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INFORME DE SEGUIMIENTO AL SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES DE ENTERRITORIO PRIMER
SEMESTRE DE 2024

1. Justificacion

En cumplimiento de lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, la Asesoria de Control Interno
realiz6 seguimiento para el primer semestre de 2024 de la gestion del sistema de PQRDSF de ENTerritorio
verificando el cumplimiento de la funcion de tramite y respuesta de acuerdo con las normas legales y
procedimientos vigentes en la materia.

2. Metodologia

De manera aleatoria fueron seleccionadas y revisadas 118 PQRDSF producto del calculo de una muestra
representativa estadisticamente con nivel de confianza del 96%, de los 583 radicados recibidos durante el
primer semestre de 2024, las cuales fueron revisadas con sus respectivas respuestas, validando en todos
los casos pertinencia y oportunidad en la atencion de la PQRDSF, segln los plazos de respuesta que
aplican para las tipologias de solicitudes que establece la norma, y la adecuada clasificacion realizada de
la misma.

Tal como se evidencia en el archivo Excel adjunto a este informe, la Asesoria de Control Interno realizé
las siguientes actividades sobre la muestra seleccionada:

» Clasificacién por programa, proyecto o tema de la solicitud, de acuerdo con la descripcion del
contenido

» Revision de la clasificacion de la tipologia de PQRDSF realizada por el Grupo de Servicios
Administrativos, segun el contenido.

+ Clasificacion de los remitentes por tipologia, para obtener estadisticas.

* Revision en Lira y en los radicados de salida de la fecha de recepcién y respuesta de cada
solicitud, asi como fecha de traslado por competencia cuando aplica.

* Revision de pertinencia de la respuesta, por el contenido.

* Validacion de inconsistencias de la base reportada.

» Calculo de dias habiles de retardo, cuando aplica.

» Verificacion del certificado de envio, es decir, que este se encuentre asociado al radicado de
respuesta de conformidad con el procedimiento P-RC-01 version 3 “Seguimiento y control a las
peticiones, quejas, reclamos, denuncias, sugerencias y felicitaciones”

3. Resultados del seguimiento
3.1. Estadisticas de solicitudes por remitentes y temas consultados

El 14% de las comunicaciones fueron realizadas por entes de control, el 31% de las solicitudes fueron
elevadas por entidades publicas, 27% por particulares en calidad de personas naturales, el 26%
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corresponde a solicitudes presentadas por personas juridicas - empresas dedicadas a prestar servicios de
ingenieria civil, arquitectura u otros servicios y 2% por entidades territoriales.

Los principales proyectos o temas de gestion a cargo de Enterritorio que generaron registro en el sistema
de PQRDSF fueron las solicitudes relacionadas con temas del area de desarrollo de proyectos, area
misional de la entidad que maneja los convenios y/o contratos interadministrativos y sus contratos
derivados que corresponden al 16%.

Para el area juridica se tramitaron un 9.4% de solicitudes dentro de las cuales se encuentran inmersas las
solicitudes que realizan los entes de control (Contraloria, Procuraduria, etc.) temas relacionados
directamente con el convenio suscrito con USPEC 8,5%, certificaciones de contratos y/o convenios 8,5%;
las solicitudes de temas de funcionamiento de la entidad y a cargo del grupo de liquidaciones fue de un
equivalente al 8,5% de las comunicaciones cada uno.

El grupo de contabilidad gestioné el equivalente al 7,5 % de las comunicaciones, el 6,6% de las
comunicaciones son temas relacionados de contratos suscritos con el DNP, asi mismo los grupo de
estructuracion de proyectos, talento humano y convenios de DANE y Prosperidad Social gestionaron un
equivalente al 3,8%, temas de contratos interadministrativos suscritos con el Ministerio de vivienda y el
proyecto de Fonvivienda 2,8% cada uno, temas de competencia de la oficina de Control Interno
Disciplinario 1,9%, para el resto de solicitudes realizadas tiene relacion con temas de contratos suscritos
con el SENA, Secretaria de educacidn distrital, puntos vive digital y Ministerio del Deporte equivalente
a un 0,9% cada uno.

