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INTRODUCCION

La Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
pablica” en su articulo 76 establecié que, en toda entidad plblica, debe existir por lo menos 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 mision de la entidad. Asi mismo,
dispuso que las entidades plblicas tendrian un espacio en la pagina web de la entidad para que los
ciudadanos presenten las denuncias de actos de corrupcion realizados por funcionarios de la entidad.
El seguimiento a que la atencion se realice segin las normas vigentes fue asignado por la norma
referida a las Oficina de Control Interno, mediante la presentacion de un informe semestral a la
administracién sobre el particular.

De acuerdo con lo anterior, en ejercicio del rol de evaluacion y seguimiento asignado a estas
dependencias por el Decreto 648 de 2017, y en cumplimiento de la funcion referida, se presenta el
informe de seguimiento a las PQRSDF (peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones) del IDEAR correspondiente al primer semestre de 2024. En una primera parte se
presenta el estado de cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 76 de la ley 1474 de 2011, continuando
con la clasificacion de PQRSDF por tipo, estado y oportunidad de respuesta, finalizando con otros
aspectos a considerar referentes a la gestion de la dependencia lider del procedimiento, conclusiones
y recomendaciones.

1. Objetivo

Verificar que la atencion de las PQRSDF presentadas al IDEA por los ciudadanos, clientes y otras
partes interesadas se realice conforme a la normativa nacional e institucional vigente.

2. Marco Normativo
= Articulos 23 y 74 de la Constitucion Politica de Colombia.

= Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica,” Art.76.

= Ley 1455 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”.

= Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”.

= Ley 1755 de 2015 de 2011 “Regula el Derecho Fundamental de Peticion”

= La Resolucion 542 del 28 de diciembre del 2023, emitida por la gerente, Por la cual se reglamenta el
tramite interno de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias - PQRSDF —en el Instituto
de Desarrollo de Arauca - IDEAR.
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3. Atencion y Canales de Recepcién de PQRSDF

Criterio

Observacion Oficina Control Interno

Ley 1474 de 2011:

ARTICULO 76. Oficina de Quejas,

Sugerencias y Reclamos. En toda

entidad plblica, debera existir por lo

menos 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 mision de la

entidad. (...)

En el IDEAR se cuenta con la Oficina de
Planeacion, dependencia que Recibe y verifica la
atencion de las diferentes peticiones, quejas,
reclamos y solicitudes (PQRSD de informacion
que realice el ciudadano por cualquier medio, en
relacion con las competencias del insfituto y
realizar los informes que se requieran sobre el
aspecto. Manual de funciones version: 07 del
0/04/2024. La profesional de Planeacion es la
responsable de consolidar el informe mensual.

Ley 1474 de 2011:

ARTICULO 76. Oficina de Quejas,
Sugerencias y Reclamos. (...)

En la pagina web principal de toda entidad
piblica debera existir un enlace de quejas,
sugerencias y reclamos de fécil acceso
para que los ciudadanos realicen sus
comentarios.

Todas las entidades publicas deberan
contar con un espacio en su pagina web
principal para que los ciudadanos
presenten quejas y denuncias de los actos
de corrupcion realizados por funcionarios
de la entidad, y de los cuales tengan
conocimiento, asi como sugerencias que
permitan realizar modificaciones a la
manera como se presta el servicio plblico.

En la pagina Web principal del IDEAR
www.idear.gov.co se tiene a disposicion en
el submen( “Ciudadano” enlace
denominado PQRSDF que direcciona a
esta seccion en la cual el ciudadano
selecciona el tipo de peticion que desea
presentar, entre ellas estan:

Vv Peticiones de informacion,
documentacion y consulta.

v Queja.

v Reclamo.
v Sugerencia.
v Denuncia.

v Felicitacion.

Con relacion a los servicios que presta el
Instituto.

Se tienen también a disposicion del

plblico otros canales para para la
presentacion de las peticiones, quejas
reclamos, sugerencias y denuncias esto
son:

-La linea telefonica 8853178 extension 104

-El correo electronico
atencionalcliente@idear.gov.co.

-Un buzén de sugerencias en la sede
fisica del IDEAR.
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-Ventanilla Unica ubicada en lacalle 19 No 19-62.

