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1. Introduccion

Este documento presenta los resultados de la evaluacion a la gestiéon de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias Yy solicitudes de
informacién recibidas y atendidas por la Unidad de Proyeccion Normativa y
Estudios de Regulacion Financiera — URF, durante el periodo comprendido entre
el 19 de enero y el 30 de junio de 2024, en cumplimiento de lo dispuesto en la
Ley 1474 de 2011, laLey 1712 de 2014, el Decreto 103 de 2015 y lo establecido
en la Guia de didlogo social para el control social y su articulacidon con el sistema
de control interno institucional del Departamento Administracion de la Funcién
Publica.

El analisis se centrdé en determinar el cumplimiento de los estandares de
contenido y oportunidad con que se respondieron las PQRSD recibidas durante
el periodo a evaluar, con el fin de formular las recomendaciones a la Alta
Direccién y a los responsables de los procesos para el mejoramiento continuo de
la gestion y a la satisfaccidn de los grupos de valor y demas partes interesadas.

2. Objetivo

Realizar seguimiento, verificacién y evaluacién de las PQRSD vy solicitudes de
informacién recibidas en la Unidad de Proyeccion Normativa y Estudios de
Regulacion Financiera — URF correspondiente al periodo comprendido entre el 1°
de enero y el 30 de junio de 2024; de conformidad con lo senalado en el articulo
76 de la Ley 1474 de 2011, que establece que la oficina de control interno debera
vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y
rendird a la administracién de la entidad un informe semestral sobre el
particular.

3. Alcance

Se incluye el seguimiento, verificacion y evaluacion de las PQRSD vy solicitudes
de informacién recibidas en la Unidad de Proyeccién Normativa y Estudios de
Regulacion Financiera — URF en el periodo comprendido entre el 1° de enero y
el 30 de junio de 2024.

4. Criterios de evaluacion
4.1. Marco normativo
J Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer

los mecanismos de prevencién, investigacion y sancion de actos de corrupcion y
la efectividad del control de la gestidn publica.”
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J Ley 1712 de 2014 “Por medio del cual se crea la ley de transparencia y
del derecho de acceso a la informacién publica nacional.”

J Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo”, el cual sustituye el Titulo II Derecho de
peticién Capitulo I, Capitulo II y Capitulo III, los articulos 13 al 33 de la primera
parte de la Ley 1437 del 2011.

J Decreto 103 de 2015 “por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712
de 2014 y se dictan otras disposiciones” Titulo III “Gestion de solicitudes de
Informacion Publica” articulos 16, 17, 18, 19 y 20.

. Guia de didlogo social para el control social y su articulacidon con el sistema
de control interno institucional, Versién 1 de 2022.

4.2. Otros requisitos institucionales

e RV-PD-001 Procedimiento Atencién a peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias (PQRSD), solicitudes de informacién y tutelas,
version 12 del 21 de junio de 2024.

e Herramienta de trazabilidad proceso de relacion con la ciudadania y grupos
de valor.

e Reporte de comunicaciones oficiales del Sistema de Informacién Electrénica
y Digital SIED.

e Registro de PQRSD telefdnicas y WhatsApp.

5. Metodologia de evaluacion

Para el desarrollo del seguimiento a la atencidn a peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias (PQRSD), solicitudes de informacion y tutelas por parte
de la Unidad, se solicitdé al proceso de Relacién con la Ciudadania y Grupos de
Valor el acceso a la herramienta de trazabilidad, la cual permite llevar el control
de todas las comunicaciones oficiales recibidas en la Unidad con su respectiva
respuesta y la carpeta en SharePoint en la cual se encuentran los soportes de
los radicados de entrada y salida de la Unidad.

Se realiza el cotejo de la informacidn que reposa en la herramienta de
trazabilidad con los reportes generados del Sistema de Informacion Electrdnica
y Digital SIED.

De acuerdo con lo anterior, se realiza la verificacion de la oportunidad en la
respuesta a las PQRSD vy calidad de esta.
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6. Evaluacion realizada

De acuerdo con la informacién contenida en la herramienta de trazabilidad se
pudo establecer que, dentro del periodo objeto de evaluacidon (enero - junio
2024), en la Unidad se recibieron un total de 323 comunicaciones, las cuales se
agrupan de la siguiente manera:

Agrupacién por Canal de Recepcion Agrupacién por Categoria

= CORREO
) = NO PQRSD
= FISICO
FORMULARIO * PQRSD
WEB
WHATSAPP Tutela/ Acciones
, legales
TELEFONO
Gréfica 1: Agrupacion por Canal de Recepcion Grafica 2: Agrupacion por Categoria

En términos generales, el correo electrénico fue el canal mas usado por los
grupos de valor para comunicarse con la Unidad, el 83% de comunicaciones
fueron recibidas a través de este medio, mientras en un menor porcentaje se
presentaron por medio fisico con 9.6%, teléfono con 4.3%, a través del chat de
whatsapp 4.3% y del formulario web el 0,3%.

