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.  INTRODUCCION

De acuerdo a lo establecido en Ley 87 de 1993, y en especial los articulos 90,10,
11, 12 y 14, que tratan sobre la definicion del Jefe de la Oficina de Control Interno,
la designacion de la Oficina de Control Interno, las funciones de los Auditores y el
informe de los funcionarios del Control Interno, y el Decreto 1537 de 2001 que la
reglamenta parcialmente, en cuanto a elementos técnicos y administrativos que
fortalezcan el Sistema de Control Interno de las entidades y organismos del
Estado y se precisa el rol que deben desempefar las oficinas de control interno
dentro de las organizaciones publicas, enmarcado en cinco tépicos: valoracion de
riesgos, acompafamiento y asesoria, evaluacion y seguimiento, fomento de la
cultura de control y relacion con entes externos.

Dando alcance a lo expuesto anteriormente, la Oficina de Control Interno de la
Unidad Nacional para la Gestion del Riesgo de Desastres desarrollé el siguiente
informe de ley, el cual corresponde al Seguimiento del Plan de Informe de Ley N°
34 dentro de su Plan de Trabajo relacionada con la verificacion en la atencién de
Quejas, Sugerencias y Reclamos de la Entidad y derechos de peticion que los
ciudadanos formulen.

Il.  OBJETIVO

Verificar que la atencion de quejas, sugerencias y reclamos se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y evaluar aleatoriamente las respuestas dadas
por la administracion a los derechos de peticién formulados por los ciudadanos de
acuerdo a la Circular 001 de 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en
materia de Control Interno para determinar si estos cumplen con los requisitos de
oportunidad y materialidad establecidos por la ley y la jurisprudencia sobre este
tema. De manera consecuente, establecer la necesidad de formular planes
institucionales de mejoramiento.

. ALCANCE

Vigilar que la atencion de PQR que los ciudadanos formulen y se relacionen con el
cumplimiento misional de la entidad —segundo semestre de 2013-, se preste de
acuerdo con las normas legales vigentes y evaluar aleatoriamente las respuestas
dadas por la administracion a los derechos de peticién. Asi mismo, verificar los
avances de las gestiones adelantadas por la Unidad frente al tema de atencién al
ciudadano a la fecha del informe, abril 30 del afio en curso.
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IV. METODOLOGIA

De acuerdo a la normatividad establecida sobre la materia y en concordancia con
el Plan de Trabajo de la Oficina de Control Interno, el presente informe se
presenta con una periodicidad semestral, tomando para la actual vigencia lo
correspondiente al periodo de Julio a Diciembre de 2013 en materia de peticiones
y con corte al mes de abril de 2014 referente avances de las gestiones
adelantadas por la Unidad frente al tema de atencién al ciudadano a la fecha del
informe. Para el logro del objetivo propuesto, se efectuaron las siguientes
actividades:

v' Se realiz6 una muestra aleatoria compuesta de 45 derechos de peticion
recepcionados por la Unidad durante la vigencia segundo semestre 2013.

v Se realiz6 entrevista con el personal encargado de los temas relacionados
con PQSRD de la Unidad.

v' Se generd una entrevista con el profesional encargado del Sistema de
Correspondencia Gubernamental — SIGOB.

v Se verificé la pagina web de la UNGRD a fin de evidenciar los avances en
materia de atencién y servicio al ciudadano.

v Se verifico el Sistema SIGOB en relacion a la muestra tomada por la OCI.

V. MARCO LEGAL

El seguimiento a la informacion de las respuestas dadas por la Unidad Nacional
para la Gestion del Riesgo de Desastres a las peticiones formuladas por los
ciudadanos se realiz6 atendiendo lo dispuesto en la siguiente normatividad, asi:

v Constitucién Politica articulo 23.

v’ Ley 1437 de 2011. Cddigo Procedimiento Administrativo y Contencioso
Administrativo Titulo I. Titulo Il Capitulo I, 11y Il

v' Ley 1474 de 2011 Articulo 76 que sefiala “En toda entidad publica, debera

existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y

resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y

gue se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad.

Corte Constitucional Sentencia T — 171 de 2010, T — 523 de 2010.

Documento Metodologia para la Implementacion del Modelo Integrado de

Planeacion y Gestion — DAFP, 2012.
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v Ley 52 de 1992, articulo 258 “Solicitud de informes por los Congresistas.
Los Senadores y Representantes pueden solicitar cualquier informe a los
funcionarios autorizados para expedirlo, en ejercicio del control que
corresponde adelantar al Congreso. En los cinco (5) dias siguientes debera
procederse a su cumplimiento”.

v Decret6 4147 de 2011, articulo 16 Numeral 24. “Velar por el funcionamiento
de la prestacion del servicio al ciudadano y por la atencién de quejas y
reclamos que presenten los ciudadanos sobre el desempefio de las
dependencias o personas que laboran en la Unidad”.

v Articulo 12 de la Ley 87 de 1.993 literal i “...Evaluar y verificar la aplicacién
de los mecanismos de participacion ciudadana”.

v Circular 001 de 2011Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de
Control Interno.

VI. VERIFICACION DE ANTECEDENTES

De acuerdo al Plan de Trabajo establecido por la Oficina de Control Interno para la
vigencia 2013, el presente informe corresponde al segundo sobre el resultado de
la atencién prestada por la Unidad frente al proceso de peticiones, quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen y se relacionen con el
cumplimiento misional de la entidad.