La ACI reviso la clasificacion de las 118 PQRDSF para identificar adecuadamente por contenido el plazo
de respuesta aplicable segun lo dispuesto en la norma vigente, clasificAndose asi: Peticion entre
Autoridades (45%), Peticién de Informacion (29%), derecho de peticion de interés particular (20%),
peticion de interés general (1,8%), denuncias (1,8%), consulta (0,9%), solicitudes del congreso de la
republica (0,9%).

3.2. Cumplimiento de plazos de respuesta y traslado

La ACI reviso la oportunidad de atencion de las PQRDSF en cumplimiento de los términos establecidos
en la ley 1755 DE 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se
sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo” y la
Resolucion No. 074 del 13 de mayo de 2021, “Por la cual se reglamenta el tramite interno de peticiones,
quejas, reclamos, denuncias, sugerencias y felicitaciones en la Empresa Nacional Promotora del
Desarrollo Territorial — ENTerritorio”.

Respecto a las PQRDSF clasificadas como peticiones de documentos y/o de informacién a las que aplica
el término méaximo de respuesta de 10 dias habiles siguientes a su recepcion o lo estipulado por el
peticionario, las cuales ascienden a 32 de las 118 solicitudes revisadas, la Asesoria de Control Interno
encontré incumplimiento en el plazo de respuesta de 11 peticiones, lo que corresponde al 9% (sobre el
total) 0 34% (sobre 32) (Ver Tabla No. 1)
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Tabla 1. Solicitudes de Informacion atendidas fuera de término durante el primer semestre 2024
- FECHA DE - .
RECLASIFICACION DIAS HABI-
No. FECE‘[':D%ADI_ RADICADO REMITENTE %isﬂ%isgé LES DE RE-
TIPO ACI TARDO
ACI
s L. SUPERINTENDENCIA FINAN-
1 14/05/2024 202461010113172 Peticion de Informacion CIERA DE COLOMBIA 31/05/2024 3
2 28/05/2024 202461010128262 Peticion de Informacion JC LURDUY ASOCIADOS S.A.S 03/07/2024 13
s - HUGO ALFREDO POSSO
3 30/01/2024 202461010019072 Peticion de Informacion MONCADA 05/04/2024 35
4 11/04/2024 202461010081402 Peticion de Informacion KGR PROYECTOS SAS 15/05/2024 12
5 20/02/2024 202461010036962 Peticion de Informacion MAURICIO BT/ \EL PABA 26/02/2024 1
L .. ALCALDIA MUNICIPAL
6 31/01/2024 202461010019922 Peticion de Informacion SANTA CRUZ DE LORICA 26/04/2024 49
7 21/03/2024 202461010065552 Peticion de Informacién MUNICIPIO DE ZARZAL 09/04/2024 5
s - CONSORCIO GAMMA-CON-
8 26/03/2024 202461010067492 Peticion de Informacion SULT SOFT 24/05/2024 29
9 11/03/2024 202461010053932 Peticion de Informacion Integrante de la ONG Origen Feraz 11/04/2024 10
10 8/05/2024 202461010107722 Peticion de Informacion JOSE RAMON PARRA 04/06/2024 7
11 24/01/2024 202461010015772 Peticién de Informacion CONSORCIO INCOLTA MYG 06/02/2024 50

Fuente: Calculos de la Asesoria de Control Interno a partir de la base de datos suministrada por Gerencia de Servicios Administrativos
(Subgerencia Administrativa) — durante el primer semestre 2024

De las 118 PQRDSF revisadas, 25 corresponden a solicitudes de interés particular y general cuyo plazo
de respuesta es de 15 dias habiles, de conformidad con lo establecido en el Art. 14 de la Ley 1755 de 2015
y Resolucion No. 074 de 2021, se incumplié el plazo en 7 casos que corresponde 28% (sobre el total 25)
0 6% (sobre 118) (Ver Tabla No. 2)