También se identificé que, el 53% de las comunicaciones fueron catalogadas
como PQRSD, 2% como tutelas mientras que el 46% otro tipo de solicitudes.

Agrupacion por Dependencia Cantidad de comunicaciones por mes
Interesada 20
60 60 59
= Subdireccién de 60 53 55
Desarrollo de Mercados
50
40 36
Subdireccion de
Regulacién Prudencial 30
20
= Subdireccion Juridica y 10
de Gestion Institucional 0

Enero  Febrero  Marzo Abril Mayo Junio

Gréfica 3: Agrupacién por Dependencia Interesada Gréfica 4: Cantidad de comunicaciones recibidas por mes
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La dependencia que se le asigné el mayor nimero de comunicaciones para dar
respuesta fue la Subdireccién Juridica y de Gestién Institucional, toda vez que
es la encargada de gestionar los traslados por competencia, asi mismo es de
anotar que el mes de mayor flujo de comunicaciones se present6 en los meses
de enero y marzo.

6.1. Verificacion del contenido y oportunidad de las respuestas
a solicitudes de acceso a informacion publica.

De acuerdo con lo establecido en el Decreto 103 de 2015 por el cual se
reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 Titulo III, articulo 19 y la cartilla
“Estrategias para la construccién del Plan Anticorrupcién y de Atencién al
Ciudadano Version 2” Capitulo VI, quinto componente: mecanismos para la
transparencia y acceso a la informacidn numeral 2. Lineamientos de
Transparencia Pasiva; a las solicitudes de informacién se les debe aplicar las
siguientes directrices:

a. El acto de respuesta debe ser por escrito, por medio electrénico o fisico de
acuerdo con la preferencia del solicitante. Cuando la solicitud realizada no
especifique el medio de respuesta de preferencia el sujeto obligado podra
responder por el mismo medio de la solicitud.

b. El acto de respuesta debe ser objetivo, veraz, completo, motivado y
actualizado y debe estar disponible en formatos accesibles para los solicitantes
o interesados en la informacion alli contenida.

c. El acto de respuesta debe ser oportuno respetando los términos de respuesta
al derecho de peticién de documentos y de informacidn que sefiala el Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, o las normas
que lo complementen o sustituyan.

d. El acto de respuesta debe informar sobre los recursos administrativos y
judiciales de los que dispone el solicitante en caso de no hallarse conforme con
la respuesta recibida.

Se realiza la verificacion de los criterios anteriormente descritos de las 62
comunicaciones categorizadas como solicitudes de informacion en la
herramienta de trazabilidad suministrada para el primer semestre de 2024.

Al realizar la verificacién de los soportes que reposan en la carpeta SharePoint,
se destacan los siguientes resultados:
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1. ¢El acto de respuesta se dio por escrito, por
medio electrénico o fisico de acuerdo con la
preferencia del solicitante?

De la totalidad de la muestra, se evidencio que la
Unidad da respuesta a las comunicaciones allegadas
a través del medio de preferencia del solicitante.

2. ¢El acto de respuesta fue objetivo, veraz,
completo, motivado y actualizado y debe estar
disponible en formatos accesibles para los
solicitantes o interesados en la informacion alli
contenida?

Verificados los soportes, las respuestas se
realizaron de acuerdo con el requerimiento del
solicitante o se trasladada por competencia a otro
ente, en los formatos establecidos por la Unidad y
remitida por el medio solicitado.

3. ¢El acto de respuesta fue oportuno
respetando los términos de respuesta?

Con base en la herramienta de trazabilidad
suministrada se evidencia que el total de las
solicitudes de informacion se respondieron de
manera oportuna.

Lo anterior dado que los documentos que soportan
la recepcion y respuesta de las comunicaciones se
encuentran en el repositorio de informacion digital.

La revisidn se realizd sobre las comunicaciones
clasificadas como Solicitudes de Informacion.

4. ¢En el acto de respuesta se informo sobre los
recursos administrativos y judiciales de los que
dispone el solicitante en caso de no hallarse
conforme con la respuesta recibida?

