos, comités de riesgos donde existan, comité de contratacion, entre otros); y (iv)
Tercera Linea, conformada por la oficina de control interno.

Asi las cosas, la Oficina Asesora de Control Interno determind en el Programa Anual de
Auditoria Interna PAA para la vigencia realizar el Seguimiento a las Peticiones, Quejas,
Sugerencias y Reclamos radicados en la entidad.

Este Seguimiento pretende confirmar el cumplimiento, alertar, prevenir, o identificar
cualquier situacion que genere posibles incumplimientos en los tiempos de respuesta a las
solicitudes presentadas en la entidad.
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La auditoria al estado a las Peticiones, Quejas, Sugerencias y Reclamos radicados, se
realiza a partir de la verificacion, revision de las evidencias presentadas en la ventanilla Gnica
de la EDRU.

EJECUCION

Con el fin de realizar el seguimiento al cumplimiento de los términos establecidos para la
resolucion de las distintas modalidades de peticiones, conforme a lo dispuesto en la
normativa vigente (15 dias habiles contados a partir de la recepcién, salvo norma legal
especial), se llevaron a cabo las siguientes acciones:

Se solicité a la Ventanilla Unica de la EDRU la relacién de las peticiones radicadas
(documentos entrantes) durante el mes de mayo de 2024, asi como el registro de las
respuestas emitidas por la entidad (documentos salientes) en el mismo periodo.
Adicionalmente, se consulté el aplicativo de Ventanilla Unica GEROS, aplicando como
criterio de busqueda el rango de fechas correspondiente a mayo de 2024 vy filtrando por las
distintas modalidades de peticiones. Esta revision permiti¢ identificar las radicaciones
efectuadas, sus fechas de recepcion y, en los casos aplicables, las fechas de respuesta, con
el propdsito de verificar el cumplimiento del término legal establecido para su atencion.

Para la identificacion de los documentos entrantes en el aplicativo GEROS, la busqueda se
realizé utilizando el siguiente criterio:

10.GERENTE GENERAL --/-- 5. DERECHOS DE PETICION --/-- 5. DERECHOS DE PETICION

Durante el mes de mayo de 2024, se identificé que ingresaron un total de 18 peticiones
radicadas en la entidad, segln el registro extraido del aplicativo de Ventanilla Unica. Cada
peticion esta debidamente asociada a un remitente y cuenta con fecha de radicacién
especifica.

A continuacion, se presenta el resumen de las radicaciones y sus respectivos remitentes:

1  2024.10.55.121 CARLOS ALBERTO ARDILA NANEZ | 3/5/2024

2 2024.10.5.5.125 JESUS ORLANDO ARARAT | 6/5/2024

3 2024.10.5.5.126 = JAMES HERRERA ALBAN - 8/5/2024
4 2024.105.5.127  JULIO CESAR SIERRA CASTANO 8/5/2024

5  2024.10.5.5.128 TATIANA MELAN 9/5/2024

6 | 2024.10.5.5.130 = YINETH CASTILLO GOMEZ 10/5/2024

7 | 20241055131 ANDRES SANTACRUZ B JORGE EDUARDO FADULDIAZ  10/5/2024

8  2024.105.5.132  LUIS ANDEIMER RAMIREZ CALDON | 14/5/2024 |

9  2024.10.5.5.133 CONSTANZA DEL PILAR ALDERETE URCUQUI | 15/5/2024 |

10 | 2024.10.5.5.136 ALFREDO SANTAMARIA GAITAN | 16/5/2024
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11 2024.10.5.5.142 WILMER TABARES MARIN 17/5/2024 |
12 2024.10.5.5.144 JORGE ENRIQUE HERRERA CEBALOS 21/5/2024
13  2024.10.5.5.148 DAVID ORLANDO MUNOZ | 24/5/2024 |
14  2024.10.5.5.150 SERGIO GONZALO RESTREPO TABORDA 24/5/2024
15 2024.10.5.5.151 ROBERTO ORTIZURUENA 7P
16  2024.10.5.5.152 PEDRO JOSE CERON OCHOA | 27/5/2024
17 2024.10.5.5.154  DIEGO CARVAJALTRUJILLO - | 28/5/2024 |
18  2024.10.5.5.157 LUIS HERNANDO RUIZ 30/5/2024

Tabla 1, Radicados por dia de entrada segun peticionario, fuente EDRU.

La grafica presenta la distribucién diaria de las peticiones radicadas en la entidad durante el
mes de mayo de 2024, con base en los datos extraidos del sistema de Ventanilla Unica.

Dias con mayor cantidad de radicados:

e Losdias 8, 10, 24 y 27 de mayo registraron 2 radicaciones, siendo los dias con
mayor cantidad en el mes.

cant radicados
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Grafica 1, radicados en el periodo, fuente EDRU.

