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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 Septiembre 2024
Fecha realizacién | Inicio | 01-10-2024 | Final | 15-10-2024
Fecha informe: 17 de octubre 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 peticién debera 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

*

de los términos

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

*

realizadas.

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

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 Cédigo, 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 peticion 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 situacién juridica, que se le preste
un servicio, pedir informacion, 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 Unica 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 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 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 Planeacién 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
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, 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 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 situacién 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
resolucion 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 septiembre 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 septiembre de 2024 vy filtrando
por las distintas modalidades de peticiones. Esta revision permitié 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 atencién.

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

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

Durante el mes de septiembre de 2024, se identificaron un total de 13 peticiones radicadas
en la entidad, segun el registro extraido del aplicativo de Ventanilla Unica. Cada peticién
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:

2024.10.5.5.249 LUIS FELIPE CAMPO SAAVEDRA | 3/9/2024
2024.10.5.5.250 DIANA LIZETH CASTRO DIAZ - 4/9/2024
2024.10.5.5.251 ~ ANDRES FELIPE NINO FAJARDO  4/9/2024
2024.10.5.5.253 DIEGO GUERRERO | 5/9/2024

© 2024.10.5.5.259 | LUISGUILLERMO BRAVO QUUANO  12/9/2024
2024.10.5.5.260 =~ ARQ. MARCOS ARROYAVE FERNANDEZ 12/9/2024
2024.10.5.5.264 = ALEXANDRA ESCOBAR | 177972024
2024.10.5.5.265 PABLO CESAR TORRESSAA | 17/9/2024
2024.10.5.5.266 SEBASTIAN HENAO CATARO. | 18/9/2024
2024.10.5.5.270  JAMES ELIECER HERNANDEZ ARANGO  20/9/2024

2024.10.5.5.272  MARIA ALEXANDRA PACHECO MUNOZ = 26/9/2024
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2024.,10.5,5.273 | FUI.VI_A__BUBI MARIN . 26/9/2024
2024.10.5.5.275 JUAN FRANCISCO ABRIL R. 30/9/2024

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

La grafica muestra la distribucion diaria de radicaciones de peticiones recibidas por la
entidad durante el mes de septiembre de 2024. Se observa una variabilidad en la cantidad
de radicaciones, con dias puntuales de mayor concentracién.

Dias con mayor niumero de radicaciones (2 peticiones):

o 4 de septiembre

e 12 de septiembre
* 17 de septiembre
o 26 de septiembre

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

La grafica evidencia que, aunque la radicacién de peticiones en septiembre de 2024 fue
intermitente, existieron dias criticos con mayor carga de trabajo. Este patrén permite
identificar posibles cuellos de botella en el proceso de atenciéon o planificar mejor la
asignacion de recursos para evitar demoras en la respuesta dentro del plazo legal de 15
dias habiles.
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registros proporcionados por la Ventanilla Unica de la EDRU.

1

2 ANDRES FELIPE NINO FAJARDO

3 | ARQ. MARCOS ARROYAVE FERNANDEZ |
4 DIANA LIZETH CASTRO DIAZ |
5 DIEGO GUERRERO

6 " FULVIARUBIMARIN

7 JAMES ELIECER HERNANDEZ ARANGO

8 JUAN FRANCISCO ABRIL R.

9 LUIS FELIPE CAMPO SAAVEDRA

10 LUIS GUILLERMO BRAVO QUIJANO

11 = MARIA ALEXANDRA PACHECO MURNOZ
12 PABLO CESAR TORRES SAA

12 SEBASTIAN HENAO CATARNO.

de un mismo usuario.

| 2024.10.5.5.254 | 2024.105.5249 | LUIS FELIPE CAMPO SAAVEDRA

‘ 2024.10.5.5.255 | 2024.10.5.5.250 | ALIANZA FIDUCIARIA 5.A, Y CAMILO

; ] | SALAZAR MONTOYA
20241055262 | 2024.10.55.251 | ADRIANA RAMIREZ RODRIGUEZ
2024.10.5.5.267 2024.10.5.5.259 | LUIS QUILLERMO BRAVO QUIJANO

ALEXANDRA ESCOBAR '

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

5/9/2024
6/9/2024

12/9/2024
18/9/2024

La tabla siguiente tabla representa la cantidad de solicitudes (radicados) ingresadas por
cada uno de los peticionarios durante el mes de septiembre de 2024, con base en los

La informacion evidencia que las peticiones recibidas durante el mes fueron realizadas por
usuarios unicos, sin repeticion de remitentes. Este comportamiento facilita la gestién
individual de cada solicitud, reduciendo la posibilidad de acumulacién de tramites por parte

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

3/9/2024 |
4/9/2024 !