VIl.  DESARROLLO DEL INFORME

El servicio al Ciudadano es una Politica orientada a garantizar el acceso de los
ciudadanos, en todo el territorio nacional y a través de distintos canales, a los
trdmites y servicios de la Administraciébn Publica con principios de informacion
completa y clara, eficiencia, transparencia, consistencia, calidad, oportunidad en el
servicio, y ajuste a las necesidades, realidades y expectativas del ciudadano.
Reconociendo que el eje central del que hacer de las entidades es el Ciudadano y
entendido éste como las personas naturales y juridicas que requieren acceder a
los servicios o tramites del Estado’.

La UNGRD tiene como objetivo coordinar la implementacién de la gestion del
riesgo de desastres y el funcionamiento y desarrollo continuo del Sistema Nacional
de gestion del Riesgo de Desastres SNGRD; asi como todas aquellas actividades
estipuladas en el Decreto 4147 de 2011.

El servicio al ciudadano se convierte en eje fundamental para el desarrollo

! Documento Metodologia para la Implementacién del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion —
DAFP, 2012
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misional de la UNGRD, razén por la cual debe garantizar el acceso de los
ciudadanos a los servicios y/o tramites de su competencia, en todo el territorio
nacional y a través de distintos canales manteniendo como principios de
informacion la claridad, eficiencia, transparencia y oportunidad.

Verificacion de temas relacionados con Atenciéon al Ciudadano.

La UNGRD cuenta con una Oficina de Recepcion dentro de los mecanismos de
gestion para la atencion al ciudadano, que hace las veces de dependencia de
correspondencia la cual recepciona, radica y registra los documentos allegados a
la UNGRD.

En cumplimiento al Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, se evidencio
que la Unidad vinculé en el primer semestre de 2014, para ejercer el cargo de
Profesional Especializada Grado 18 con funciones de oficializar estrategias para la
atencién al ciudadano al interior de la Unidad y respecto a otras entidades que
integran el SNGRD, apoyo que presta igualmente el profesional Universitario
contratado para desarrollar actividades de atencion al ciudadano y seguimiento a
los PQR, personas adscritas al Grupo de Apoyo Administrativo de la Secretaria
General, con el propoésito de hacer visible la gestion publica, la participacion de la
ciudadania y su acceso a la informacion, a los trdmites y servicios.

Si bien se cuenta con un area para el recibo y radicado de correspondencia, esto
no exime a la Unidad de la creacion de esta oficina a fin de dar cumplimiento a lo
establecido en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, de existir una dependencia
encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que
los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de
la entidad, la cual se recomienda que cuenta con un espacio fisico apropiado
donde se fomente la prestacion del servicio de excelencia y la participacion
ciudadana en la gestién institucional; contribuyendo permanentemente en el
mejoramiento constante del servicio.?

Frente al procedimiento para atender una Peticidn, queja, reclamo, sugerencia o
denuncia, se manifestdé una vez entrevistado el profesional que hace seguimiento
a los PQRSD, que casi siempre se hacen de manera presencial y por medios
electronicos a traves del correo Contactenos dentro de los canales que cuenta la
entidad para la atencion de un PQR, este Ultimo se revisa y se radica en el
sistema de correspondencia para darle un numero de atencion y en SIGOB Como
mecanismo implementado en la Unidad de seguimiento, control al sistema de
correspondencia externa e interna, el cual se puso en marcha desde el mes de

2 Ley 1437 de 2011. Art. 7° num. 9° Deberes de las autoridades en la atencion al publico. (...) Habilitar espacios idéneos
para la consulta de expedientes y documentos, asi como para la atencion cémoda y ordenada del publico
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agosto del afio pasado, sin embargo, de acuerdo a lo manifestado por el
profesional encargado del SIGOB, aun el area de manejo de desastres se
encuentra pendiente de capacitacion en el tema, por lo cual se recomienda desde
la OCI articular con dicha area a fin de darle un tratamiento integral a la
correspondencia en la Unidad.

En relacion al proceso de atencién al Ciudadano, cuenta con una entrada pero
varias salidas por las diferentes areas de la Unidad, lo que puede generar falta de
control en la atencion. Adicionalmente las respuestas dadas por la Unidad a los
ciudadanos se encuentran dispersas, documentalmente no se evidencio
integralmente en algunos eventos el contenido total de una peticion de acuerdo a
los lineamientos de la Corte Constitucional, es decir, solicitud, respuesta y
comunicacion al ciudadano.

En cuanto acciones adelantadas por la Unidad a la fecha del presente informe, se
observo que han adelantado acciones entre otros: Levantamiento del proceso de
atencion al Ciudadano, Procedimiento para la atencion presencial, telefénica y
virtual con sus indicadores de gestion, estando dichos procedimientos en la etapa
de la aprobacion final por parte de la Direccion General, se cuenta con la
Caracterizacion del Proceso aprobadas cotizaciones del servicio Call center y
linea 018000 como insumo de estudio de mercado para adelantar el proceso de
contratacion relacionado con este servicio.

De acuerdo a lo manifestado por la profesional especializada con funciones de
oficializar estrategias en la atencion al ciudadano, se nos informé que las acciones
de mejora que adelantan es que la Oficina se maneje como un centro de
soluciones con el objeto de que los requerimientos de la ciudadania seran
gestionados desde la oficina de atencién al ciudadano.

En este sentido, y atendiendo el deber que les asiste a las autoridades con

relacion a la atencién del publico, se debe atribuir a dependencias

especializadas la funcion de atender quejas y reclamos, y dar orientacion al
Rt 3

publico.

Verificacion de tramites a los PQR allegados a la Unidad.