-Formule Su peticion
https:/www.idear.gov.co/servicio-al-
ciudadano/formule-su-peticion-pgrsd

-Las redes sociales: Twitter
@IDEAR_y Facebook Idear -

4. PQRSDF- Primer Semestre de 2025

Se gener6 desde el sistema de Informacion ORFEOQ, el reporte de PQRSDF del 1 de enero al 30 de
junio del 2025, con un total de 147 peticiones. Informacion suministrada por la profesional universitaria
de planeacién, quien, a pesar de su deber como segunda linea, no presenta evidencias de dicho
informe, lo cual permite inferir que la entidad no esta cumpliendo con laley 1755 de 2015, De la revision
de la informacion se identificé lo siguiente:

4.1 Andlisis del Comportamiento de Tramites y Comunicaciones (Ene-Jun 2025)

Grafico 1.
Tramites y comunicaciones enero - junio 2025.
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4.2. Tramites con mayor recurrencia
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 Solicitud de créditos (26 casos):
Representa el tramite méas recurrente. Su alta frecuencia evidencia la fuerte demanda
ciudadana por servicios financieros, lo cual refleja el papel estratégico del Instituto en la
canalizacion de recursos para el desarrollo econémico regional.

 Comunicaciones CI (30 casos):
Esta categoria concentra interacciones con la oficina de Control Interno, incluyendo
observaciones, advertencias, requerimientos y pronunciamientos. Refleja una actuacion
activa de la funcién de control, tanto en prevencion como en verificacion.

» Comunicaciones varias (13 casos):
Incluye solicitudes, inquietudes o temas no categorizados, lo que sugiere oportunidades de
mejora en la clasificacion documental y en la definicion de tipologias estandar,

o Solicitud de cancelacion de hipoteca (10 casos):
Demuestra que existe una demanda significativa por la legalizacion de propiedades una vez
canceladas las obligaciones crediticias. Este tramite puede estar sujeto a mejoras en
automatizacion o tiempos de respuesta.

4.3. Tramites sin actividad o con baja gestion

o Cartas de descuento, devolucion de carpetas, siniestros y cartas de liquidacion no
registran movimiento, lo cual podria deberse a:
o Falta de solicitud ciudadana.
o Clasificacion incorrecta o agrupamiento  bajo calegorias genéricas como
"comunicaciones varias",
o Falta de registro en el sistema ORFEQ, lo que afectaria la trazabilidad.

Se requiere una revision de estos procesos para determinar si realmente no se solicitan o si existe un
problema de registro y clasificacion.

4.4, Analisis mensual

» Enero fue el mes con mayor volumen de tramites (49 registros), lo cual puede explicarse por
el acumulado de solicitudes tras el receso institucional de fin de afio.
o A partir de febrero, la carga operativa disminuy6, manteniéndose en niveles bajos hasta mayo
(10 tramites) y cayendo a cero en junio, lo cual puede sugerir;
o Inconsistencias en el registro.
o Retrasos en el ingreso de informacion al sistema ORFEO.
o Falta de cierre documental o consolidacién a la fecha del informe.

4.5. Canales de Recepcion: El 65.3% de las PQRSDF fueron recibidas de forma presencial, mientras
que el 34.7% llegaron por correo electrénico.

Esto demuestra una marcada preferencia ciudadana por el canal fisico, pese a la existencia de
herramientas digitales.
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Gréfico. No 2.
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Fuente: Informe presentado por la Profesional de Planeacién.

5. Derechos de Peticion: Durante el primer semestre del 2025, se recibieron 45 derechos de peticion
de los cuales fueron respondidos en los términos de ley, sin embargo, no fue posible verificar la
respuesta de todas las peticiones que también deben ser respondidas como derecho de peticion por

ser una peticion tal como lo indica la ley 1755 de 2015.

Cuadro No. 1. Derechos de Peticion.