Frente al criterio, durante la vigencia se implementé
la directriz en la documentacion del proceso para la
comunicacion sobre los recursos administrativos y
judiciales de los que dispone el solicitante.

El cual se encuentra establecido en el procedimiento
en las condiciones especiales para el proceso el cual
indica en el punto 4.3 Envio de PQRSD:

- Toda respuesta a una PQRSD debe incluir el mensaje
establecido por el proceso de Relacion con la Ciudadania y
los Grupos de Valor, informando sobre los recursos que
dispone el peticionario en caso de no hallarse conforme con
la respuesta:

"Respetado ciudadano:

En caso de no hallarse conforme con la respuesta recibida,
podré interponer y sustentar el recurso de reposicion y en
subsidio de apelacién, dentro de los cinco (10) dias habiles
siguientes a la notificacion de la respectiva. Lo anterior de
conformidad con lo establecido en el cédigo contencioso
administrativo. El recurso debera resolverse dentro de los
quince (15) dias siguientes a su interposicion”.

Sin embargo, se evidencio, que no todas las
respuestas contienen esta informacion, por lo que
se recomienda socializar a los servidores que dan
respuesta su inclusion, asi como el seguimiento
permanente.

2022-08-22

Se evidencia frente al seguimiento del semestre anterior, una mejora
significativa en cuanto a la completitud de los expedientes de las solicitudes
atendidas por correo electrénico, toda vez que se cuenta con la respuesta en el
repositorio de informacion segun lo recomendado; sin embargo, es indispensable
garantizar el correcto diligenciamiento de la herramienta de trazabilidad, toda
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vez que es el instrumento de control e insumo para proyecciéon de informes y
principal fuente de informacién.

Se evidenciaron debilidades en la formulacién y digitacion de la herramienta; a
continuacion, se presenta lo observado frente al cruce de la informacion con los
reportes generados directo del SIED.

Se evidencié para el caso del radicado URF-R-2024-000055 el cual se dio
respuesta a través de URF-E-2024-000043 y no se encuentra registrado en la
herramienta.

Del mismo modo, teniendo en cuenta que se cuenta con la respuesta otorgada
por correo electrénico y es posible establecer la fecha de respuesta y por tanto
la oportunidad de esta, se recomienda, incluir esta informacion en la
herramienta.

Radicado de Entrada

URF-R-2024-000055
URF-R-2024-000081
URF-R-2024-000098
URF-R-2024-000145
URF-R-2024-000169
URF-R-2024-000200
URF-R-2024-000208
URF-R-2024-000244

Tabla 1: Radicados cuya respuesta se dio por correo electrénico sin registro de fecha.

Para el caso del radicado URF-R-2024-000225 se dio respuesta mediante el
radicado URF-E-2024-000192, sin embargo, el instrumento no determind la
oportunidad.

En la siguiente tabla se expone la fecha reportada en el instrumento de los
radicados de salida la cual no corresponde con la vigencia, o que no permite
determinar la oportunidad de la respuesta y posibles errores en el seguimiento
y alertas generadas por el proceso.

Radicado de Entrada Radicado de salida Fecha de radicado de
salida

URF-R-2024-000009 URF-E-2024-000008 2023-01-10
URF-R-2024-000027 URF-E-2024-000026 19/01/2023
URF-R-2024-000030 URF-E-2024-000025 19/01/2023
URF-R-2024-000115 URF-E-2024-000100 2023-03-06
URF-R-2024-000138 URF-E-2024-000118 2023-03-21

Tabla 2: Radicados con errores en la fecha de radicado de salida
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Se evidenciaron debilidades en la completitud de la herramienta dado que para
los siguientes radicados no registra la asociacidon con el radicado de salida.

Radicado de Entrada Radicado de salida

URF-R-2024-000002 URF-E-2024-000003
URF-R-2024-000023 URF-E-2024-000018
URF-R-2024-000025 URF-E-2024-000021
URF-R-2024-000290 URF-E-2024-000284

Tabla 2: Radicados que no tienen asociado radicado de salida

Si bien corresponden a solicitudes que de caracter general es necesario
implementar controles que garanticen que la herramienta contenga toda la
informacién, toda vez que es el instrumento insumo para seguimiento.

Se evidenciaron, errores en el diligenciamiento frente a las fechas registradas
en la herramienta y la fecha real del radicado de salida, para las comunicaciones
gue se muestran a continuacion.