4/9/2024 | 8
12/9/2024
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2024.10.5.5.268 | 2024.10.5.5.260 ARQ. MARCOS ARROYAVE FERNANDEZ 19/9/2024 | 12/9/2024 7
| 2024.105.5.269  2024.10.5.5.264 ALEZANDRA ESCOBAR PEREZ 19/9/2024 | 17/9/2024 3
2024.10.5.5.271  2024.10.5.5.266 SEBASTIAN HENAO CATARNO. 24/9/2024  18/9/2024 6
| 2024.10.5.5.274 | 2024.10.5.5.272 MARIA ALEXANDRA PACHECOMUNOZ | 27/9/2024 | 26/9/2024 1

Tabla 3, Radicados de salida, fuente EDRU.

La entidad dio respuesta a la totalidad de las solicitudes analizadas dentro de los plazos
establecidos por la normativa vigente, lo que refleja un adecuado manejo operativo de los
tiempos. La mayoria de las respuestas fueron emitidas entre 2 y 6 dias calendario, lo que
representa una atencion agil y oportuna. Este comportamiento evidencia una gestion
eficiente en el tramite de peticiones durante el mes de septiembre de 2024,

Sin embargo, de un total de 13 peticiones radicadas en el periodo, Unicamente se
identificaron 8 con respuesta registrada hasta la fecha de corte del presente seguimiento.
Esto indica que 5 solicitudes aun no cuentan con respuesta documentada, motivo por
el cual se proyecta que estas seran atendidas en el mes siguiente, dentro del plazo legal
de 15 dias habiles contados a partir de su radicacién. Se recomienda continuar con el
seguimiento para verificar su atencion oportuna y evitar posibles incumplimientos
normativos.

RESULTADO

¢ Como resultado del seguimiento efectuado, se evidencié que la Empresa de
Desarrollo Urbano EDRU realiza un control y monitoreo constante sobre la atencion
y respuesta a las peticiones presentadas por la comunidad en general, en
cumplimiento de sus obligaciones legales.

e Larevision de la informacion disponible permiti6 verificar que las respuestas emitidas
por la entidad durante el mes de septiembre de 2024 fueron gestionadas dentro del
término legal establecido de 15 dias habiles, conforme a lo dispuesto en la
normatividad vigente. Este cumplimiento refleja una gestion oportuna, eficiente y
alineada con los principios de atencion al ciudadano.

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
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No se presentaron incumplimientos con los criterios de auditoria

CONCLUSIONES

e LaEmpresa de Desarrollo Urbano — EDRU demuestra un compromiso institucional con el
seguimiento y control de las peticiones presentadas por la ciudadania, a traveés de
mecanismos de verificacién y trazabilidad de los documentos radicados.

« Del total de 13 peticiones registradas durante el mes de septiembre de 2024, se evidencié
que 8 de ellas fueron respondidas dentro del plazo legal de 15 dias habiles, cumpliendo
con lo establecido en la normatividad vigente.

e Las 5 solicitudes restantes aun no contaban con respuesta al momento del corte del
andlisis; sin embargo, se proyecta que seran atendidas durante el mes siguiente, dentro
del plazo legal permitido, lo cual permite mantener un margen adecuado de cumplimiento.

RECOMENDACIONES

e Continuar fortaleciendo el sistema de seguimiento a las peticiones mediante el uso efectivo
del aplicativo GEROS, asegurando la trazabilidad y control de los tiempos de respuesta.

e Realizar revisiones periddicas (semanales o quincenales) sobre las peticiones en tramite
para anticipar posibles vencimientos y minimizar el riesgo de incumplimiento.

e Documentar de manera formal la gestion de las respuestas emitidas y mantener
actualizada la base de datos de peticiones, de forma que se facilite su monitoreo y reporte
en auditorias futuras.

e Incluir en los informes de seguimiento un apartado que identifique claramente las
peticiones en curso, su fecha de radicacion y la fecha limite para respuesta, como
herramienta preventiva.