La siguiente tabla representa la cantidad de solicitudes (radicados) ingresadas por cada uno
de los peticionarios durante el mes de mayo de 2024, con base en los registros
proporcionados por la Ventanilla Unica de la EDRU.
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1  ALFREDO SANTAMARIA GAITAN 1
2 ANDRES SANTACRUZ B JORGE EDUARDO FADUL DIAZ 1
3 | CARLOS ALBERTO ARDILA NANEZ 1
4  CONSTANZA DEL PILAR ALDERETE URCUQUI 1
5 | DAVID ORLANDO MUNOZ 1
6  DIEGO CARVAJAL TRUJILLO 1
7  JAMES HERRERA ALBAN 1
8  JESUS ORLANDO ARARAT 1
9  JORGE ENRIQUE HERRERA CEBALOS i
10 | JULIO CESAR SIERRA CASTANO i
11  LUIS ANDEIMER RAMIREZ CALDON 1
12 LUIS HERNANDO RUIZ 1
13 | PEDRO JOSE CERON OCHOA 1
14  ROBERTO ORTIZ URUENA 1
15 = SERGIO GONZALO RESTREPO TABORDA 1
16  TATIANA MELAN 1
17  WILMER TABARES MARIN 1
18  YINETH CASTILLO GOMEZ 1

Tabla 2, Radicados de entrada por cada peticionario, fuente EDRU.

Durante el mes de mayo de 2024, el comportamiento de radicacién en la entidad evidencié
una alta diversidad de peticionarios, con un patrén de solicitudes unicas por cada
remitente.

La tabla 3, presenta informacion sobre el envio de respuestas por parte de la entidad frente
a las solicitudes recibidas durante el mes de mayo de 2024, incluyendo fechas de ingreso y
salida, asi como el tiempo de respuesta en dias calendario.

1 20241055122 | 2024.10.5.5.095 | PLANEAMOS SAS | 2024/5/3 | 2024/4/12 14
2 20241055123 | 2024.10.55.092 | WILLAM BUITRAGO CARRILLO 2024/5/3 | 2024/4/11 15
3 2024.1055.124  2024.10.5.5.113 | KAREN BEJARANO 2024/5/6 | 2024/4/25 | 6
4 20241055129 %WILLIAM CARMONA 2024/5/9 %2024/4/24% 10
'5 20241055134 | FERNANDO PEREZ QUINTERO | 2024/5/15 | 2024/4/22 | 15
ie 52024.10.5.5.135 12024.105.5.115 | SOCIEDAD ACCION FIDUCIARIA S.A. | 2024/5/16 | 2024/4/25 13 |
7 2024.105.5.137 2024.10.5.5.112 | LUIS ENRIQUE CIRO MOSQUERA | 2024/5/16 | 2024/4/25 i3 |
3 | 2024.105.5.138 §2024.1o.5.5.oo>i U?IUI\HI;IAN ALEXANDER BERNAL | 2024/5/17 | 2024/1/12 | 83
;9' iézoza.m.&'..s.mo | 2024.10.5.5.132 ;Luns ANDEIMER RAMIREZ CALDON | 2024/5/17 | 2024/5/14 | 3 |
110 | 2026.10.55.141 | 2024.105.5.133 | CONSTANZA DEL PILAR ALDERETE URCUQUI | 2024/5/17 | 2024/5/15 | 2 |
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|11 | 20241055145 | 2024.10.5.5.120  WILMER ANDRES CALVO LARGO | 2024/5/22 | 2024/4/30 | 14 |
12 20241055146 | 2024.10.5.5.121 CARLOS ALBERTO ARDILA RAREZ | 2024/5/22 | 2024/5/3 | 12
13 | 2024.105.5.147 | 2024.10.55.125 | JULIO CESAR SIERRA CASTARO | 2024/5/24 | 2024/5/6 | 13 ‘
14 2024.10.5.5.149 | 2024.10.5.5.127 | JESUS ORLANDO ARARAT GARZON | 2024/5/24 2024/5/8 ]
15 12024.105.5.155 | 2024.105.5.126 | JAMES HERRERA ALBAN | 2024/5/29 | 2024/5/8 14
16 52024.10.5.5‘.156 52'024.10.5.5.130 ' RODRIGO LINCE VILLEGAS | 2024/5/30 | 2024/5/10 | 13

Tab‘Ia 3, Radicados de salida, fuente EDRU.

En el periodo de analisis se registraron 16 salidas a peticiones radicadas en la ventanilla
unica. Se debe revisar el respuesta a la peticion con radicado de entrada 2024.10.5.5.001
de fecha 2024/1/12 presenta una respuesta con 83 dias habiles. Dejando delado este caso
dado que requiere una verificacién en el registro de la informacion en el aplicativo en la
ventanilla Unica, se tiene que, 15 radicados de salida dieron respuesta a igual cantidad de
solicitudes todos dentro de los 15 dias habiles. Alcanzando un 100% en la respuesta a
tiempo a cada peticionario.