Sobre el Derecho de Peticidn, es considerado como un derecho Constitucional
fundamental que hace parte de los derechos inherentes a la persona humana el
cual puede presentarse mediante solicitud verbal o escrita que se presenta ante
un servidor publico con el fin de requerir su intervencién en un asunto concreto. A

3 Ley 1437 de 2011. Art. 7° nim. 7°. Deberes de las autoridades en la atencion al publico. (...) Atribuir a dependencias
especializadas la funcion de atender quejas y reclamos, y dar orientacién al publico.
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su vez, sirve cuando la persona natural o juridica requiera a) informacién de
interés general o particular, b) concepto en relacion con las competencias de una
dependencia c) solicitar copia de documentos con informacion que repose en la
dependencia, siempre y cuando no sean reservados. Su objetivo primordial es
lograr una comunicacion fluida y eficaz entre las autoridades del Estado y los
particulares. En efecto, el derecho de peticiébn implica el deber que tienen las
autoridades de responder prontamente las solicitudes que hagan sus ciudadanos,
ya sean quejas, manifestaciones, reclamos o consultas.

En materia de PQR, se verifico fisicamente la muestra que se detalla a
continuacion:

Numero de

. Identificacion del
radicacion

requirente y direccion
o teléfono de ubicacion

Fecha de Fecha de

N Comentarios OCI
radicacion | Respuesta

ITEM | del PQR ylo
DP.

Edgar Valencia Valencia.
1 29707 Calle 70 Oeste No 52 — | 26/06/2013 | 10/07/2013 No se observa guia de mensajeria 0 correo
60. Cali - Valle. mediante el cual se le haya comunicado la
respuesta emitida por la Unidad a la peticion.

2 30669 | Eonor Caslro | 081072013 | 26/07/2013 | Respuesta en términos.
Hernéandez.
3 31735 Elvia  Maria  Urbina 220712013 | 281102013 Np se observa medjo de comunicacién al
Guasca ciudadano. Extemporanea
4 32712 Osiris Ortiz 02/08/2013 | 13/08/2013
5 33890 Jorge Rodriguez Gil 02/08/2013 | 13/08/2013 No se observa guia de mensajeria 0 correo
mediante el cual se le haya comunicado la
. respuesta emitida por la Unidad a la peticion.
6 34004 | LUiS  Affonzo  Castio| 40815013 | 2210812013 | Respuesta en términos.
Valencia
Marco Gémez Albornoz
7 36288 — Consejo Nacional de | 12/09/2013 | 03/10/2013

Ingenierias

No se observa medio de comunicacion al

36846 | Federico  Rodriguez | 5000013 | 0911012013 | ciudadano. Se o traslado al Municipio Guapi.

Solis

8 Extemporanea
9 33433 Hernando Rengifo 16/10/2013 | 22/10/2013
Respuesta en términos, no se evidencio
10 39064 Olga Lucia Coronado 22/10/2013 | 30/10/2013 medio comunicacidon al peticionario de la
respuesta.
1 30p12 | Miton - Santamaria | 5105013 | 0111172013
Luengas
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B 63 Identificacion del
radicacion : Y Fecha de Fecha de .
requirente y direccion N Comentarios OCI
del PQR y/o . ... radicacion | Respuesta
o teléfono de ubicacion
12 30630 | CArlos Ao CRZ | og4q0013 | 1411112013
Penagos
40082 Gustavo Araque Pico | 14/11/2013 | 21//11/2013
13
PQR 333 Mariela Chica Garcia | 20/11/2013 | 03/12/2013
14
15 PQR-580 | Wilson Navarrete Garzon | 23/12/2013 |  15/01/2013
Se dio traslado a otra area de la entidad EL
PQR-341 | Ofelia Ramos Orjuela 29/112013. No se evidencio respuesta al
16 peticionario ni guia de su comunicacion en el
SIGOB.
. - No se evidencia en el SIGOB ni fisica
17 PQR -427 | Claudia Patricia Vargas | 22/11/2013 respuesta de la Unidad.
18 | PQR-147 |  Cristian Chatazar | 27/09/2013 | 2210/2013 | Respuesta mediante - correo electronico.
Respuesta en términos.
Respuesta extemporanea, no se observa
medio de comunicacion al peticionario. Si
19 Aristides Juviano 27/08/2013 | 05/11/2013 | bien figura la fecha respuesta registrada en el
PQR--87 SIBOG. No aparece cargada al sistema la
respuesta.
20 PQR - 74 Inerarco Sanabria 30/08/2013 | 16/10/2013 Respuesta extemporanea, se observa guia
de mensajeria de comunicacion de
William Marifio — Dionis respuesta.
21 PQR - 706 Cardenas 02/10/2013 | 07/11/2013
Respuesta extemporanea, se observa guia
22 PQR - 496 Yeny Diaz 13/12/2013 | 25/02/2014 |de mensajeria de comunicacion de
respuesta.
23 |PQR-538 Josefina Alcazar | 1811212013 | 10/02/2014 | Respuesta extemporanea, no se observa
medio de comunicacion de la respuesta.
. , . Respuesta extemporanea. Se observa guia
24 PQR - 037 Kelvin Bettin Martinez | 02/08/2013 |  04/09/2013 de comunicacion respuesta.
Respuesta en términos, se evidencia guia
25 PQR - 055 ] . mensajeria de comunicacion al ciudadano.
Elda Maria Garcia 16/08/2013 | 04/09/2013 Registrada en el Sistema SIGOB el 20 de
agosto de 2013.
Respuesta en términos. No se observa guia
PQR - 068 de comunicacion al peticionario. Figura
2% Eva Luz Nazareno 22/08/2013 | 13/09/2013 registrada en el SIGOB el 26 de agosto de
2013.
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Numero de
radicacion
del PQR ylo

Identificacion del

requirente y direccion
o teléfono de ubicacion

Fecha de
radicacion

Fecha de
Respuesta

Comentarios OCI

DP.