il _,_._
Ll aih il
Jesus Eduardg Starpetta Arias
L Jefede la Oficina de Control Interno

Nombre Cargo / Actividad Firma
Proyectd JesUs Eduardo Scarpetta Arias Jefe Oficina de Control Interno s
Revisé James Alberto Otero Marin Contratista Oficina de Control Interno 7 A
Aprobd JesUs Eduardo Scarpetta Arias Jefe Oficina de Control Interno 5
Z

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 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 Octubre 2024
Fecha realizacion | Inicio | 01-10-2024 | Final [ 15-10-2024
Fecha informe: 18 de noviembre 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 peticién 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 atencién.

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 Cédigo, 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 peticion 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 informacion, 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

Conclusiéon: 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 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.

Observacién: Resultado de la 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 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.

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
Pégina 2de 7




Caédigo:
& AUDITORIA INTERNA FOR-GCI-05
. ; Version:
EDRU 02
‘ ; Fecha de Emision:
v Mixsacn dibusa GESTION DE CONTROL INTERNO 16/02/2024
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 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 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
actualizacion que se adopta mediante el Documento Marco General de MIPG, desarrolla la
nueva estructura del MECI, que busca una alineaciéon a las buenas practicas de control
referenciadas desde el Modelo COSO, razén por la cual la estructura del MEC| se
fundamenta en cinco componentes, a saber: (i) ambiente de control, (if) administracion del
riesgo, (iii) actividades de control, (iv) informacién y comunicacion 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
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 solicito a la Ventanilla Unica de la EDRU la relacién de las peticiones radicadas
(documentos entrantes) durante el mes de octubre de 2024, asi como el registro de las
respuestas emitidas por la entidad (documentos salientes) en el mismo periodo.
Adicionalmente, se consultd el aplicativo de Ventanilla Unica GEROS, aplicando como
criterio de busqueda el rango de fechas correspondiente a octubre de 2024 y filtrando por
las distintas modalidades de peticiones. Esta revisién permitié 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 identificacidn 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 Octubre de 2024, se identificaron un total de 4 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 radicacién especifica.

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

2024.10.5.5.277 DAVID MALCA M 2/10/2024
£ 2024.10.5.5.278 ' OLGA CECILIA SOTO SOTO 2/10/2024
2024.10.5.5.282 KAREM DIAZ TAVERA 16/10/2024
2024.10.5.5.285 " JESUS ORLANDO ARARAT 21/10/2024

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

La grafica presenta la distribucién diaria de las peticiones radicadas en la entidad durante el
mes de octubre de 2024, con base en los datos extraidos del sistema de Ventanilla Unica.
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Grafica 1, radicados en el periodo, fuente EDRU.

1 | DAVIDMALCAM 1
2 | JESUS ORLANDO 1
i ARARAT
| 3 | KAREM DIAZ TAVERA 1
3 ‘ OLGA CECILIA SOTO 1

2024/10/23
2024/10/24

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

2024/10/25

2024/10/26

2024/10/27

A lo largo del mes se evidencia una baja frecuencia de radicaciones, con registros en solo
tres fechas especificas:

* 2 de octubre de 2024: Se registrd el mayor nimero de radicaciones en un solo dia,
con un total de 2 solicitudes.

* 16 de octubre de 2024: Se registré 1 solicitud.

* 21 de octubre de 2024: Se registr6 1 solicitud.

2024/10/28

La siguiente tabla representa la cantidad de solicitudes (radicados) ingresadas por cada uno
de los peticionarios durante el mes de Octubre de 2024, con base en los registros
proporcionados por la Ventanilla Unica de la EDRU.
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La informacidn evidencia que las peticiones recibidas durante el mes fueron realizadas por
usuarios Gnicos, sin repeticion de remitentes. Este comportamiento facilita la gestion
individual de cada solicitud, reduciendo la posibilidad de acumulacion de tramites por parte
de un mismo usuario.

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

2024.10.5.5.283 | 20241055278 | OLGA CECILIA SOTO SOTO | 16/10/2024 2/10/2024 14
© 2024.10.5.5.284 | 2024.105.5277  MASSMODAS.AS. DAVID MALCA | 16/10/2024 2/10/2024 | 14
2024.105.5.286 | 20241055282 KAREM DIAZTAVERA  22/10/2024 | 16/10/2024 6
2024.10.5.5.287 | 2024.105.5285 | ALIANZA FIDUCIARIAS.A, Y 24/10/2024 | 21/10/2024 3

CAMILO SALAZAR MONTOYA
Tabla 3, Radicados de salida, fuente EDRU.