. Fecha Registrada
Radicado de . . Fecha real de .
Radicado de salida . . en la Herramienta
Enteads _ radicado de salida | ¢ 1razabilidad

URF-R-2024-000172 URF-E-2024-000158 15/04/2024 15/03/2024
URF-R-2024-000284 URF-E-2024-000254 28/06/2024 24/06/2024
URF-R-2024-000008 URF-E-2024-000005 4/01/2024 5/01/2024
URF-R-2024-000034 URF-E-2024-000036 26/01/2024 31/01/2024
URF-R-2024-000037 URF-E-2024-000037 26/01/2024 31/01/2024
URF-R-2024-000105 URF-E-2024-000123 26/03/2024 27/03/2024

Tabla 3: Radicados con diferencias en la fecha del radicado de salida

Se encontré que en SIED, los responsables no asociaron la respuesta con el
radicado de entrada, se recomienda realizar las gestiones administrativas
permitentes para implementar controles, asi como socializar la manera correcta
de dar respuesta, esto con el fin de garantizar que se pueda realizar la
verificacion directa en el aplicativo.

Radicado de . :

URF-R-2024-000119 URF-E-2024-000112
URF-R-2024-000108 URF-E-2024-000104

Tabla 4: Radicados sin asociacidén con radicado de salida en SIED

Se exhorta al proceso a continuar con la aplicacién de los controles para evitar
la pérdida de informacidn relevante para la Unidad, dado que el propdsito del
repositorio digital es salvaguardar la informacién y la memoria institucional de
la Unidad, asi como garantizar la confiabilidad en la informacién; del mismo
modo con asegurar la completitud de la herramienta trazabilidad como
instrumento de control e insumo para proyeccion de informes y principal fuente
de informacién.
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6.2. Verificacion del contenido del informe de solicitudes de acceso a
informacion

El Decreto 103 de 2015 en el articulo 52, sefala lo siguiente: Informes de
solicitudes de acceso a informacion. De conformidad con lo establecido en el
literal h) del articulo 11 de la Ley 1712 de 2014, los sujetos obligados deberan
publicar los informes de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de
respuesta. Respecto de las solicitudes de acceso a informacién publica, el
informe debe discriminar la siguiente informacion minima:

El numero de solicitudes recibidas.

El nimero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion.

El tiempo de respuesta a cada solicitud.

El numero de solicitudes en las que se negd el acceso a la informacion.

PN

Respecto a lo anterior, se verifica en la pagina web la publicacién del informe de
atencion al ciudadano en el enlace:

https://www.urf.gov.co/webcenter/portal/urf/pages ai/PlanPre/quejasreclamos

Los cuales reposan en la seccidn Transparencia /4. Planeacion, Presupuesto e
Informes / 4.10 Informes trimestrales sobre acceso a informacién, quejas y
reclamos; los cuales se publican con una periodicidad trimestral conforme a la
resolucion 1519 del 2020 sobre transparencia en el acceso a la informacion,
accesibilidad web, seguridad digital web y datos abiertos en su anexo 2; al
momento de la emisidon de este informe se encontraba publicado el
correspondiente al corte enero - marzo, el correspondiente al corte de junio se
encuentra en elaboracion, este contiene la informacién minima del que habla el
citado Decreto, ademas de la identificacién del canal con mas uso, tiempo de
respuesta por subdireccion y recomendaciones, dando por cumplido este
requerimiento.

6.3. Verificacion Guia de dialogo social para el control social y su
articulacion con el sistema de control interno institucional

CRITERIOS SEGUIMIENTO O EVALUACION

a Unidad cuenta con acceso a al Sistema de
= Se cuenta con un sistema de Informacion Electronica y Digital SIED; herramienta
_informacién para su gestion. por la cual se realiza la gestion de radicaciéon de
_entrada y salida de comunicaciones oficiales.
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SEGUIMIENTO O EVALUACION

= Existe un responsable(s) de la
administracion del sistema.

El administrador funcional de la herramienta esta a

cargo del proceso de relacion con la ciudania y grupos
de valor, quienes realizan la gestion de asignacién y
seguimiento a las comunicaciones.

Se cuenta con el apoyo del grupo de gestion de la
informacién del Ministerio de Hacienda y Crédito
Publico administradores de la herramienta.

= Permite adjuntar archivos o

documentos.

El sistema de informacion electrénica y digital — SIED,
se evidencid que el sistema si permite adjuntar
archivos o documentos.

= Brinda opciones para que el
ciudadano pueda elegir el medio
por el cual quiere recibir Ila
respuesta.

A través del aplicativo se realiza la gestion interna de
PQRSD en cuanto a radicacion y respuesta de las
comunicaciones; la interaccion con los usuarios
externos es Unicamente para la respuesta.