Julieta Castafieda

29/08/2013

12/09/2013

Respuesta en términos se observa guia de

comunicacion al peticionario. Registrada al
Sistema el 3 de septiembre de 2013.

28
PQR - 108

Dominga Narvaez
Vergara

04/09/2013

06/08/2013

Registrada en SIGOB  12/09/2013 vy
terminada el 01/11/2013. No obstante, se
observan 2 solicitudes una del 12/06/2013 y
otra del 06/09/2013.

29 PQR - 125

José Orlando Rojas

13/09/2013

11/10/2013

Registrada en el SIGOB el 17/09/2013. Se
observa comunicacion al peticionario del
15/10/2013. Extemporaneidad.

30 PQR - 202

Hernan Moreno

18/10/213

07/11/2013

Respuesta en términos. Se evidencia guia de
mensajeria de comunicacion al peticionario.
Registrada en el SIGOB el 21 de Octubre del
afio 2013.

31 PQR - 31

Luis Martinez

13/08/2013

06/09/2013

Registrada el 14 de agosto de 2013 en el
SIGOB. No en términos.

PQR - 313
32

Jazmin Angulo

15/11/2013

10/02/2013

Registrado en el SIGOB 19/11/2013. No se
evidencio comunicacion de la respuesta.
(Guia mensajeria o correo) Extemporanea.

33 PQR - 336

Ramén Rodriguez

20/11/2014

23/12/2013

Extemporanea.

34
PQR -438

Juan Carlos Torres

26/11/2013

16/01/2014

Registrado en el SIGOB el 10/12/2013.
Comunicando  respuesta en guia de
mensajeria del 16/01/2014. Extemporanea.

35 |PQR-5

José Rodriguez

02/08/2013

12/09/2013

Registrada en el SIGOB el 12 de agosto de
2013. Comunicada mediante guia de
mensajeria del 12/09/2013.

36 GA - 2448

Manuel Cruz

16/12/2013

08/01/2014

Comunicacidon respuesta mediante guia
mensajeria 08/01/2014. No se encuentra
cargada respuesta al SIGOB

37 PQR - 320

Lenis Jiménez

18/11/2013

09/12/2013

Registrada en el SIGOB 21/11/2013. En el
sistema se realizan anotaciones de la
respuesta. No obstante, no estd cargada
respuesta, ni se evidencio fisicamente
respuesta ni comunicacion al ciudadano.

38 PQR - 455

Jazmin Adriana Arcos

06/12/2013

16/12/2013

Se evidencia respuesta y comunicacion
mediante guia de mensajeria. Respuesta en
términos

39
PQR-10

Claudia Quitian

13/08/2013

16/09/2013

Registrado al SIGOB el 13/08/2013. El
sistema sefiala que se dio respuesta el
16/09/2013 mediante oficio No 5898. No se
evidencio respuesta ni comunicacién de la
misma fisica ni magnética en el SIGOB.
Extemporanea.

40 PQR -14

Luz Enith Gonzalez

13/08/2013

13/08/2013

El sistema tiene anotacion que se dio
respuesta el 13/08/2013 mediante oficio
5893. No se evidencid respuesta ni
comunicacion de la misma fisica ni magnética
en el SIGOB.
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HITERDEE Identificacion del
radicacion . . Fecha de Fecha de .
requirente y direccion N Comentarios OCI

" ... radicacion = Respuesta
o teléfono de ubicacion P

del PQR y/o

Registrado al SIGOB el 11/08/2013. El
41 PQR -8 Maritza Martinez 12/08/2013 | 08/10/2013 | sistema tiene anotacién de finalizada el
08/10/2013. Extemporanea.

No se observa respuesta en el Sistema. Se

42 PQR -1 Oswaldo castillo 09/08/2013 anota que esta contestada y finalizada en el
SIGOB.
Registrada el 14/08/2013. Figura terminada
43 PQR -19 Roberto Pérez en el SIGOB 23/10/2013. No se evidencio

respuesta, ni comunicacion

Figura terminada el 22/11/2013. No se
44 PQR - 144 Mariela Gil 25/09/2013 |  20/11/2013 | evidencio respuesta Fisica ni en el SIGOB.
Extemporanea.

No se evidencio el documento fisico ni
magnético en el SIGOB de la respuesta y su
comunicacion. Tiene anotacion de respuesta
11/12/12013

45 |PQR-44T 1 \iota Angulo Garcia | 30111/2013 | 11/1212013

Del examen verificado de 45 PQR del Il Semestre 2013, se pudo evidenciar que
20 de las peticiones no se observé el medio en el cual dieron a conocer la
respuesta al ciudadano ya sea mediante guia de mensajeria, correo electrénico u
otro., 11 de estas respuestas no se encontraron cargadas al Sistema SIGOB*, 14
fueron contestadas extemporaneas®, 18 de ellas tenian como motivos el apoyo
contenido en la resolucién 074 hasta $1.500.000° y 13 de estas con asunto del
Registro Unico de Damnificados “Reunidos™’.

Cabe mencionar que de acuerdo a lo informado por el Grupo de apoyo
administrativo, para el Il semestre del 2013, cada dependencia encargada de dar
respuesta a los PQRSD se encargaba de custodiar las carpetas segun los
parametros de cada area. De la documentacion fisica de PQR allegada, no todas
se encontraban completas con la respuesta y comunicacién al ciudadano ni
reposa asi mismo toda la informacién en el SIGOB como herramienta de control
gue permita generar una trazabilidad de la informacion.