La entidad demostré un adecuado manejo de los tiempos de respuesta durante el mes de
octubre de 2024, garantizando atencién oportuna a las peticiones recibidas. El tiempo
promedio de respuesta (9.25 dias) refleja una gestion eficiente, aunque se sugiere mantener
el seguimiento a las solicitudes que se aproximen al limite maximo permitido para evitar
posibles incumplimientos normativos.

RESULTADO

« Como resultado del seguimiento efectuado durante el mes de octubre de 2024, se
evidencio que la Empresa de Desarrollo Urbano — EDRU mantiene un control y
monitoreo constante sobre la atencién y respuesta a las peticiones presentadas por
la comunidad en general, en cumplimiento de sus obligaciones legales.

e La revision de la informacion disponible permitié verificar que las respuestas emitidas
por la entidad durante el citado mes fueron gestionadas dentro del término legal
establecido de 15 dias habiles, conforme a lo dispuesto en la normatividad vigente.
Este cumplimiento refleja una gestion oportuna, eficiente y alineada con los principios
de atencion al ciudadano.

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
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No se presentaron incumplimientos con los criterios de auditoria

CONCLUSIONES

* LaEmpresa de Desarrollo Urbano — EDRU demuestra un compromiso institucional con el
seguimiento y control de las peticiones presentadas por la ciudadania, a través de
mecanismos de verificacion y trazabilidad de los documentos radicados.

e Del total de 4 peticiones registradas durante el mes de octubre de 2024, se evidencid que
todas fueron respondidas dentro del plazo legal de 15 dias habiles, cumpliendo con lo
establecido en la normatividad vigente.

RECOMENDACIONES

» Continuar fortaleciendo el sistema de seguimiento a las peticiones mediante el uso efectivo
del aplicativo GEROS, asegurando la trazabilidad y control de los tiempos de respuesta.

* Realizar revisiones periodicas (semanales o quincenales) sobre las peticiones en tramite
para anticipar posibles vencimientos y minimizar el riesgo de incumplimiento.

e Documentar de manera formal la gestion de las respuestas emitidas y mantener
actualizada la base de datos de peticiones, de forma que se facilite su monitoreo y reporte
en auditorias futuras.

® Aunque se cumplen los plazos legales, es recomendable mantener un monitoreo
constante de los tiempos de respuesta, especialmente en casos cercanos al limite
maximo, para prevenir riesgos de incumplimiento y mejorar atin mas la eficiencia.

L AL

Jests Eduardq_§gayﬁa Arias
C

Jefede 1a Oficina d& Control Interno

Nombre Cargo / Actividad Firma 7
Proyectd Jesus Eduardo Scarpetta Arias Jefe Oficina de Control Interno _ fvyf
Reviséd James Alberto Otero Marin Contratista Oficina de Control Interno ' 4
Aprobd Jesus Eduardo Scarpetta Arias Jefe Oficina de Control Interno 2

=2

Nota: Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el documento vy fo 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 DE CONTROL INTERNO.
INFORME AUDITORIA INTERNA.
PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA | X | EXTERNA
VIGENCIA: 2024 N.° DE AUDITORIA
Nombre auditoria | Peticiones, Quejas, Sugerencias y Reclamos
Tipo de auditoria | Evaluacién | X | Seguimiento | Otra |
Periodo Noviembre 2024
Fecha realizacion | Inicio | 02-12-2024 | Final | 13-12-2024
Fecha informe: 17 de diciembre 2024
Auditores Auditor lider:
Jesus Eduardo Scarpetta Arias.
Apoyo:
Proceso: Administrativos ventanilla Unica
Tipo Verificacion | Entrevista | | Pagina | | Fisica | X

DATOS GENERALES DE LA AUDITORIA

(o)

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 peticién debera 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.

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 Cddigo, por motivos de interés general o particular, y a
obtener pronta resolucion completa y de fondo sobre la misma.

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
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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 informacion, 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 Gnica de |la entidad

Revisar las peticiones salientes radicadas en la ventanilla Gnica 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.