Los tiempos de respuesta oscilaron entre 2 y 15 dias calendario, con un promedio de
aproximadamente 11 dias, lo cual indica una gestién en general oportuna. De incluir en el
analisis el posible error en el registro del radicado 2024.10.5.5.001, el porcentaje de
respuesta dentro de los tiempos es del 94%.

Cabe resaltar que en algunos tramites (40%) correspondientes a 6 solicitudes se lograron
responder entre 2 y 12 dias, el (60%) tomo para su respuesta entre 13 y 15 dias, lo que
evidencia la capacidad operativa de la entidad para atender solicitudes con agilidad.

RESULTADO

e Durante mayo de 2024, se radicaron 18 solicitudes en la entidad, todas asociadas a
remitentes unicos, lo cual facilita la trazabilidad individual y evita la acumulaciéon de
peticiones por parte de un mismo usuario.

e La distribucion de radicados fue dispersa a lo largo del mes, con picos destacados el 8,
10, 24 y 27 de mayo, fechas en las que se registraron hasta 2 solicitudes, esta condicion
no permite concluir que se presento un aumento justificado de la presentacién de
solicitudes a la EDRU

En cuanto a la gestion de respuestas:

e Se debe revisar el registro de ingreso o salida a la peticion con radicado de entrada
2024.10.5.5.001 ya que aparentemente tomo 83 dias habiles en su respuesta.

e De los restantes 15 oficios de salida, 8 respuestas fueron a peticiones presentadas en el
periodo anterior y 7 fueron recibidas respuesta durante el mismo mes, lo que representa
un cumplimiento del 100%. En los tiempos de respuesta a los peticionarios.
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e Eltiempo promedio de respuesta fue de 11 dias calendario, dentro del plazo legal de 15
dias habiles.

RESULTADOS DE LA AUDITORIA

LIMITANTES

No se presentaron situaciones que dificultaran el desarrollo de la auditoria.

HALLAZGOS

*  No se identificaron situaciones que manifestaran el incumplimiento de respecto a los términos de
respuesta a peticiones de la comunidad.

NO CONFORMIDADES

No se presentaron incumplimientos con los criterios de auditoria

CONCLUSIONES

El comportamiento de radicaciéon en mayo muestra una distribucion equilibrada y diversa, con
un flujo controlado de peticiones, lo que permite una adecuada trazabilidad y evita la acumulacion
de tramites.

RECOMENDACIONES

e Depurar pendientes sin respuesta: Verificar las solicitudes que no tienen salida registrada y
establecer un plan de accion para su pronta atencion.

e Optimizar el uso del sistema GEROS: Garantizar que tanto las entradas como salidas queden
debidamente registradas en la plataforma, evitando omisiones que puedan afectar la
trazabilidad.

jefe de la Oficina dé Control Interno
Nombre Cargo / Actividad Firma
Reviso James Alberto Otero Marin Contratista Oficina de Control Interno M
Aprobo Jesus Eduardo Scarpetta Arias Jefe Oficina de Control Interno v @——

9.7

legales vigentes y, por lo tanto, bajo nuestra responsabilidad lo presentamos para firma.

Nota: Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el documento y lo encontramos ajustado a las normas y disposiciones
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OFICINA DE CONTROL INTERNO.

INFORME AUDITORIA INTERNA.
PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA | X | EXTERNA
VIGENCIA: 2024 N.° DE AUDITORIA

Nombre auditoria | Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS)

Tipo de auditoria | Evaluacion | X [ Seguimiento | | Otra |

Periodo Junio — Julio — Agosto 2024
Fecha realizacion | Inicio | 02-09-2024 | Final | 13-09-2024
Fecha informe: 16 de septiembre 2024
Auditores Auditor lider:
Jesus Eduardo Scarpetta Arias.
Apoyo:
Proceso: Administrativos ventanilla Unica
Tipo Verificacion | Entrevista | | Pagina | | Fisica | X
DATOS GENERALES DE LA AUDITORIA
OBJETIVO GENERAL.:

Realizar un seguimiento para que la entidad cumpla con los términos para resolver las
distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancion
disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a
su recepcién.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

*

Verificar que las peticiones recibidas en el periodo de andlisis tengan respuesta

*

Verificar que las respuestas a las peticiones en el periodo de analisis se encuentren dentro
de los términos

*

Dar retroalimentacién a los Lideres de proceso y Gerencia de las observaciones
realizadas.

ALCANCE

Evaluar la conformidad y estado de las respuestas a las peticiones presentadas por la
comunidad en general.