FECHA RA- RECLASIFICA- ggs%ﬂégi DiAS HABI-
No. DICADO RADICADO CION TIPO ACI REMITENTE VALIDADG | LES DE RE-
TARDO
ACI
1 26/01/2024 202461010017442 Pe“c'c”t‘ic':::rres Par- AGUSTIN JARAMILLO 7/03/2024 14
2 16/02/2024 202461010035082 Pe“C'°rt'ic'Ef:rres Par | PROMOTORA LA ROCA S.AS 19/04/2024 27
Peticidn Interés Par- JUAN PABLO MURCIA DEL-
3 24/04/2024 202461010094712 oo GADG 21/05/2024 2
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FECHA DE < <
DIAS HABI-
FECHA RA- RECLASIFICA- RESPUESTA
No. DICADO RADICADO CION TIPO ACI REMITENTE VALIDADG | LES DE RE-
TARDO
ACI
4 30/01/2024 202461010019392 Pe“d":il::ae:es Par- Jorge Luis Rubiano 11/03/2024 14
Peticion Interés Par- | MINISTERIO DE VIVIENDA ClU-
5 22/03/2024 202461010066672 euior DAD ¥ TERRITORIO 22/04/2024 3
Peticion Interés Par- ALBERTO AUGUSTO RODRI-
6 4/06/2024 202461010132452 i GUEZ ORTIZ 09/09/2024 51
7 22/04/2024 202461010091072 PetiCiO':‘L”r:'es Ge- | SILVIA FERN/TVII\‘EDZA LOPEZGO- | 59/05/2024 10

De las 118 PQRDSF revisadas, 51 corresponden a peticiones entre entidades cuyo plazo de respuesta es
de 10 dias héabiles, de conformidad con lo establecido en el Art. 30 de la Ley 1755 de 2015 y Resolucion
No. 074 de 2021, se incumplié el plazo en 17 casos que corresponde 33% (sobre el total 51) 0 14% (sobre

118) (Ver Tabla No. 4)

FECHA DE ) )
FECHA RECLASIFICA- RESPUESTA DIAS HABILES
e RADICADO RAPICADY CION TIPO ACI HEBLTENVE VALIDADO DE RETARDO
ACI
Peticién entre Auto- JUAN FELIPE TORRES
1 21/03/2024 202461010065602 ridades VARELA 28/05/2024 33
Peticion entre Auto- MINISTERIO DEL DE-
2 13/03/2024 202461010057032 ridades PORTE 24/04/2024 17
Peticion entre Auto- DEPARTAMENTO ADMI-
3 15/04/2024 202461010084352 ridades NISTRATIVO PARA LA 18/05/2024 12
PROSPERIDAD SOCIAL
Peticion entre Auto- | DEPARTAMENTO NACIO-
4 7/02/2024 202461010025782 ridades NAL DE PLANEACION 05/04/2024 29
Peticion entre Auto- | SECRETARIA DE EDUCA-
5 21/03/2024 202461010064562 ridades CION DISTRITAL 18/04/2024 7
Peticion entre Auto- | MINISTERIO DE VIVIENDA
6 22/01/2024 202461010012852 ridades CIUDAD Y TERRITORIO 08/02/2024 3
7 29/05/2024 | 202461010129062 Pe“c'or? d‘:;:: AUt | \1INISTERIO DE VIVIENDA | 09/07/2024 16
Peticion entre Auto- | CONTRALORIA GENERAL
8 19/01/2024 202461010011382 ridades DE LA REPUBLICA 12/02/2024 11
Peticion entre Auto- | CONTRALORIA GENERAL
9 28/02/2024 202461010043312 ridades DE LA REPUBLICA 14/03/2024 1
Peticién entre Auto- UNIDAD DE SERVICIOS
11 9/04/2024 202461010078632 ridades PENITENCIARIOS Y CAR- 24/04/2024 1
CELARIOS - USPEC
Peticién entre Auto- DEPARTAMENTO NACIO-
12 31/01/2024 202461010020012 X NAL DE ESTADISTICA - 26/03/2024 33
ridades
DANE
Peticién entre Auto- DEPARTAMENTO NACIO-
13 12/02/2024 202461010029512 X NAL DE ESTADISTICA - 05/03/2024 11
ridades DANE
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- FECHA DE < <
FECHA RECLASIFICACION DIAS HABILES DE
No. RADICADO REMITENTE RESPUESTA
RADICADO TIPO ACI VALIDADO ACI RETARDO
14 26/01/2024 | 202461010017022 | "eticion entre Auto- | MUNICIPIO DEFLOREN- | 51 /1) 12024 10
ridades CIA
Peticion entre Auto- | MUNICIPIO DE SAN BER-
15 19/02/2024 202461010036642 ridades NARDO 20/03/2024 12
Peticion entre Auto- | CONTRALORIA GENERAL
16 18/04/2024 202461010088942 ridades DE LA REPUBLICA 30/05/2024 18
Peticion entre Auto- MUNICIPIO DE SAN BE-
17 14/06/2024 202461010145452 ridades NITO ABAD 06/09/2024 48