Descripcidon 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.

Observacion: Resultado de la 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.

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

ANTECEDENTES

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
Pégina 2 de 8




Cadigo:
& AUDITORIA INTERNA FOR-GCI-05
o Version:
EDRU =
Fecha de Emision:
il A GESTION DE CONTROL INTERNO 16/02/2024

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 funcién de la articulaciéon 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 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) informaciéon y comunicacion 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 |a 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 gestion del riesgo (jefes de planeacion, supervisores e interventores de contratos
o proyectos, comités de riesgos donde existan, comité de contratacién, 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 (inica
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 noviembre 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 noviembre de 2024 y filtrando por
las distintas modalidades de peticiones. Esta revision permitié 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 Noviembre de 2024, se identificaron un total de 4 peticiones radicadas en
la entidad, segun el registro extraido del aplicativo de Ventanilla Unica. Cada peticidn 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:

| 2024.10.5.5.289 ' DIEGO ANDRES GIRALDO ARBOLEDA 1/11/2024 |
2024.10.5.5.290 DIEGO ANDRES GERALDO ARBOLEDA 1/11/2024 |

| 2024.10.5.5.292 DIANA LIZETH CASTRO DIAZ 14/11/2024
2024.10.5.5.295 " LUIS E CIRO 28/11/2024

Tabla 1, Radicados por dia de entrada segtin peticionario, fuente EDRU.
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La gréafica presenta la distribucion diaria de las peticiones radicadas en la entidad durante el
mes de noviembre de 2024, con base en los datos extraidos del sistema de Ventanilla Unica.

Hay largos intervalos sin movimiento de radicacion (por ejemplo, entre el 3 y el 13, y entre
el 15y el 27 de noviembre), lo cual evidencia una distribucién poco uniforme.

Solo se registraron 4 radicaciones a lo largo del mes, distribuidas en las siguientes
fechas:

« 2 de noviembre de 2024: 2 radicaciones (mayor actividad en un solo dia).
e« 14 de noviembre de 2024: 1 radicacion.
« 28 de noviembre de 2024: 1 radicacion.

Cantidad Radicados
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2024/11/03
2024/11/04
2024/11/05
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2024/11/09
2024/11/10
2024/11/11
2024/11/12
2024/11/13
2024/11/15
2024/11/16
2024/11/17
2024/11/18
2024/11/19
2024/11/20
2024/11/21
2024/11/22
2024/11/23
2024/11/24
2024/11/25
2024/11/26
2024/11/27
2024/11/28 So———

o = ]
2024/ 11/02

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 Noviembre de 2024, con base en los registros
proporcionados por la Ventanilla Unica de la EDRU.
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| 1 | DIANA LIZETH CASTRO DIAZ
2 | DIEGO ANDRES GERALDO ARBOLEDA

3 | DIEGO ANDRES GIRALDO ARBOLEDA
| 4] LUISECIRO

™

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

La informacion evidencia que las peticiones recibidas durante el mes fueron realizadas
mayormente por usuarios unicos. Adicionalmente, se identificd que dos solicitudes
provinieron del mismo remitente, correspondientes a distintos requerimientos. Este
comportamiento facilita la gestién individual de cada solicitud, reduciendo la posibilidad de
acumulacién de tramites por parte de un mismo usuario.

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

2024.10.5.5.293 | 2024.10.55.289  JULIO CESAR SIERRA C Y 15/11/2024 |  1/11/2024 14
DIEGO ANDRES GIRALDO -
; | | ARBOLEDA :
2024.10.5.5.294 = 2024.10.55.292  DIANALIZETH CASTRO DIAZ | 26/11/2024 | 14/11/2024 12

Tabla 3, Radicados de salida, fuente EDRU.

Durante noviembre de 2024, la entidad respondi6 a dos solicitudes dentro del plazo legal de
15 dias habiles, reflejando un manejo eficiente y oportuno de los tiempos de respuesta. Sin
embargo, de un total de cuatro peticiones radicadas, solo dos cuentan con respuesta
registrada hasta la fecha de corte. Se espera que las solicitudes pendientes sean atendidas
en el siguiente periodo, por lo que se recomienda continuar con el seguimiento para asegurar
su atencion dentro de los plazos establecidos.