Teniendo en cuenta lo anterior, la Unidad cuenta con
varios medios de comunicaciéon, particularmente se
cuenta con “Formulario para la recepcion PQRSD y
solicitudes de informacion publica” el cual se solicita
el medio por el cual el ciudadano desea recibir su
respuesta.

12. Medio por el cual desea recibir la respuesta *

O Correo electrénico

O Direccién registrada

= Permite la proteccién de los datos
personales de los usuarios.

La Unidad cuenta con la Politica de tratamiento de
datos personales versién 4 del 14 de noviembre de
2023, esta es socializada en los diferentes formularios
de consulta o comunicacién con los cuidamos.

Estd se encuentra publicada en la seccion 2.
Normativa > 2.1.5 Politicas, lineamientos y manuales
de la ley de transparencia para consulta publica.

= Permite la centralizacion de todas
las peticiones, quejas, reclamos y
denuncias, que ingresan por los
diversos medios o canales.

Del analisis realizado por el proceso se identifico que
en el Sistema de Informacién Electrénica y Digital -
SIED, se registran vy centralizan todos Ilos
requerimientos que realizan los ciudadanos a la
Unidad, a través de los diferentes canales de
recepcion, a los cuales se les asigna un numero de
identificacion Unico y consecutivo.
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SEGUIMIENTO O EVALUACION

= Cuenta con un enlace de ayuda en
donde se detallen las
caracteristicas, requisitos y plazos
de respuesta de cada tipo de
solicitud.

En el

“Formulario para la recepcion PQRSD vy
solicitudes de informacién publica” se socializan los
términos de respuesta.

Los términos de las solicitudes se detallan la Ley 1755 de 2015, disponible
en: https://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley 1755 2015.html *

Es necesario revisar de manera frecuente el enlace al
que hacen referencia en el formulario.

No se puede acceder a este sitio web

www.secretariasenado.gov.co ha tardado demasiado tiempo en responder.

Conforme con lo establecido en el protocolo de uso y
control de los correos electronicos relacionados al
proceso de atencidén al usuario version 2 del 10 de
mayo de 2022, indica la plantilla de comunicacién al
peticionario en la cual se le informa la fecha oportuna
de respuesta.

Tipo 1 - PQRSD o Solicitud de informacion, por lo que se tiene un plazo establecido para la
respuesta.

Atentamente nos permitimos remitir PQRSD remitida por Persona Natural o Entidad que remite la
comunicacion, la cual, le ha sido asignada en SIED con la siguiente informacion:

Fecha del Fecha Fecha si es
correoo | ccnade Radicado Clase oportunade  Masiadopor
. radicado PQRSD P competencia
formulario respuesta N
para otra Entidad
aaaammdd aaaammdd  URF-R-aaae Tipo de PQRSD aaaa-mm-dd

nnnnnn

Asunto: Breve descripcion de lo solicitado.

Despedida,
Nombre y apellidos del servidor que remite el correo
Firma Institucional

» Emite mensaje de confirmacion
del recibido por parte de la entidad.

Cuando el ciudadano, remite una solicitud por medio
del formulario y correo electréonico, se asigna un
numero de radicado y se remite con el plazo
establecido.

Respuesta al peticionario

Sefior usuario usted recibird, maximo en un dia habil y a través de su correo electrénico, el nimero de radicado de su
solicitud, con el cual podra hacer seguimiento.

En caso de necesitar él envié de un documento adjunto, debera remitirlo al buzén: atencionalusuario@urf.gov.co.

Atras
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SEGUIMIENTO O EVALUACION

= Emite mensaje de falla, propio del
aplicativo, en el que se indica el
motivo de dicha falla y la opcion
con la que cuenta el peticionario.

No se presentan fallas en el formulario, frente a la
herramienta

= Permite hacer seguimiento al
ciudadano del estado de la peticidn,
queja, reclamo y denuncia.

El Sistema de Informacion Electrénica y Digital -
SIED, cuenta con una seccion de auditoria mediante
el cual se evidencia el proceso de tramite de la
radicacion, asi mismo el sistema cuenta con un
control de termino de atencidn.

Del mismo modo se cuenta con una herramienta de
trazabilidad y se encuentran definidas la periodicidad
de las alertas remitidas por correo electrénico por
parte del responsable de PQRSD e el proceso de
relaciéon con la ciudadania y grupos de valor.

= Permite monitorear la recepcién y
respuesta oportuna de peticiones,
quejas, reclamos y denuncias.