Al respecto, se observa que el Grupo de apoyo administrativo ha venido
generando un seguimiento periodico en la vigencia 2014 a la respuesta que debe
realizar la Unidad a través de sus funcionarios y/o contratistas en sus diferentes
dependencias, por medio de reportes electronicos remitidos a los responsables de

“ PQR No 341, 427, 87, 2448, 320, 10, 14, 1, 19, 144, 441, no se evidencio respuesta PQR cargado al SIGOB.
® PQR No 31735, 36846, 74, 706, 496, 538, 037, 125, 313, 336, 438, 10, 8, 144. Extemporaneas.

® Asunto Apoyo Res. 074 PQR No 30669, 31735, 39064,39212, 39630, 40082, 333, 341, 427, 087, 074, 2448,320, 455, 10,
14, 08, 01.

" Asunto: Registro Unico de damnificados — Reunidos PQR No 037, 055, 538, 68, 78, 108, 125, 202, 31, 313, 336, 438, 05.
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las areas involucradas de dar respuesta a los PQRSD y GA, generando las alertas
de aquellos que se encuentran vencidos, para tal efecto se observaron entre otros;
los informes del 24/04/2014, 21/04/2014, 04/04/204, 12,03/2014, 27/02/2014,
12/03/2014, 27/01/2014,10/01/2014, 06/12/2013 y las recomendaciones de dicha
oficina donde solicita a las diferentes areas adelantar las acciones pertinentes
para dar respuesta a dichos requerimientos en el menor tiempo posible. Buscando
con ello brindar un servicio oportuno a la ciudadania y/o o usuarios de la entidad.
(Ver Graficas).?

Consolidado Abril 21 de 2014. Corte a marzo 11 de 2014.

PQRSD VENCIDOS PQRSD VENCIDOS

WORECCION GENERAL HDRECCION GENERAL

BGESTION ADMNISTRATIVA GRUPO CONTRATACION

, WOFICINA ASESORA JURIDICA
WOFICINA ASCSORA JURIDICA
HGRUPOREUNIDOS
GRUPO REUNIDOS
WSECRETARIA GENERA
SUBDIRECCION PARA EL

CONOCIMIENTO DEL RIESGD WSUBDIRECCION PARA EL

, CONOCIMIENTO DEL RIESGO
W SUBDIRECCION PARAEL MANEID SUBDIRECCION PARA EL MANEID

DE DESASTRES DF DESASTRES

SUBDIRECCION PARALA SUBDIRECCION PARA LA

REDUECI('JN DELRIESGO REDUCCION DEL RIESGO

Consolidado Febrero 27 de 2014
PQRSD VENCIDOS

83 ® COOPERACION
72% INTERNACIONAL

DIRECCION GENERAL
B GRUPO CONTRATACION

= OFICINA ASESORA JURIDICA

1
2 1%
2%

GRUPO REUNIDOS

4 6
0%  3%5%
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Teniendo en cuenta los reportes anteriores efectuados por el grupo de Gestion
Administrativa la OCIl tomd una muestra aleatoria en el SIGOB de PQRSD a fin de
verificar la informacién y la oportunidad de la respuesta a las mismas, asi:

Usuario Fecha Respuesta  Comentario OCI
radicado

191-2014 Alicia Bayona 25/01/2014 09/04/2014 Respuesta extemporanea.

169 - 2014 Maria Barrientos 24/01/2014 01/04/2014 Respuesta  28/03/2014.
Extemporanea.
Comunicada al
peticionario.

211-2014 Rita de la Cruz 04/02/2014 06/03/2014 Extemporanea.
Comunicada al
peticionario

212 - 2014 Mariela Gil 04/02/2014 06/04/2014 Extemporanea

166 - 2014 Isis Restrepo 24/01/2014 Aparece en  estado

terminada con fecha, abril
4 de 2014, no se evidencio
respuesta  Cargada y
digitalizada al SIGOB

389 -2014 Marta Hurtado 07/03/2014 Aparece en el SIGOB
gestion terminada con
fecha, abril 21 de 2014.
No se observa documento
adjunto respuesta.
Extemporanea.

042 - 2014 Sergio Hernandez 03/01/2014 Figura en gestion en el
SIGOB.  Registro  al
Sistema 14/01/2014.

017 - 2014 Carlos A. Baena 09/01/2014 Figura en gestion. Fecha
registro 09/01/2014

374 -2014 Javier Viveros 05/03/2014 Figura en gestion.
Registro 5/03/2014

422 - 2014 Denis Uribe Figura en gestién con

fecha registro en el
Sistema 18/03/2014.

No se observé
documentacion adjunta en
el sistema.

311-2014 Rocié Londofio 18/02/2014 Figura en gestion.
Registrada el 18 feb -
2014.

251-2014 Dolis Ramirez 05/02/2014 Figura  terminada el

04/04/2014. No aparece
cargada respuesta al
sistema SIGOB. Fecha
registro en el
SIGOB11/02/2014
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245 - 2014 Carlos Manuel 29/01/2014 07/04/2014 Comunicada peticionario
Garcia mediante guia mensajeria.
Extemporanea.
244 -2014 Petra Pefialoza 29/01/2014 11/04/2014 Fecha registro, 11/02/2014
Extemporéanea.
192 - 2014 Arminda Pifieros 01/04/2014 Fecha registro,
06/02/2014. Figura

terminada 01/04/2014. Se
evidencia respuesta ( Sin
fecha de emisién oficio)
Extemporéanea.

191 - 2014 Alcides Bayona 28/01/2014 09/04/2014 Fecha registro 06/02/2014.
Contestada mediante
corred electrénico.
Extemporanea.