RESULTADO
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¢ Como resultado del seguimiento efectuado durante el mes de noviembre de 2024, se
evidencié que la Empresa de Desarrollo Urbano — EDRU mantiene un control y
monitoreo constante sobre la atencion y respuesta a las peticiones presentadas por
la comunidad en general, en cumplimiento de sus obligaciones legales.

e Larevision de la informacién disponible permitié verificar que las respuestas emitidas
por la entidad durante el citado mes fueron gestionadas dentro del término legal
establecido de 15 dias habiles, conforme a lo dispuesto en la normatividad vigente.
Este cumplimiento refleja una gestion oportuna, eficiente y alineada con los principios
de atencién al ciudadano.

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 demostrado cumplimiento en la atencién de las solicitudes respondidas
durante noviembre de 2024, gestionandolas dentro del plazo legal de 15 dias habiles, lo
que refleja un manejo adecuado de los tiempos y un compromiso con la normatividad
vigente.

¢ No obstante, del total de peticiones radicadas en noviembre, solo la mitad cuenta con
respuesta registrada al momento de corte, lo que indica que aun existen solicitudes
pendientes por atender.

* La ausencia de respuestas registradas para algunas peticiones podria representar un
riesgo de incumplimiento si no se gestionan oportunamente, lo que afecta la calidad del
servicio y la confianza ciudadana.

RECOMENDACIONES

* Mantenery fortalecer el seguimiento constante a las solicitudes pendientes para asegurar
su atencién dentro de los plazos legales, evitando retrasos y posibles incumplimientos
normativos.

* Implementar mecanismos de control y alerta temprana que permitan identificar solicitudes
que se acerquen al limite de tiempo para su respuesta, facilitando una gestion proactiva.
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e Fomentar la capacitacién continua del personal responsable de la gestion de peticiones
para mejorar la eficiencia y calidad en el manejo de los tiempos de respuesta.

e Realizar informes periédicos que permitan monitorear el estado de las peticiones y evaluar
el cumplimiento de los tiempos, con el fin de identificar areas de mejora y tomar acciones
correctivas oportunas.

L

.fj&gs’us"Eduardo/gc_‘ petta Arias
Jefe de la Oficing/de Control Interno

Nombre Cargo / Actividad Firma _
Proyecto Jesus Eduardo Scarpetta Arias Jefe Oficina de Control Interno f Q
Revisé James Alberto Otero Marin Contratista Oficina de Control Interno e »
Aprobd Jesus Eduardo Scarpetta Arias Jefe Oficina de Control Interno /ﬁ
-

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.

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 8



Caodigo:
AUDITORIA INTERNA FOR-GCI-05
Version:
02
A Fecha de Emisién:
Vy :enﬁvacior; .1..llbl::1a GEST'ON DE CONTROL INTERNO 16/02/2024

OFICINA DE CONTROL INTERNO.
INFORME AUDITORIA INTERNA.

PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA | X J 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 Diciembre 2024
Fecha realizacién | Inicio | 02-01-2025 | Final | 15-01-2025
Fecha informe: 17 de enero 2025
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 debera ser resuelta dentro de los
quince (15) dias habiles siguientes a su recepcion, 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 retroalimentacién 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 Cddigo, 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 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 informacion, 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 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 condicién: 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
informacion 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 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 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.
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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 informacion 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 funcion de la articulaciéon 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) administracién del
riesgo, (iii) actividades de control, (iv) informaciéon y comunicacion 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 contratacién, 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 Unica
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 diciembre 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 diciembre de 2024 y filtrando por
las distintas modalidades de peticiones. Esta revision permitid 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
realizé utilizando el siguiente criterio:

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

Durante el mes de Diciembre de 2024, se identificaron un total de 7 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:

2024.10.5.5.296 " WILMER ANDRES CALVO 2/12/2024
2024.10.5.5.297 HERBERT LOBATON CURREA 4/12/2024
2024.10.5.5.298 | JAMES ARROYO BOTERO | 5/12/2024
2024.10.5.5.300 | GUILLERMO EFRAIN DUENAS RIVERA | 6/12/2024
2024.10.5.5.305 | DUVALIER SANCHEZ ARANGO. 11/12/2024
2024.10.5.5.307 | ALEJANDRO ARIAS | 13/12/2024
| 2024.10.5.5.311 MONICA GONZALEZ CORDOBA 24/12/2024

Tabla 1, Radicados por dia de entrada segtin peticionario, fuente EDRU. '
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La grafica presenta la distribucion diaria de las peticiones radicadas en la entidad durante el
mes de diciembre de 2024, con base en los datos extraidos del sistema de Ventanilla Unica.