“Toda persona tiene derecho de presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en
los términos sefialados en este Cddigo, por motivos de interés general o particular, y a
obtener pronta resolucion completa y de fondo sobre la misma.

Toda actuacién que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del
derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea
necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar el
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reconocimiento de un derecho o que se resuelva una situacion juridica, que se le preste
un servicio, pedir informacioén, consultar, examinar y requerir copias de documentos,
formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

El ejercicio del derecho de peticion es gratuito y puede realizarse sin necesidad de
representacion a través de abogado.” Art 13, Ley 1437 de 2011.

CRITERIOS:

* | Ley 1437 de 2011 Articulo 13.

* | Normas, requisitos legales, resoluciones, normas, procedimientos, indicadores y registros
que se consideren pertinentes.

METODOLOGIA APLICADA:

*

Revisar las peticiones entrantes radicadas en la ventanilla Unica de la entidad

* | Revisar las peticiones salientes radicadas en la ventanilla Gnica de la entidad

TERMINOS Y DEFINICIONES

Conclusién: Resultado de una auditoria, que proporciona el equipo auditor tras
considerar los objetivos y los hallazgos de la auditoria.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Criterio: Lo que debe ser: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos. Los criterios
de auditoria se utilizan como una referencia frente a la cual se compara la evidencia de la
auditoria.

Descripcion de la condicién: Lo que se encontro: Se refiere al hecho determinado por
el auditor, que debe ser sustentado y demostrado con evidencias.

Evidencia de la auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacion que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables. La
evidencia puede ser cualitativa o cuantitativa.

Observacién: Resultado de |a evaluacion de la evidencia de la auditoria, recopilada frente
a los criterios de auditoria. Las Observaciones de la auditoria pueden indicar
conformidades como no conformidades con los criterios de auditoria.

No Conformidad (NC): Incumplimiento de un requisito.

Oportunidad de Mejora (OM): Situacion especifica que no implica desviacién, ni
incumplimiento de requisitos, pero que constituye una oportunidad y necesidad de
incrementar la capacidad del proceso.

Recomendacioén: Sugerencia para corregir y/o mejorar debilidades en el proceso.

ANTECEDENTES

En desarrollo de la 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’, y
teniendo en cuenta que el manual técnico para el Modelo Estandar de Control Interno -MECI
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2014, adopta los lineamientos sobre auditoria interna determinados por el Instituto de
Auditores Internos, ademas, y de acuerdo con la Guia de auditores para Entidades Publicas
emitido por la Funcién Publica que permiten establecer el conjunto de medidas, politicas y
procedimientos para proteger el activo, minimizar las posibilidades de cualquier riesgo en los
diferentes procesos que se realizan en la entidad e incrementar la eficacia operativa y optimizar
la calidad de la informacion contractual, econdmica-financiera. Es pertinente realizar
actividades de auditoria interna, control, seguimiento y mejora continua en los diferentes
procesos y actividades que puedan presentar un riesgo para la entidad.

Asi mismo, el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion MIPG, en La Dimension 7 de Control
Interno que se desarrolla a través del Modelo Estandar de Control Interno -MECI, el cual fue
actualizado en funcién de !a articulacién de los Sistemas de Gestion y de Control Interno que
establece el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015 (PND 2014- 2018). Esta actualizacion que se
adopta mediante el Documento Marco General de MIPG, desarrolla la nueva estructura del
MECI, que busca una alineacion a las buenas practicas de control referenciadas desde el
Modelo COSO, razén por la cual la estructura del MECI se fundamenta en cinco componentes,
a saber: (i) ambiente de control, (ii) administracion del riesgo, (iii) actividades de control, (iv)
informacién y comunicacion y (v) actividades de monitoreo. Esta estructura esta acompafada
de un esquema de asignacion de responsabilidades y roles para la gestion del riesgo y el
control, el cual se distribuye en diversos servidores de la entidad, no siendo ésta una tarea
exclusiva de las oficinas de control interno: (i) Linea estratégica, conformada por la alta
direccion y el equipo directivo; (ii) Primera Linea, conformada por los gerentes publicos y los
lideres de proceso; (iii) Segunda Linea, conformada por servidores responsables de monitoreo
y evaluacién de controles y gestion del riesgo (jefes de planeacion, supervisores e
interventores de contratos o proyectos, comités de riesgos donde existan, comité de
contratacion, entre otros); y (iv) Tercera Linea, conformada por la oficina de control interno.

Asi las cosas, la Oficina de Control Interno determiné en el Programa Anual de Auditoria
Interna PAA para la vigencia realizar el Seguimiento a las Peticiones, Quejas, Sugerencias y
Reclamos radicados en |la entidad.