Desde la herramienta de trazabilidad se lleva el
control y seguimiento de la recepcién de las
comunicaciones por los diferentes canales, asi como
el tiempo de respuesta, a través de la generacion de
alertas.

» Asigna numero de radicado Unico
y consecutivo de la PQRS y otras
comunicaciones oficiales,
independiente del canal de ingreso
(presencial, telefénico, correo
electronico, web, etc.).

Se observé que el Sistema de Informacién Electrénica
y Digital - SIED, genera de manera automatica un
numero de radicado Unico y consecutivo a todos los
radicados de la Unidad, independientemente del canal
de radicacion que utilice el ciudadano o interesado.

Es de aclarar que la herramienta, se utiliza para gestién administrativa de
radicacion y control de comunicaciones oficiales entrantes y salientes, el cual
consolida la totalidad de canales de comunicaciéon con el que cuenta la Unidad
(Correo electroénico, formulario web, presencial, telefénico, chat de whatsapp).

La unidad no cuenta con sede electrénica para la recepcién de comunicaciones,
se recomienda validar la pertinencia en el marco del convenio con el Ministerio
de Hacienda y Crédito Publico el acceso a la plataforma.

7. Seguimiento acciones del Plan de Mejoramiento

Se realiza el seguimiento al cumplimiento de las acciones del plan de
mejoramiento suscrito, teniendo en cuenta los resultados del corte de segundo
semestre de 2023.
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Codigo de la accion URF_PM_03_01

URF_PM_03_01 Se evidencio que las solicitudes de
informacion que se atendieron via correo electrdnico, no
Observacion se incluyd la respuesta otorgada al solicitante en el
repositorio, por lo que no permito verificar la calidad y
oportunidad de la misma.

Ajustar el procedimiento de atencion a PQRSD, para
Accion Propuesta incluir el archivo de las respuestas que se envian por
correo electroénico.

Se ajusto y formalizd el procedimiento, incluyendo lo
relacionado con el control a las respuestas que se
remiten por correo electrénico; los ajustes se pueden
evidenciar en los siguientes apartados:

4.3. Envio de PQRSD

Se debe incluir en el repositorio de informacion digital
la respuesta que se envia por correo electrénico, acuse
en envid, acuse de recibo y acuse de apertura digital
para poder verificar la oportunidad y calidad de la
respuesta.

6. Definicién del procedimiento

Descripcion del
Cumplimiento de la
Accion por el auditado

Actividad 14. Gestionar envio de respuesta: Cuando se
brinde radicado de salida a la respuesta, se debe realizar
el envio de esta por medio del buzoén
atencionalusuario@urf.gov.co Nota: toda respuesta
debe contener en el cuerpo del correo el mensaje tipo
con los recursos procedentes en caso de no hallarse
conforme con la respuesta. De igual manera, el cuerpo
del correo de cada respuesta debe contener la encuesta
de satisfaccion. Cuando la respuesta se remite por
correo electrénico sin oficio, se debe guardar como
evidencia el correo electronico de respuesta y los demas
archivos definidos en las condiciones especiales del
procedimiento.

Evidencia: Procedimiento y solicitud de ajuste al
documento.

Seguimiento del proceso | Oportunidad en el [F RN TN

= . registro vy
de Control y Evaluacion registro

revision oportuna de la accidon
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en el SMGI de acuerdo con lo
programado.

Se realiza la verificacion al

documento RV-PD-001
Procedimiento Atencidon a
PQRSD, solicitudes de

informacion y tutelas, version 12
del 21 de junio de 2024.

Del cual se evidencio que
contiene las condiciones
especiales del proceso en la
seccion 4.3. Envio de PQRSD lo
siguiente:

Descr_lpt_:lon del "Se debe incluir en el repositorio
cumplimiento de B e I 11

la accion respuesta que se envia por
correo electrénico, acuse en
envié, acuse de recibo y acuse
de apertura digital para poder
verificar la oportunidad y calidad
de la respuesta.”

Se da por cumplida la accién y
se procede con el cierre, toda
vez que se incluye el criterio
referente a la completitud de los
expedientes en particular los que
se dan respuesta por medio del
correo electronico.

Establecer un control para el riesgo incumplimiento en
los tiempos legales de las respuestas a PQRSD,
mediante la validacion de las respuestas brindadas por
correo electronico durante la vigencia 2023

Accion Propuesta

En reunidn realizada con los integrantes del proceso, se
analizé el riesgo "URF_05_RV -Incumplimiento en los
tiempos legales de respuestas a las PQRSD", llegando a
la conclusién de que un control asociado a guardar los
soportes de los requerimientos que se remiten por
correo electrénico no es una accidn orientada a mitigar
o eliminar el riesgo anteriormente mencionado. Por lo

Descripcion del
Cumplimiento de la
Accién por el auditado
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tanto, se toma la decision de no formalizarlo como
control dentro del riesgo.