ENEROC 20251100063422 2/01/2025 |  Personal | 2024150180100001E | DERECHO DE PETICION 24/01/2025
ENERO 20251100063432 | 7/01/2025 Coreo | 2024150180100001E | DERECHO DE PETICION 21/01/2025
ENERO 2025100063442 8/01/2025 | Personal | 2024150180100001E | DERECHG DE PETICION 260172025
ENERO 202511000638562 27/01/2025 Correo DERECHO DE PETICION 11/02/2025
ENERO 2025100063772 241017205 Correo QUEJA DISCIPLINARIA
DERECHG DE PETIGIO-
SOLICITUD ELIMINACION
ENERO 2025100063752 | 24/01/2025 Personal REPORTE NEGATHVO 3/0212025
CENTRALES DE RIESGO
EXIGENCIA DE RESPUESTA
FEBRERO 20251100063972 | 310212025 Correo | 2024150180100001F | INMEDIATA A DEREGHC DE 3/02/2025
PETICION
FEBRERO 20251100063982 | 3/02/2025 Carso | 2024150180100001E | DERECHC DE PETICICN 1200212025
FEBRERO SINRADICADO | 5/02/2025 Correo DERECHC DE PETICICN 1800212025
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FEBRERO SIN RADICADQ 10/02/2025 Corrgo 10/02/2025
FEBRERO 202511000640092 171022025 Correo 2024150180100001E | DERECHO DE PETICION 303/2025
QUEJA POR VIOLAGION AL
FEBRERO 20251100064132 | 24/02/2025 Correo CODIGO DEINTEGRIDAD Y 810572025
VALORES INSTITUCION
DERECHO DE PETICION
FEBRERO 20251100064142 | 240212025 Personal SOLICITUD VERIFICACGION 3/0372025
PAGOS DE CUQTAS Y SCLI
FEBRERO 20251100064192 2500212025 correo REMISION QUEJA 3032025
FEBRERO SIN RADICADO 11/02/2025 Correo DERECHO DE PETICION 25/02/2025
FEBRERO SIN RADICADD 13/02/2025 Correo DERECHO DE PETICION 2710212025
FEBRERQ SiN RADICADO 13102/2025 Correo DERECHO DE PETICION 2700212025
FEBRERO SIN RADICADO 13/02/2025 Correo DERECHQ DE PETICION 210372025
MARZO SIN RADICADO 4/0372025 Correo 14/03/2025
MARZO 20251100064262 1210372025 Correo 2024150180100001E | DERECHO DE PETICION 28/03/2025
MARZO 202511000684272 120312025 Correo 2024150480100001E | DERECHQ DE PETICION 26/03/2025
MARZO 20251100084282 12/03/2025 Coireo 2024150180100001E | DERECHO DE PETICION
MARZO 20251100084292 |  12/03/2025 Correo 2024150180-100001E | DERECHC DE PETICION 27R3j2025
MARZO SIN RADICADO 14/03/2025 Personal 210032025
MARZO SIN RADICADO 14/03/2025 Personal 710472025
MARZO 20251100064322 1710372025 Personal Solicitud devolucion de dinero 26/03/2025
MARZO 20251100064302 17/03/2025 Correo 2024150180100001E | DERECHO DE PETICION 3110372025
MARZO 20251100064312 | 17/03/2025 Personal Solicitud devolucion da dinero 20/03/2025
MARZO SIN RADICADO 17/03/2025 Correo 9/04/2025
MARZO SIN RADICADQ 19/03/2025 Correo 410472025
MARZO SIN RADICADO 19/03/2025 Corrso 9/04/2025
MARZO SIN RADICADO 20/03/2025 Correo 26/03/2025
ABRIL 20251100064402 | 11/04/2025 Correo 2024150180100001E | DERECHO DE PETICION 0/05/2025
ABRIL SIN RADICADO 22104/2025 Correo 29/04/2025
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ABRIL 2051100064422 | 23042025 Correo | 2024150180100001E | DERECHO DE PETICION 710512025
ABRIL 2025100064452 | 2300472025 Coreo | 2024150180100001E | DEREGHO DE PETICION 610572025
ABRIL 2025110006432 | 23/04/2025 Correo DEREGHO DE PETICION 150512025
ABRIL SINRADICADO | 28/04/2025 Personal 510512025
ABRIL SINRADICADO | 28i04/72025 Gorreo 810572025
ABRIL SINRADICADO | 300042025 Carreo 510572025
MAYO SINRADICADO |  5/05/2025 Correo 191572025
OBSERVACIONES ALA
2025-110- RESPUESTA DEL DERECHO
MAYO | eutss 710572025 PERSONAL T — 190512025
EL DIA 10 FEBRERO
MAYO SINRADICADO | 2110512025 personal 200572025
MAYO SINRADICADO | 2610572025 Correo 100672025
SOLICITUD COPIA ACTUACIONES
PROCESOS
JUNIO 2025110008465 2710872025 | Correo DISCFLINARIOS

Fuente: Informe presentado por la Profesional de Planeacion.
En el primer semestre de 2025 no se recibieron peticiones clasificadas como denuncias.