Este Seguimiento pretende confirmar el cumplimiento, alertar, prevenir, o identificar cualquier
situacion que genere posibles incumplimientos en los tiempos de respuesta a las solicitudes
presentadas en la entidad.

La auditoria al estado a las Peticiones, Quejas, Sugerencias y Reclamos radicados, se realiza
a partir de la verificacion, revision de las evidencias presentadas en la ventanilla Unica de la
EDRU.

EJECUCION
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Para seguimiento se solicité a la ventanilla unica de la EDRU relacion de las peticiones
presentadas, entrantes, en la entidad en el periodo Junio — Julio — Agosto 2024, asi como las
respuestas enviadas, documentos salientes.

Para las entrantes en el aplicativo de ventanilla Unica GEROS se consulto la informacion con

el criterio;

10.GERENTE GENERAL --/-- 5, DERECHOS DE PETICION --/-- 5,DERECHOS DE PETICION
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37 2024.10.5.5.217 | HERBERT LOBATON CURREA 1 1
38 2024.10.5.5.216 | MARLON ANDRES CUBILLOS BORRERO 1 1
39| 9/8/2024 | 2024.10.5.5.220 | JAMES ARROYO BOTERO 1 1
40 2024.10.5.5.221 1 1
41 2024.10.5.5.219 | LUIS FERNANDO LIBREROS RENTERIA 1 1
42 | Total 10| 11| 20| 41

Tabla 1, Radicados por dia de entrada segun peticionario, fuente EDRU.

Obteniéndose que se para el periodo se presentaron 41 radicaciones asociadas a 37
remitentes diferentes las cuales fueron radicadas durante cada periodo segun la tabla 2.

cant radicados

25
20
5
11

10 et

5

0

jun jul ago

Grafica 1, Radicados en el periodo, fuente EDRU.

1 | ANDRES FELIPE NINO FAJARDO 11
2 | ANDRES SANTACRUZ BEDOYA 1|1
3 | ARQ. MARCOS ARROYAVE 1|1
4 | CARLOS ANDRES ARIAS RUEDA 1 1
5 | CESAR ALFONSO FORERO MOLANO 1 1
6 | DIANA LIZETH CASTRO DIAZ 1 1
7 | DIEGO FERNANDO HAU CAICEDO 1 1
8 | DORIS YAZMIN LARROTA NINO 1 1
9 | EDWIN NILSON QUINONES 1] 1
10 | EDWIN NILSON QUINONES MONTANO 1] 1
11 | FANNY PATINO GUTIERREZ 11
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12 | FERNANDO PEREZ 1
13 | FERNANDO PEREZ QUINTERO 1
14 | GIANCARLO FIESCO MALFATTI
15 | HENRY MOLANO COLLAZOS

16 | HERBERT LOBATON CURREA

17 | ISABEL CRISTINA ROMERO SAAVEDRA 1
18 | ISMAEL TRUQUE QUINTERO 1
19 | JAMES ARROYO BOTERO
20 | JHON FERNANDO ARCILA it
21 | JOHANNA MIREYA CERTUCHE DIAZ 1
22 | JOHNNY MENESES NIETO 1
23 | JUAN PABLO MOSQUERA MORA 1
24 | JULIO CESAR SIERRA CASTANO 1
25 | LILIANA RODRIGUEZ RENGIFO 1
26 | LUIS FELIPE CAMPO SAAVEDRA 1
27 | LUIS FERNANDO LIBREROS RENTERIA 1
28 | MARIA FERNANDA COLLAZOS DELGADO 1
29 | MARLON ANDRES CUBILLOS BORRERO 1
30 | MAX FERNANDO ROJAS HURTADO 1
31 | MELISSA MARIA VERGARA BOTERO 1
32 | NELLY PATRICIA SANCHEZ 1
33 | PEDRO JOSE CERON OCHOA 1
34 | VIVIANA TRUJILLO 1
35 | WALTER CAMILO MURCIA LOZANO 1
36 | WILMER ANDRES CALVO 2
37 | YINETH CASTILLO GOMEZ. 1

Total 10|11|20
Tabla 2, Radicados de entrada por cada peticionario, fuente EDRU.

RS N I RN
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Con referencia a las respuestas enviadas en el periodo se obtiene lo siguiente.

En el periodo de analisis se radicaron la salida de 36 documentos.