Evidencia: Lista de asistencia de la sesidn en la que se
analiza el riesgo.

Se evidencia el registro vy
o5 Lo d I ET: N, =1 revision oportuna de la accion

registro en el SMGI de acuerdo con lo
programado.

El proceso analiza la pertinencia
de incluir controles al riesgo
URF_05_RV -Incumplimiento en
los tiempos legales de
respuestas a las PQRSD
referente a la inclusion de
controles para garantizar que los
expedientes estén completos
cuando se da respuesta via
correo electronico; de lo anterior
se concluye la no procedencia
toda dado que esta relacionado
con la “Afectacion reputacional
por el incumplimiento en los
tiempos legales de respuestas a
las PQRSD debido a la recepcion
de solicitudes por canales
diferentes a SIED y no realizar el
direccionamiento o que el gestor
de la PQRSD no genera la
respuesta de manera oportuna”

Seguimiento del proceso

de Control y Evaluacion

Descripcion del
cumplimiento de
la accidén

Se da por cumplida y se
procede con el cierre.

Realizar la recoleccion de las evidencias para incluirlas
en el repositorio de informacién digital.

Accion Propuesta

Desde el proceso de relacidén con la ciudadania y grupos
de valor se realizé la recoleccién de las evidencias para
Descripcion del incluirlas en el repositorio de informacién digital y se

Cumplimiento de la consolido la informacion en el cuadro adjunto.
Accion por el auditado
Evidencia: Archivo con el listado de los radicados con

evidencia pendiente.

y Estudios de Regulacion Financiera CE-FT-004 3.0 2022-08-22
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Se evidencia el registro vy

revision oportuna de la accion
en el SMGI de acuerdo con lo
programado.

Oportunidad en el
registro

Se realiza la revision de las
evidencias faltantes de |los
radicados a los cuales se les dio
respuesta por medio de correo
electronico identificados en el
seguimiento del segundo
semestre de 2023.

Seguimiento del proceso
de Control y Evaluacion
Descripcion del
cumplimiento de
la accidén

Frente a la vigencia 2024, se
evidencia una mejoria
significativa toda vez que en la
verificacidén realizada reposan la
totalidad de documentos.

Se da por cumplida y se
procede con el cierre de la
accion.

8. Gestion del riesgo

Se conocié que el proceso tiene identificado el riesgo URF_05_RV -
Incumplimiento en los tiempos legales de respuestas a las PQRSD, cuya
descripcion es “Afectacion reputacional por el incumplimiento en los tiempos
legales de respuestas a las PQRSD debido a la recepcién de solicitudes por
canales diferentes a SIED y no realizar el direccionamiento o que el gestor de la
PQRSD no genera la respuesta de manera oportuna.”

Frente al monitoreo del riesgo se han realizado de manera oportuna y se
evidencia la aplicacion de los controles.

CONTROLES MONITOREO DEL CONTROL

Revisar estado de las PQRSD y generar alertas

Durante el periodo comprendido entre el 01 de

EVIENCIA: Correo electronico semanal de las enero y el 30 de abril se enviaron 45 informes

PQRSD pendientes de respuesta, el asunto de la
solicitud, la descripcion, la fecha final de
respuesta, la clase de PQRSD, el gestor y
observaciones cuando haya lugar. Con este
mismo contenido, se remiten alertas previas al
gestor tres dias, dos dias, un dia antes y el mismo
dia del vencimiento; en caso de ser requerido.

semanales a las 3 subdirecciones, los dias lunes
a las 8 am. Estos fueron remitidos mediante
correo electrénico y presentaban la relacion de
las solicitudes pendientes de respuesta, con su
respectiva semaforizacién, de acuerdo con el
estado de esta.
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Ademas, se remitieron alertas tempranas, tres,
dos y un dia antes del vencimiento de las
solicitudes; asi como alertas el mismo dia del
vencimiento en caso de ser requerido.

Verificar el tipo de PQRSD y asignar el tiempo de
respuesta

EVIDENCIA:

Registro en la herramienta de trazabilidad
Correos electronicos informando sobre las
comunicaciones oficiales asignadas al director o
subdirectores y los tiempos de respuesta.