De la informacién que reporta el grupo de apoyo administrativo, se puede observar
de la muestra relacionada anteriormente en el SIGOB, que persiste la
extemporaneidad en las respuestas, al igual que se observa el no cargue en el
Sistema® en algunos casos de la respuesta que permita evidenciar la atencion
brindada al peticionario, no obstante, se observé una disminucion respecto a la
oportunidad en la respuesta de PQRSD, de acuerdo a los 3 reportes enunciados
del grupo de apoyo de gestion administrativo de los meses de febrero, marzo y
abril de 2014. No obstante, no sucede lo mismo con la informacion de GA.

Por lo anterior, desde la OCI se recomienda seguir tomando las medidas del caso
con el propédsito de que el indicador llegue a cero a fin de dar cumplimiento a los
principios de informacion clara, eficiente y oportuna al Ciudadano.

VIll.  CONTROLES ESTABLECIDOS

El proceso de atencién al ciudadano cuenta con el Sistema de informacion y
correspondencia SIGOB como mecanismo de seguimiento, control e informacién
creado para generar un control y trazabilidad de las personas, horas y fechas de la
ruta que toma la correspondencia. De acuerdo a lo informado por el profesional
encargado del SIGOB, este sistema para el periodo correspondiente al segundo
semestre del afio 2013, se encontraba en su fase piloto, que incluia acciones de
instalacion, configuracion, parametrizacion, identificacion de los clientes y
capacitacién de personal, manejandose paralelamente el sistema electrénico con
el fisico.

Asi mismo, la Unidad ha venido adelantando las gestiones para implementar el
Sistema Integrado de Planeacién y Gestion dentro de los cuales se encuentran

9
PQRSD 166,251,389(2014)
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inmersos los procesos de atencidn al ciudadano, entre otros: Proceso de atencion
al Ciudadano, Procedimiento para la atencién presencial, telefénica y virtual
estando dichos procedimientos en la etapa de la aprobacion final por parte de la
Direccion General.

A su vez, se evidencio que dentro de los controles establecidos en el mapa de
riesgo, se ha venido implementado un reporte periédico de los PQRSD que estan
vencidos, sin embargo, aun no se observo el Control semanal sobre los PQRSD
préximos a vencer, los cuales fueron medidas de control establecidas para mitigar
los riesgos presentes en el proceso.

De igual manera, si bien se han presentado avances para la Conformacion e
implementacion de la oficina de atencion al ciudadano, con el propdsito de dar
cumplimiento a la normatividad aplicable sobre la materia en lo que va corrido a la
fecha del informe, desde la OCI se recomienda darle celeridad a este proceso a fin
de fortalecer la Politica Institucional en materia de atencion al ciudadano.

Cabe mencionar, como otro de los mecanismos o canales de atencion con los que
cuenta el ciudadano, se evidencido un enlace en el sitio de internet:
www.gestiondelriesgo.gov.co denominado “Contactenos”, asociado a un correo
electronico contactenos@gestiondelriesgo.gov.co, para la recepcion de quejas,
sugerencias, reclamos, en donde se atienden los requerimientos que realizan los
ciudadanos a través de dicho correo, el cual recientemente en fecha Abril 28 de
2014, con la estructuracion de la nueva pagina web de la Unidad se evidencio que
incluyd recomendaciones dadas previamente por la OCl de acuerdo a los
lineamientos establecidos por Gobierno en linea es aspectos como: Subir
documentos para su seguimiento por el ciudadano, diferenciaciéon del tipo de
solicitud ya sea peticidn, queja, reclamo para su seguimiento. Igualmente que el
sistema le brinde al ciudadano un numero para realizar el seguimiento de su
solicitud.

Finalmente, se puede concluir que los controles establecidos en el proceso de
atencion al ciudadano de la Unidad no fueron efectivos en el Il semestre del afio
2013, para el seguimiento y trazabilidad de la informacion, situaciones estas que
fueron adicionalmente objeto de hallazgo por la Contraloria General de la Nacion
en la Auditoria regular del afilo 2012 y objeto de recomendacion por la OCI en
anterior informe.
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IX. RIESGOS IDENTIFICADOS

v No se cuenta a la fecha del informe con la oficializacion y puesta en marcha
de una oficina de atencion al ciudadano que apoye los mecanismos de la
participacion y los derechos de los ciudadanos.

v" La no respuesta oportuna a los PQR, lo que eventualmente podria generar
acciones disciplinarias por parte de los organismos de control externos e
internos.

v La insatisfaccion de los usuarios que pueden generar descrito a la Unidad,
conllevando posiblemente que estos interpongan acciones constitucionales
de tutela donde se invoque la proteccién de éste derecho fundamental.

v" No se encuentra en algunos casos, soportada la informacion relacionado
con un proceso de atencién al ciudadano, es decir solicitud, respuesta y su
comunicaciéon al peticionario, o que genera ineficiencia en la custodia y
guarda de la informacion.

X.  CONCLUSIONES

Si bien es cierto el volumen y demanda de usuarios que acuden a la Unidad en
busca de adelantar una accion administrativa o un tramite de PQRSD no es tan
elevado, si debe garantizar que se cumpla lo expuesto en la normatividad vigente
formalizando la Oficina de atencién al ciudadano, donde se fomente la prestacion
del servicio de excelencia y la participacion ciudadana en la gestién institucional;
contribuyendo permanentemente en el mejoramiento constante del servicio a
través de distintos canales, a los tramites y servicios de la Administracion Publica
con principios de informacion completa, clara, eficiente oportuna y de calidad.

Los procedimientos y controles establecidos por la Unidad en la vigencia del Il
Semestre 2013, para la atencién al ciudadano no fueron efectivos en el
seguimiento y trazabilidad de la informacion, situaciones estas que fueron objeto
de hallazgo por la Contraloria General de la Nacion en la Auditoria regular del afio
2012 y objeto de recomendacion por la OCI en anterior informe.