Se registraron 7 peticiones, con una mayor concentracién en la primera semana del mes.

Las radicaciones se distribuyeron de manera equitativa entre los dias con

actividad, sin

acumulaciones en fechas puntuales. Se evidencié una disminucion notable en la segunda

mitad del mes, posiblemente asociada a la temporada de fin de afio.
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Grafica 1, radicados en el periodo, fuente EDRU.
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La siguiente tabla representa la cantidad de solicitudes (radicados) ingresadas por cada uno

de los peticionarios durante el mes de diciembre de 2024, con base en
proporcionados por la Ventanilla Unica de la EDRU.

1 | ALEJANDRO ARIAS

2 | DUVALIER SANCHEZ ARANGO.

3 | GUILLERMO EFRAIN DUENAS RIVERA
; JAS RIV

5

6

HERBERT LOBATON CURREA

JAMES ARROYO BOTERO

MONICA GONZALEZ CORDOBA
 WILMER ANDRES CALVO B

]

b | b | ek [ | ek | g | i

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

los registros
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La informacion evidencia que las peticiones recibidas durante el mes fueron realizadas por
usuarios unicos, sin repeticion de remitentes. Este comportamiento facilita la gestion
individual de cada solicitud, reduciendo la posibilidad de acumulacién de tramites por parte
de un mismo usuario.

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

| 2024.10.5.5.293  2024,105.5.289  JULIOCESAR SIERRACY DIEGO | 15/11/2024 | 1/11/2024 14
. | ANDRES GIRALDO ARBOLEDA | B
2024.10.5.5.294 = 2024.10.55.292  DIANA LIZETH CASTRO DIAZ | 26/11/2024 | 14/11/2024 12

Tabla 3, Radicados de salida, fuente EDRU.

Durante el mes de Diciembre de 2024 se recibieron 4 peticiones, de las cuales 2 fueron
respondidas dentro del plazo legal de 15 dias habiles, reflejando una gestion oportuna. Sin
embargo, 2 solicitudes no presentan respuesta registrada al corte del analisis, por lo que
requieren seguimiento para asegurar su respuesta dentro del término legal y evitar
incumplimientos.

RESULTADO
Durante el mes de diciembre de 2024, se radicaron un total de 4 peticiones en la entidad,
asociadas a cuatro remitentes. De estas solicitudes, 2 fueron respondidas dentro del
término legal establecido (15 dias habiles), mientras que las otras 2 permanecen sin
respuesta registrada al cierre del periodo de seguimiento. Este comportamiento evidencia
una gestion parcialmente oportuna y la necesidad de fortalecer los mecanismos de control
para el seguimiento y cierre de las peticiones.

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
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* Se evidencia cumplimiento del plazo legal en las solicitudes que cuentan con respuesta
registrada. Las respuestas fueron emitidas en 12 y 14 dias calendario, dentro del marco
normativo.

RECOMENDACIONES

* Mantenery fortalecer el seguimiento constante a las solicitudes pendientes para asegurar
su atencion dentro de los plazos legales, evitando retrasos y posibles incumplimientos
normativos.

¢ Implementar mecanismos de control y alerta temprana que permitan identificar solicitudes
que se acerquen al limite de tiempo para su respuesta, facilitando una gestién proactiva.

e Fomentar la capacitacion continua del personal responsable de la gestion de peticiones
para mejorar la eficiencia y calidad en el manejo de los tiempos de respuesta.

¢ Realizar informes periddicos que permitan monitorear el estado de las peticiones y evaluar
el cumplimiento de los tiempos, con el fin de identificar areas de mejora y tomar acciones
correctivas oportunas.

Jesu “Eduardo Sc petta Arias
“Jefe de la Oficipa de Control Interno

Nombre Cargo / Actividad Firma
Proyecto JesUs Eduardo Scarpetta Arias Jefe Oficina de Control Interno /
Revisé James Alberto Otero Marin Contratista Oficina de Control Interno i 7
Aprobd Jesus Eduardo Scarpetta Arias Jefe Oficina de Control Interno / j//

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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