3.3. Pertinencia en las respuestas

De la muestra revisada, 3 casos (3%) la respuesta no resolvié de fondo la solicitud de los
peticionarios. En dos casos no se desarrollaron todos los puntos solicitados en el otro se solicito

prérroga para dar respuesta, pero no se evidencia en el gestor la respuesta final.

No. FECHA RADICADO RADICADO REMITENTE
1 5/01/2024 202461010002542 BENJAMIN LIDUENAS
2 12/03/2024 202461010055152 MINISTERIO DE VIVIENDA
MINISTERIO DE VIVIENDA
3 30/04/2024 202461010100002 CIUDAD Y TERRITORIO

Asi mismo, para 8 radicados, no se evidencia soporte de la respuesta en el gestor documental.

No. FEC(I;:D%ADI- RADICADO REMITENTE
1 5/06/2024 202461010135752 Abogados Asociados
2 12/03/2024 202461010054952 VEEDURIA N_?;L?FR/AALSE&S:ASSOON ADMINIS
3 27/05/2024 202461010125732 ANONIMO
4 21/03/2024 202461010065552 MUNICIPIO DE ZARZAL
5 2/04/2024 202461010072002 Adriana Lucia Patifio Duque
6 6/02/2024 202461010025662 MAB INGENIERIA DE VALOR SA
7 14/06/2024 202461010145452 MUNICIPIO DE SAN BENITO ABAD
8 21/02/2024 202461010039152 Diana Marcela Herran Luna

Para el radicado No. 202461010061742 no se evidencia la imagen o copia de la solicitud radicada
por el peticionario en la aplicativa lira, solicitud que no puedo ser verificada por el grupo de
control Interno.
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3.4. Certificado de envio de respuesta

» De la muestra revisada, ninguno de los radicados cuenta con el soporte de entrega o notificacion
al peticionario, incumplimiento la actividad del procedimiento “Verificacion del certificado de
envio, es decir, que este se encuentre asociado al radicado de respuesta de conformidad con el
procedimiento P-RC-01 version 3 “Seguimiento y control a las peticiones, quejas, reclamos,
denuncias, sugerencias y felicitaciones”, aspecto que fue reiterado en el anterior informe emitido
por esta oficina.

4. Traslado a disciplinario

Considerando que durante el periodo verificado se registraron un total de veinticuatro (24) PQRDSF
resueltas por fuera del término legal y normativo previsto para tal efecto, ver tablas No. 1, 2 y 3, del
informe, discriminadas en 11 peticiones de informacion, 17 peticiones entre autoridades y 7 solicitudes
de interés particular o general, de lo preceptuado en el Art. 31 de la Ley 1755 de 2015, que expresa: “Falta
disciplinaria. La falta de atencién a las peticiones y a los términos para resolver, la contravencion a las
prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas de que trata esta Parte Primera del
Cadigo, constituiran falta para el servidor publico y daréan lugar a las sanciones correspondientes de
acuerdo con el régimen disciplinario”, la Asesoria de Control Interno corre traslado del informe mediante
esta comunicacién a Control Interno Disciplinario, para que evalle la procedencia de adelantar la
averiguacion disciplinaria a que haya lugar.

Los términos de respuesta de PQRDSF vy traslado a otras entidades competentes son de obligatorio
cumplimiento y, por ende, los casos identificados de materializacion de riesgo legal que afectan el sistema
de Compliance de la Entidad seran reportados a la Gerencia de Planeacion y Gestion de Riesgos
periédicamente. Para el caso de este informe se reportara la materializacién del riesgo ROPERC-4
Inoportunidad en el cumplimiento de los términos de Ley para atender las PQRDSF (Peticiones, Quejas,
Reclamos, Denuncias, Solicitudes y Felicitaciones), con el control CTROPERC-1 con una probabilidad
de ocurrencia del 20% (24 de 118), y para el control CTROPERC-2 se evidencid probabilidad de
ocurrencia de 7% (8 sobre las 118 respuestas verificadas).