Se evidencio de la muestra tomada, que la informacion del proceso de atencién al
ciudadano, no se encontraba en algunos casos en el Sistema SIGOB, completa
con la totalidad de la informacion que debe reposar en el proceso, es decir,
solicitud, respuesta y medio de comunicacion de esta ultima. De igual manera, en
medio fisico el proceso presenta falencias al no contar con toda la trazabilidad de
la informacion.

La Subdireccion de Manejo de Desastres, no se encuentra capacitada la fecha del
informe para el uso de la herramienta del SIGOB.
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De la muestra tomada se observé que de 45 PQR, 14 fueron no oportunos, 20 no
se observo el medio en el cual dieron a conocer la respuesta al ciudadano ya sea
mediante guia de mensajeria, correo electrénico u otro y 11 respuestas no se
encontraron cargadas al Sistema SIGOB.

Se evidencia de la muestra verificada que la mayoria de PQR de los ciudadanos
tratd sobre temas como es el apoyo contenido en la Resolucién 074 de 2011 y el
Registro Unico de Damnificados.

Se observé cdmo acciones adelantadas por la Unidad a la fecha del presente
informe, el levantamiento del proceso de atenciéon al Ciudadano, Procedimiento
para la atencion presencial, telefénica y virtual con sus indicadores de gestion,
estando dichos procedimientos en la etapa de la aprobacion final por parte de la
Direccion General, se cuenta con la Caracterizaciéon del Proceso aprobadas
cotizaciones del servicio Call center y linea 018000 como insumo de estudio de
mercado para adelantar el proceso de contratacion relacionado con este servicio.

Finalmente, de acuerdo a los reportes del grupo de apoyo de gestion
administrativo y lo evidenciado por la OCI en la muestra que se verifico en el
SIGOB, persiste a corte del mes de abril de 2014, la inoportunidad en la respuesta
a los ciudadanos y el no cargue en algunos casos de la respuesta emitida al
ciudadano en el Sistema SIGOB que permita evidenciar la atencion brindada al
peticionario y trazabilidad de la informacion.

XI.  RECOMENDACIONES

v’ Se recomienda formalizar la creacion de la Oficina de PQRSD en la
UNGRD, asi como se le dote de los recursos técnicos, tecnolégicos y
humanos para su funcionamiento.

v' Se recomienda desarrollar competencias y habilidades para el servicio al
ciudadano en los servidores publicos, mediante programas de capacitacion
y sensibilizacién; asi como generar incentivos a los servidores en las areas
de atencién al ciudadano en el marco de la estrategia de atencion al
ciudadano.

v" Se considera de vital importancia fortalecer la sensibilizacién y capacitacion
frente a la tematica de atencion al ciudadano y el uso de las herramientas
con que cuenta la Unidad para su desarrollo a fin de brindar informacion
completa, clara, eficiente, oportuna y de calidad a los ciudadanos.

v' Se recomienda generar estadisticas a fin de determinar temas de atencién
y recurrentes del ciudadano que facilite y fundamente la adopcién de
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politicas en esta materia y establecer las causas con el fin de buscar
soluciones al respecto.

v' Se recomienda tener en cuenta las alarmas generadas por el SIGOB con el
propoésito de optimizar los tiempos de respuesta de los Derechos de
Peticion y demas solicitudes.

v Se recomienda que el enlace creado en la pagina Web Contactenos para la
recepcion de PQRSD cuente con los siguientes lineamientos establecidos
por Gobierno en Linea, entre otros; incluir Informacion para nifios sobre la
Gestion del Riesgo de Desastres y Verificar la pertinencia de complementar
la informacion existente en el submenu “Preguntas frecuentes”, toda vez
gue la informacién publicada esta direccionada mas a temas de indole legal
no obstante se deben complementar con preguntas orientadas a ofrecer
una lista de respuestas a preguntas frecuentes relacionadas con la entidad,
su gestion y los servicios y tramites que presta.

v" Hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al usuario
donde la respectiva autoridad especifique todos los derechos de los
usuarios y los medios puestos a su disposicion para garantizarlos
efectivamente.

v' Se recomienda seguir fortaleciendo el autocontrol en la realizacién de las
diferentes actividades inherentes al proceso atencion al ciudadano
desarrollando competencias y habilidades en los servidores publicos.

v' Se recomienda fortalecer la gestion documental del proceso de atencién al
ciudadano y centralizar la informacion de este proceso.

v' Se recomienda que se cargue al Sistema a SIGOB toda la informacion
relaciona con el proceso de PQR, solicitud, respuesta y medio de
comunicacién al ciudadano de la respuesta.

Xll.  PAPELES DE TRABAJO

Para el desarrollo de este informe se realizaron papeles de trabajo, los cuales se
encuentran organizados, legajados y numerados en la carpeta PIL 34 de la OCI,
estos son parte integral del informe y reposan en la Oficina de Control Interno de
la Unidad Nacional para la Gestion del Riesgo de Desastres.

Xlll.  PLANES DE MEJORAMIENTO

Teniendo en cuenta que los Planes de Mejoramiento, son el instrumento que
recoge y articula todas las acciones prioritarias que se deben emprender para
mejorar aquellas caracteristicas que tendran mayor impacto en las practicas
vinculadas con los resultados y el logro de los objetivos de la Entidad, es
necesario implementar mediante este proceso cada elemento del modelo
evaluado como prioritario, lo que permitird tomar acciones precisas y especificas,
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gue escalonadas en el tiempo, estaran orientadas a mejorar las condiciones de
calidad de cada uno de los procesos de la Unidad.