1 | 6/17/2024 | 2024.10.5.5.172 | DAVID ORLANDO MUNOZ 2024.10.5.5.148 | 1 1
2 2024.10.5.5.174 | DIEGO HAU CAICEDO 2024.10.5.5.164 | 1 1
3 | 6/18/2024 | 2024.10.5.5.176 | PEDRO JOSE CERON OCHOA 2024.10.5.5.152 | 1 1
4 2024.10.5.5.177 | PEDRO JOSE CERON OCHOA 2024.10.5.5.165 | 1 1
5 2024.10.5.5.178 | SERGIO GONZALO RESTREPO TABORDA 2024.10.5.5.150 | 1 1
6 | 6/4/2024 |2024.10.5.5.158 | WILMER TABARES MARIN 2024.10.5.5.142 | 1 1
7 2024.10.5.5.159 | ALFREDO SANTAMARIA GAITAN 2024.10.5.5.136 | 1 1
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8 | 6/6/2024 | 2024.10.5.5.162 | MELISSA MARIA VERGARA BOTERO 2024.10.5.5.161 | 1 1
9 | 7/10/2024 | 2024.10.5.5.193 | ANY| TATIANA ZAPATA 2024.10.5.5.169 1 1
10 2024.10.5.5.194 | WILMER ANDRES CALVO LARGO 2024.10.5.5.181 1 1
11 2024.10.5.5.195 | WILMER ANDRES CALVO LARGO 2024.10.5.5.180 1 1
12 2024.10.5.5.196 &LémNTZé\YQDUC!ARIA Sy Y CAMILD SALAZAR 2024.10.5.5.189 1 1
13| 7/15/2024 | 2024.10.5.5.201 | FERNANDO PEREZ QUINTERO Y OTROS 2024.10.5.5.182 1 1
14| 7/16/2024 | 2024.10.5.5.202 | LUIS FELIPE CAMPO SAAVEDRA 2024.10.5.5.188 1 1
15| 7/19/2024 | 2024.10.5.5.205 | DIANA LIZETH CASTRO DIAZ 2024.10.5.5.198 1 1
16| 7/29/2024 | 2024.10.5.5,207 | WALTER CAMILO MURCIA LOZANO 2024.10.5.5.204 1 1
17| 7/3/2024 | 2024.10.5.5.183 | NELLY PATRICIA SANCHEZ 2024.10.5.5.167 1 5
18 2024.10.5.5.184 | ISMAEL TRUQUE QUINTERO 2024.10.5.5.168 1 1
19| 7/31/2024 | 2024.10.5.5.209 ?fﬁ%ﬁg;“;ﬂ%%?;mo ¥ HURTIBELCARMEN 2024.10.5.5.197 4 i
20| 7/4/2024 | 2024.10.5.5.187 | DIEGO FERNANDO HAU CAICEDO 2024.10.5.5.185 1 1
21| 7/8/2024 |2024.10.5.5.190 | LILIANA RODRIGUEZ RENGIFO 2024.10.5.5.179 1 1
22| 7/9/2024 | 2024.10.5.5.192 | FERNANDO PEREZ QUINTERO 2024.10.5.5.170 1 1
23|8/13/2024 | 2024.10.5.5.226 | HERBERT LOBATON CURREA 2024.10.5.5.217 1 1
24 |8/14/2024 | 2024.10.5.5.227 | JAMES ARROYO BOTERO 2024.10.5.5.221 1 1
25| 8/15/2024 | 2024,10.5.5.229 | GIANCARLO FIESCO MALFATTI 2024.10.5.5.215 1 1
26 | 8/2/2024 |2024.10.5.5.212 | MAX FERNANDO ROJAS HURTADO 2024.10.5.5.200 1 1
27 |8/20/2024 | 2024.10.5.5.232 | MARCO ARROYAVE FERNANDEZ 2024.10.5.5.218 1 1
28 | 8/23/2024 | 2024.10.5.5.235 | MARLON ANDRES CUBILLOS BORRERO 2024.10.5.5.216 1 i &
29 | 8/26/2024 | 2024.10.5.5.239 :ALé%ﬁ%QYEDUCIARlA S, Y CAMILO SALAZAR 2024.10.5.5.225 1 1
30 2024.10.5.5.240 | LEYDI YOJANNA HIGIDIO HENAO 2024.10.5.5.219 1 1
31|8/27/2024 | 2024.10.5.5.241 | SABEL CRISTINA ROMERO SAAVEDRA 2024.10.5.5.208 1 1
32 | 8/28/2024 | 2024.10.5.5.244 | ISABEL CRISTINA ROMERO SAAVEDRA 2024.10.5.5.211 ¥ 1
33 |8/30/2024 | 2024.10.5.5.247 | HERBERT LOBATON CURREA 2024.10.5.5.236 1 1
34| 8/6/2024 |2024.10.5.5.213 | CAROLINA MENA SANCLEMENTE 2024.10.5.5.199 1 1
35 2024.10.5.5.214 | MARIA FERNANDA COLLAZQS DELGADO 2024.10.5.5.210 1 1
36| 8/9/2024 | 2024.10.5.5.222 | RODRIGO LINCE VILLEGAS 2024.10.5.5.203 1 1
Total 8|14 |14 | 36

Tabla 3, Radicados de salida, fuente EDRU.