3.1. Estados de PQRSDF: Ha pesar de haber solicitado las evidencias para la verificacion de la
informacion al sefior Gerente, a la Asesora de la Oficina de Juridica y a la Profesional de Planeacién
ninguno quiso entregar las evidencias a la Asesora de Control Interno, lo que demuestra una violacién
alaley 87 de 1993 y alaley 1755 de 2015,

3.2. Incumplimiento en la entrega de evidencias por parte de la Profesional de Planeacion yla
Asesora de la Oficina de Juridica.

La sefiora Yeimmy Lorena Aguirre Delgadillo, profesional universitaria de Planeacion y responsable
de la consolidacion del informe semestral de PQRSDF, no present6 las evidencias de respuesta a
los derechos de peticion requeridas por esta Oficina de Control Interno, a pesar de miltiples soficitudes
formales , incluso programe un seguimiento personal el dia 12 de junio en el modulo de planeacion, y
la sefiora AGUIRRE, se negd a recibirme, de manera grosera no permitié que se realizara dicho
seguimiento. Hecho que se informo al sefior Gerente como responsable del control interno tal como lo
indica el articulo 6 de la ley 87 de 1993, sin que tome acciones. Esta omision impidio la verificacion
objetiva del cumplimiento de los términos legales establecidos.
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9.3. Ausencia de evidencia de cumplimiento de términos legales

A pesar de los informes suministrados por Planeacion y la Oficina Juridica, no fue posible evidenciar
que los derechos de peticion hayan sido respondidos en los plazos establecidos porla Ley 1755
de 2015. En particular, el caso de la sefiora Rocio Castaiieda, cuya solicitud fue radicada el 19 de
marzo de 2025 con vencimiento legal el 11 de abril de 2025, no cuenta con evidencia de respuesta
por el mismo canal de recepcion (correo electronico).
La asesora de la Oficina Juridica afirmé haber dado respuesta mediante publicacién en pagina web,
lo cual:

«  No corresponde al canal por el cual se recibio la soficitud.

» No cumple los parametros del articulo 21 de Ia Ley 1755, que exige respuesta directa al
peticionario.

» No aportd prueba de la fecha de publicacién, ni captura de pantalla, ni acta de publicacion,
ni trazabilidad del acceso del peticionario a la respuesta.

5.4. Inexistencia de evidencia a pesar de requerimientos

La Oficina de Control Interno requirié en varias oportunidades, a la Oficina Juridica, a planeacion y al
sefior Gerente del Instituto, evidencia de cumplimiento en los términos legales. Ninguna respuesta
incluy6 pruebas de que los derechos de peticion fueron respondidos oportunamente ni con acuse de
recibo, contraviniendo lo estipulado por el articulo 14 de la Ley 175

» Radicado 20251100064132 (21/02/2025) — Respuesta el 08/05/2025 — Término: 52 dias
habiles aprox. Esto representa un incumplimiento evidente.

 Radicado 20251100064132 A la fecha no presenta respuesta, a pesar de esta oficina solicitar
su tramite en varios correos. Esto presenta incumplimiento evidente,

o Derecho de peticion sin radicado de la sefiora Castafieda, a pesar de que la oficina de control
interno solicito evidencias a la Jefe de la Oficina de Juridica, del tramite no se presentaron, esto
presenta incumplimiento evidente. Llama Ia atencién este caso, ya que la sefiora Castafieda
presento el derecho de peticién al correo electrénico del idear, nunca recibio respuesta por este
medio.

* Derechos de peticion interpuestos por la asesora de controf interno, no han sido respondidos
en los términos de ley.

3.3. Falta de radicacion en ORFEQ

Durante la verificacion documental, se evidencié 19 derechos de peticion recibidos via correo
electronico no fueron radicados por Ventanilla Unica, contraviniendo lo dispuesto en la Resolucién
Interna No. 542 de 2023, que exige el registro de todas las solicitudes en el sistema institucional de
gestion documental, lo cual evidencia incumplimiento por la Jefe de la Oficina Asesora de Juridica,
quien no cumple con la resolucién elaborada por ella misma,
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5.6. informacién inexacta.

Durante las labores de revision y verificacion realizadas sobre el manejo de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones - PQRSDF, se identificé una inconsistencia
sustancial entre la informacién reportada por dos areas directamente involucradas en la gestion de
este proceso. Especificamente, la profesional de Planeacién reporta 45 registros, mientras que la
Oficina Juridica informa 38, lo cual evidencia un desorden funcional y de reporte, asi como una
falta de articulacién y control en el flujo de la informacion entre ambas dependencias.