5. Analisis de riesgos y aplicacion de controles

La Asesoria de Control Interno evalué el riesgo ROPERC-4 Inoportunidad en el cumplimiento dentro de
los términos de Ley de las PQRDSF (Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias), y solicitudes de
informacion pablica y la eficacia del principal control CTROPERC-1, encontrando que se materializo el
riesgo con una probabilidad de ocurrencia del 40% en el primer semestre del 2024 (35 de 118 PQRS).

Asi mismo se evalué el riesgo ROPERC-4 pero asociado al control CTROPERC-2, evidenciando se
que se presentd ocho casos en el cual la respuesta no se evidencia la respuesta.

La ACI recuerda que los términos de respuesta de PQRDSF y traslado a otras entidades competentes son
de obligatorio cumplimiento y, por ende, los casos identificados de materializacion de riesgo legal que
afectan el sistema de Compliance de la Entidad, deben ser reportados a la Gerencia de Planeacion y
Gestién de Riesgo
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El soporte de evaluacion del control se encuentra en el archivo Excel denominado F-AU-08 Efectividad
de controles adjunto al informe, y el resultado se sefiala en la siguiente tabla.

EFICIENCIA DEL EFICACIA DEL
RIESGO CONTROL DISENO DEL CONTROL (%)
CONTROL (%)
ROPERC-4 Inoportunidad en el CTROPERC-1: Control y
cumplimiento dentro de los términos de | seguimiento a las PQRDSF y
Ley de las PQRDSF (Peticiones, solicitudes de informacion 100% 60%
Quejas, Reclamos y Denuncias), y publicas
solicitudes de informacién publica
ROPERC-4 Inoportunidad en el CTROPERC-2
cumplimiento dentro de los términos de | Revisidn y aprobacion de las
Ley de las PQRDSF (Peticiones, respuestas de las PQRDSF 76% 60%
Quejas, Reclamos y Denuncias), y por parte de los Grupos de
solicitudes de informacién publica Trabajo

6. Conclusiones

e La verificacion de la ACI arroj6 que la entidad, de la muestra seleccionada, cumplié con los
plazos establecidos en las normas que regulan la materia en el 80% de las peticiones, quejas,
reclamos y solicitudes de informacion gestionadas y verificadas en el primer semestre de 2024
(94 de 118 con fecha de respuesta validada) y se evidencia incumplimientos en los casos
relacionados en las tablas No. 1, 2 y 3 del presente informe.

o De la muestra seleccionada, la respuesta fue pertinente en el 80% (94 radicados), evidenciando
gue en tres casos que no se dio respuesta de fondo al peticionario y en 8 casos no se encuentra
el soporte de respuesta.

e El nimero de incumplimientos en comparacion al informe emitido por la ACI para las PQRDSF
del segundo semestre 2023 se incremento, presentados 5 casos para ese periodo mientras que
para el presente periodo se presentaron 35 registros.

6. Recomendacion para mejorar el sistema de PQRDSF en ENTerritorio
e Mejorar el seguimiento de los radicados con el fin de evitar el incumplimiento a los términos
de respuesta para cada solicitud. (Gerencia de Servicios Administrativos — administrador

funcional LIRA)

e Continuar con el seguimiento de las PQRDSF a través de las alertas del “semaforo” que la ACI
evidencio se uso para el control en anteriores periodos

e Realizar jornadas de sensibilizacion a los colaboradores socializando el procedimiento y la

adecuada gestion de las PQRSDF en el nuevo gestor documental de la entidad. (Gerencia de
Servicios Administrativos).
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e Se reitera la recomendacion de implementar la opcion de visualizar el certificado y/o constancia

de entrega de las respuestas en el gestor documental.

o Reportar los eventos de riesgo operacional materializados e identificados en el presente

informe. (Gerencia de Servicios Administrativos).

Elabord: Elaboré: Lina Maria Gonzélez Leal, Contrato 2024744, Mercy Angélica Mancipe L Contrato 2024734 - auditores

ACI
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