Al verificar los tiempos de respuestas en las solicitudes se encuentra que la EDRU respondio,
las peticiones en promedio dentro del plazo definido por norma, ya que en la diferencia
aritmética al tener en cuenta los festivos en los meses de analisis los dias calendario pueden

superar los dias habiles.
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# | Radicado Padre | Radicado Salida | Entidad Destino Salida ingreso | dias
1 |2024.10.5.5.142 | 2024.10.5.5.158 | WILMER TABARES MARIN 4/6/2024 | 17/5/2024 | 18
2 |2024.10.5.5.136 | 2024.10.5.5.159 | ALFREDO SANTAMARIA GAITAN 4/6/2024 | 16/5/2024 | 19
3 | 2024.10.5.5.161 | 2024.10.5.5.162 | MELISSA MARIA VERGARA BOTERO 6/6/2024 | 5/6/2024 1
4 | 2024.10.5.5.148 | 2024.10.5.5.172 | DAVID ORLANDO MURNOZ 17/6/2024 | 23/5/2024 | 25
5 |2024.10.5.5.164 | 2024.10.5.5.174 | DIEGO HAU CAICEDO 17/6/2024 | 11/6/2024 | 6
6 | 2024.10.5.5.152 | 2024.10.5.5.176 | PEDRO JOSE CERON OCHOA 18/6/2024 | 27/5/2024 | 22
7 |2024.10.5.5.165 | 2024.10.5.5.177 | PEDRO JOSE CERON OCHOA 18/6/2024 | 11/6/2024 | 7
8 |2024.10.5.5.150 | 2024.10.5.5.178 | SERGIO GONZALO RESTREPO TABORDA 18/6/2024 | 24/5/2024 | 25
9 |2024.10.5.5.167 | 2024.10.5.5.183 | NELLY PATRICIA SANCHEZ 3/7/2024 | 11/6/2024 | 22
10 | 2024.10.5.5.168 | 2024.10.5.5.184 | ISMAEL TRUQUE QUINTERO 3/7/2024 | 12/6/2024 | 21
11 | 2024.10.5.5.185 | 2024.10.5.5.187 | DIEGO FERNANDO HAU CAICEDO 4/7/2024 | 3/7/2024 | 1
12 | 2024.10.5.5.179 | 2024.10.5.5.190 | LILIANA RODRIGUEZ RENGIFO 8/7/2024 | 25/6/2024 | 13
13| 2024.10.5.5.170 | 2024.10.5.5.192 | FERNANDO PEREZ QUINTERO 9/7/2024 | 17/6/2024 | 22
14 | 2024.10.5.5.169 | 2024.10.5.5.193 | ANY| TATIANA ZAPATA 10/7/2024 | 14/6/2024 | 26
15 | 2024.10.5.5.181 | 2024.10.5.5.194 | WILMER ANDRES CALVO LARGO 10/7/2024 | 26/6/2024 | 14
16 | 2024.10.5.5.180 | 2024.10.5.5.195 | WILMER ANDRES CALVO LARGO 10/7/2024 | 25/6/2024 | 15
17 | 2024.10.5.5.189 | 2024.10.5.5.196 ALIANZA FIDUCIARIA 5.4, Y CAMILO SALAZAR 10/7/2024 | 8/7/2024 | 2
MONTOYA
18 | 2024.10.5.5.182 | 2024.10.5.5.201 | FERNANDO PEREZ QUINTERO Y OTROS 15/7/2024 | 2/7/2024 | 13
19 | 2024.10.5.5.188 | 2024.10.5.5.202 | LUIS FELIPE CAMPO SAAVEDRA 16/7/2024 | 5/7/2024 | 11
20 | 2024.10.5.5.198 | 2024.10.5.5.205 | DIANA LIZETH CASTRO DiAZ 19/7/2024 | 11/7/2024 | 8
21 | 2024.10.5.5.204 | 2024.10.5.5.207 | WALTER CAMILO MURCIA LOZANO 29/7/2024 | 19/7/2024 | 10
22| 2024.10.5.5.197 | 2024.10.5.5.209 ES:SE?VASEXQ?(QQD“SROF&AN?F;(NELZJ RTH DEL 31/7/2024 | 10/7/2024 | 21
23 | 2024.10.5.5.200 | 2024.10.5.5.212 | MAX FERNANDO ROJAS HURTADO 2/8/2024 |12/7/2024 | 21
24 | 2024.10.5.5.199 | 2024.10.5.5.213 | CAROLINA MENA SANCLEMENTE 6/8/2024 |12/7/2024 | 25
25 | 2024.10.5.5.210 | 2024.10.5.5.214 | MARIA FERNANDA COLLAZOS DELGADO 6/8/2024 |31/7/2024| 6
26 | 2024.10.5.5.203 | 2024.10.5.5.222 | RODRIGO LINCE VILLEGAS 9/8/2024 | 18/7/2024 | 22
27| 2024.10.5.5.217 | 2024,10.5.5.226 | HERBERT LOBATON CURREA 13/8/2024 | 8/8/2024 | 5
28 | 2024.10.5.5.221 | 2024.10.5.5.227 | JAMES ARROYO BOTERO 14/8/2024 | 9/8/2024 | 5
29 | 2024.10.5.5.215 | 2024.10.5.5.229 | GIANCARLO FIESCO MALFATTI 15/8/2024 | 6/8/2024 | 9
30 | 2024.10.5.5.218 | 2024.10.5.5.232 | MARCO ARROYAVE FERNANDEZ 20/8/2024 | 8/8/2024 | 12
Edificio Fuente Versalles Av. 5AN No. 20N-08 Oficina 801, Tel: 660 25 60 Fax Ext. 107