Para tal efecto, y con relacion a las observaciones realizadas por la CGR acorde
a lo registrado en Informe Final de Auditoria regular vigencia 2012 y en atencion a
lo evidenciado por la OCI, se pudo establecer que
adelantando en el proceso de atencién al ciudadano, sin embrago, es necesario
tomar las medidas correctivas necesarias que permitan efectuar el cierre definitivo
a la observacion planteada por el ente de control y las cuales se detallan a
continuacion:

DESCRIPCION
DEL
HALLAZGO

Se evidencia la
falta de un
procedimiento
efectivo o
implementacion
de un aplicativo
anterior de la
Unidad de
riesgos, que
permita
efectuar un
verdadero
seguimiento,
control,
verificacion de
tramite, e
idoneidad de
respuesta, de
los PQR Y
Derechos de
peticion que
maneja la
entidad

Carencia de un
procedimiento para la
atencion de
Peticiones, Quejas,
Reclamos, Solicitudes,
Sugerencias y
Denuncias- PQRSD,
falta de un sitema de
correspondencia que
permita realizar la
trazabilidad de los
requerimientos hechos
por la comunidad y las
diferentes entidades,
inexistencia de una
oficina de PQRSD que
realice seguimiento
los requerimientos
recibidos por la
UNGRD

Conformacion de la
oficina de Peticiones,
Quejas, Reclamos,

Solicitudes, Sugerencias

y Denuncias- PQRSD,

encargada de levantar el

procedimiento para la
atencion de PQRSD,
realizar el seguimiento
de los requerimientos
que recibe UNGRD y
velar por la
implementacién y buen
funcionamiento del
sistema de
administracion de
correspondencia.

CAUSA DEL A ACTIVIDADES /
HALLAZGO SRS LSO DESCRIPCION

1 Confirmacién de oficina
PQRSD, dando cumplimiento
al el articulo 76 de la Ley
1474 de 2011 que realizara
las actividades inherentes a
los PQRSD

2. Elaboracion del
procedimiento de PQRSD,
que permita tener
lineamientos especificos
para dar respuesta a este
tipo de solicitudes

3. Implementacion del
sistema de administracion de
correspondencia,
herramienta indispensable
para poder llevar la
trazabilidad de las solicitudes

a la fecha se vienen

ACTIVIDADES /
UNIDAD DE
MEDIDA

1. Puesta en
marcha de la
Oficina PQRSD

2. Procedimiento de
PQRSD

3 .Sistema de
Administracion
Documental en
funcionamiento

OBSERVACIONES

Dentro del marco
del fortalecimiento
del proceso de
Atencién al
ciudadano y
PQRSD, desde el
dia 28 de junio del
afio en curso se
realizé la
contratacion de una
persona adscrita al
Grupo de Apoyo a
la Gestion
Administrativa de la
Subdireccién
General, con el
contrato de
prestacion de
Servicios
profesionales y de
apoyo al gestion.

Falta de herramientas
que regulen la gestion
de PQR y derechos de
peticién en la entidad

Implementacion del
Sistema Integrado de
Planeacion y Gestion

Apoyar la documentacién del
procedimiento que hace
parte del proceso Gestion
Administrativa.

Procedimientos
documentados

En el mes de
agosto se realizd
el disefio del
procedimiento de
PQRSD el cual se
encuentra incluido
en el manual de
procedimientos del
Grupo de Apoyo
Administrativo
adoptado mediante
resolucién 1175 del
30/08/2013

Implementacién del
Sistema Integrado de
Planeacion y Gestion

Apoyar la Implementacién
del procedimiento que hace
parte del proceso Gestion
Administrativa.

Procedimientos
implementados

Implementacién del
Sistema Integrado de
Planeacion y Gestion

Capacitar a los operadores
del procedimiento de gestion
de PQRS, para su
implementacion

Capacitaciones
realizadas

Se realizaron dos
espacios de
formacion a los
operadores de
procesos: Taller de
Gestién por
Procesos y
fundamentos,
estructura y base

legal del SIPLAG.

Unidad Nacional para la Gestion del Riesgo de Desastres
orio Bogota D.C

Carrera 32 N°
Conmu

www.gestiondelriesgo.gov.co

Colombia menos vulnerable, comunidades mds resilientes.

sy 1
. Presidencia de la Republica

9

PROSPERIDAD
UPARA TODOS



$NGRD

Unidad Nacional para la Gestion del
Riesgo de Desastres - Colombia

Sistema Nacional de Gestion cel Riesgo de Desastres

Por lo anterior, se recomienda continuar trabajando en las acciones que se
establecieron en el Plan de Mejoramiento a fin de subsanar los hallazgos de la
Contraloria y lo reportado por la OCI, de tal manera que contribuya al
fortalecimiento de atencion al ciudadano, asi como su cumplimiento legal.

Asi mismo, de la manera mas atenta solicito dar a conocer el contenido del
presente informe a los lideres del proceso de la Oficina de Peticiones, quejas,
sugerencias y reclamos, para que a su vez lo socialicen con sus equipos de
trabajo, expongan las observaciones del caso, estudien la viabilidad de adoptar las
recomendaciones propuestas por la Oficina de Control Interno en este informe y
presenten el correspondiente Plan de Mejoramiento a ésta Oficina en un término
de quince (15) dias hébiles, contados a partir del recibo del presente informe.

OWLH YR

OLGA YANETH ARAGON SANCHEZ
OFICINA DE CONTROL INTERNO UNGRD

Elaboré: José Sanchez Lopez/OCI. Wilmar Mora/OClI.
Reviso: Sandra Reina Solano.
Aprob¢: Olga Yaneth Aragén Sanchez.
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