Durante el periodo comprendido entre el 01 de
enero y el 30 de abril de 2024 se realizaron un
total de 154 asignaciones mediante correo
electrénico y SIED.

El procedimiento fue el siguiente:

Una vez recibida la PQRSD se realizd Ia
adecuacién de cada una, de acuerdo con el tipo y
asignada a la subdireccién competente, con la
respectiva fecha maxima de respuesta, mediante
correo electronico.

Posteriormente, se actualizé la informacion de
cada solicitud en la herramienta de trazabilidad,
con el propdsito de efectuar control vy
seguimiento.

Validar las situaciones administrativas

EVIDENCIA:

Correo electrénico de informaciéon sobre las
novedades administrativas que produzcan una
vacancia temporal mayor a dos dias de los
servidores.

Durante el periodo comprendido entre el 01 de
enero y el 30 de abril de 2024 se presentaron en
total doce (12) situaciones administrativas, que
corresponden a un (1) reanude de vacaciones,
cinco (5) renuncias, dos (2) nombramientos, una
(1) licencia de luto, un (1) retiro y dos (2)
encargos.

2022-08-22

9. Aspectos positivos, observaciones y oportunidades de mejora

9.1. Aspectos positivos

e Se atendieron las recomendaciones realizadas en el informe de seguimiento
del semestre anterior, con la implementacion de acciones de mejora lo que
favorece la gestién del proceso en cuanto a la atencién de las PQRSD.

e Se evidencia una mejora significativa frente a los

expedientes, frente a al semestre anterior.

la completitud de

e El promedio de dias de para dar la respuesta durante el primer semestre de
2024 fue de 5 dias, el cual se considera en un tiempo menor al establecido.

e Las respuestas se suministraron de acuerdo con el requerimiento del solicitante
0 se trasladada por competencia a otro ente para el respectivo tramite, en los
formatos establecidos por la Unidad y remitida por el medio solicitado.

e Se cuenta con un repositorio de respaldo adicional al Sistema Integrado
Electrénico Documental - SIED, el cual se encuentra en SharePoint, en el cual
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se muestra el cargue oportuno los soportes de las solicitudes recibidas con sus
con sus respectivas respuestas.

e En atencion al Decreto 103 de 2015 articulo 52, la Unidad ha publicado los
informes de Atencion al Ciudadano, para el primer semestre 2024, de acuerdo
con la informacion minima requerida para todas las solicitudes recibidas.

9.2, Observaciones

Como resultado del presente seguimiento, no surgieron observaciones que
ameriten la formulacién de Plan de Mejoramiento en el Sistema de Monitoreo de
la Gestidn Institucional SMGI

9.3. Oportunidades de mejora

En el desarrollo del informe se presentan oportunidades de mejora orientadas a
mejorar la gestidn del proceso.

Se evidenciaron debilidades en el diligenciamiento y formulacién de la
herramienta de trazabilidad, teniendo en cuenta que este es el insumo principal
para el control y seguimiento por parte del proceso es necesario implementar
controles para garantizar la confiabilidad en la informacion que alli reposa. Se
recomienda, asegurar la completitud de la herramienta de trazabilidad.

Se recomienda, realizar las gestiones administrativas pertinentes para
garantizar el acceso del enlace a la Ley 1755 de 2015 del Formulario para la
recepcion PQRSD, dado que no permite su visualizacion.

Se recomienda, validar la pertinencia en el marco del convenio con el Ministerio
de Hacienda y Crédito Publico el acceso a la plataforma sede electrénica como
medio para la recepciéon de PQRSD.

Para el criterio en el acto de respuesta sobre la socializacidon sobre los recursos
administrativos y judiciales de los que dispone el solicitante en caso de no
hallarse conforme con la respuesta recibida; se recomienda socializar a los
servidores que dan respuesta su inclusion del texto definido en procedimiento
Atencién a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, asi como el
seguimiento permanente, con el fin de dar cumplimiento a requerimiento y de
esta condicion.

10. Conclusiones

En general, se evidencia que, a las comunicaciones que le aplica dar respuesta,
la Unidad las realiza en un tiempo menor al establecido, asi mismo se cuenta
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con la herramienta de trazabilidad que facilita la gestion y seguimiento al proceso
de Relacién con la Ciudadania Grupos de Valor.

Como resultado de la presente auditoria, surgieron oportunidades de mejora las

cuales ameritan del andlisis y la formulacién de acciones por parte de los
responsables del tema.

11. Elaboracion del informe

Nombre del auditor: Angie Johanna Corredor Estrella

Fecha del informe: 30 de julio de 2024