E-mail: ventanillaunica@edru.gov.co Santiago de Cali - Colombia

Pagina 8 de 10




Cédigo:

& AUDITORIA INTERNA FOR-GCI-05
e Version:
EDRU 2
Fecha de Emision:
Ermpresa de Desarrolio A
. e GESTION DE CONTROL INTERNO 16/02/2024
31|2024.10.5.5.216 | 2024.10.5.5.235 | MARLON ANDRES CUBILLOS BORRERO 23/8/2024 | 8/8/2024 | 15
32 | 2024.10.5.5.225 | 2024.10.5.5.239 ALIANZA FIDUCIARIA S.A, Y CAMILO SALAZAR 26/8/2024 | 12/8/2024 | 14
MONTOYA
33| 2024.10.5.5.219 | 2024.10.5.5.240 | LEYDI YOJANNA HIGIDIO HENAO 26/8/2024 | 9/8/2024 | 17
34| 2024.10.5.5.208 | 2024.10.5.5.241 | ISABEL CRISTINA ROMERO SAAVEDRA 27/8/2024 | 31/7/2024 | 27
35| 2024.10.5.5.211 | 2024.10.5.5.244 | ISABEL CRISTINA ROMERO SAAVEDRA 28/8/2024 | 1/8/2024 | 27
36 | 2024.10.5.5.236 | 2024.10.5.5.247 | HERBERT LOBATON CURREA 30/8/2024 | 23/8/2024 | 7

La grafica 2 muestra que la EDRU continua en su interaccién con la comunidad, recibiendo

Tabla 4, dias para la salida de la respuesta, fuente EDRU.

[ZZZ2 salidas

=====Polindmica (salidas)

VENTANILLA UNICA

B entradas

7

----- Polindmica (entradas)

8

Grafica 2, radicados salida vs entradas en el periodo, fuente EDRU

peticiones y generando respuestas de manera permanente en el periodo evaluado.

RESULTADO

* Los servidores publicos de la entidad que estan vinculados con la atencién al ciudadano
en la recepcion de la entidad hacen uso del aplicativo GEROS médulo de ventanilla Gnica
para dar ingreso a los documentos que la comunidad presenta y salida a los que la entidad

genera en el normal ejercicio de su actuar.

« Lainformacion revisada permitié verificar que la entidad dio respuesta a peticiones dentro

del tiempo al peticionario, incluso con atencién presencial en la oficina.
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RESULTADOS DE LA AUDITORIA

LIMITANTES

No se presentaron situaciones que dificultaran el desarrollo de la auditoria.

HALLAZGOS

No se identificaron situaciones que manifestaran el incumplimiento de respecto a los términos de
respuesta a peticiones de la comunidad.

NO CONFORMIDADES

No se presentaron incumplimientos con los criterios de auditoria

CONCLUSIONES

La entidad ha cumplido con controlar la documentacion entrante y saliente por medio del programa
GEROS.

RECOMENDACIONES

Continuar con el trabajo adelantado con el recurso humano relacionado desde la recepcion,
proyeccion, revision, aprobacion y salida de las respuestas a las peticiones presentadas en la
entidad

Nombre Cargo / Actividad Firma 7

Proyecto Jesus Eduardo Scarpetta Arias Jefe Oficina De Control Interno controlinterno@edru.gov.co, g,

Reviso Jesus Eduardo Scarpetta Arias Jefe Oficina De Control Interno controlinterno@edru.gov.co “ s

Aprobd Jesus Eduardo Scarpetta Arias Jefe Oficina De Control Interno controlinterno@edru.gov.co ?/"5’
L4

Nota: Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el documento y lo encontramos ajustado a las normas y disposiciones
legales vigentes y, por lo tanto, bajo nuestra responsabilidad lo presentamos para firma.
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