Dicha situacién, ademés de generar pérdida de confiabilidad en los datos institucionales,
representa un riesgo juridico, legal, disciplinario y de control para la entidad, al dejar en evidencia
el incumplimiento de los principios de eficacia, eficiencia, responsabilidad, transparencia y
coordinacion interinstitucional, consagrados en la Ley 87 de 1993, la Ley 489 de 1998 y la Ley
1755 de 2015 sobre el Derecho de Peticién.

Cabe resaltar que la profesional de Planeacion, encargada como segunda linea de defensa del
Sistema de Control Interno, no realiza un seguimiento técnico, verificable ni basado en
evidencias. Su actuacion se ha limitado, como ha sido sefialado en varios informes de esta Oficina
Asesora, a insertar un cuadro resumen proporcionado por la Oficina Juridica, sin validar la
veracidad, oportunidad ni trazabilidad de la informacion entregada. Esta conducta configura un
incumplimiento directo de sus funciones de seguimiento, evaluacion y aseguramiento, tal como lo
dispone el Decreto 648 de 2017, el Manual Operativo del MECI, y los principios establecidos en el
Modelo Integrado de Planeacién y Gestion - MIPG.

3.7. Oportunidad en la respuesta: La Ley 1437 de 2011 “Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo” CPACA -modificado por la Ley 1755 de 2015 que regul el Derecho
Fundamental de Peticion-, indica que salvo norma especial, el terminé para la atencién de las peticiones
es de quince (15 ) dias siguientes a su recepcion, consagra a su vez términos especiales de diez (10)
dias para la resolucion de peticiones de documentos e informacion {incluye peticiones entre
autoridades) y de 30 dias para resolucion de consultas en materias a cargo de la respectiva entidad
articulos 14 y 30. Para la atencion de solicitudes de congresistas y de la Defensoria del Pueblo se
cuenta con cinco (5) dias, segun lo establecido en la Ley 5 de 1992 articulo 258 y la Ley 24 de 1992
articulo 15, respectivamente.

Se destacan los siguientes articulos del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo:

ARTICULO 13. Objeto y modalidades del derecho de peticion ante autoridades. Toda persona
tiene derecho de presentar peticiones respetuosas alas autoridades, en los términos sefialados en este
Cadigo, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucion completa y de fondo
sobre la misma.

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

ARTICULO 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal
especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15)
dias siguientes a su recepcion. Estard sometida a término especial la resolucion de las siguientes
peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcion. Sien ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para
todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la
administracion ya no podrd negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como
consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las
materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcidn.

PARAGRAFQ. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui
sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del
termino sefialado en la ley expresando los motivos de lademora y sefialando ala vez el plazo razonable
en que se resolverd o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

ARTICULO 30. Peticiones entre autoridades. Cuando una autoridad formule una peticion de
informacion o de documentos a otra, esta debera resolverla en un término no mayor de diez (10) dias.
En los demas casos, resolvera las solicitudes dentro de los plazos previstos en el articulo 14.

ARTICULO 31. Falta disciplinaria. La falta de atencion a las peficiones 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 Cédigo, constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a las sanciones
correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario.

Con el fin de verificar el cumplimiento de las respuestas a las PQRSDF en los términos aplicables, no
fue posible verificar esta informacion ya que no fue suministrada por la profesional de planeacion,
encargada de presentar el respectivo informe de manera mensual.

« No corresponde al canal por el cual se recibio la solicitud.

o No cumple los parametros del articulo 21 de la Ley 1755, que exige respuesta directa al
peticionario.

« No aport6 prueba de la fecha de publicacion, ni captura de pantalla, ni acta de publicacion,
ni trazabilidad del acceso del peticionario a la respuesta.
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CONCLUSIONES Y/O HALLAZGOS CONSOLIDADOS - PROCESO DE GESTION DE PQRSDF EN
IDEAR

Hallazgo 1. Inconsistencias y desarticulacién entre areas responsables del proceso PQRSDF

Se detecta una discrepancia significativa en el nimero de PQRSDF reportadas por la Oficina de
Planeacion (45) y la Oficina Juridica (38), lo cual evidencia una ausencia de control cruzado,
coordinacion interinstitucional y trazabilidad en el manejo de las solicitudes. Esta situacion impide una
evaluacion objetiva del proceso y compromete su confiabilidad institucional.

Hallazgo 2. Incumplimiento normative por parte de la Oficina Juridica en la gestion de derechos
de peticion

La Jefatura de la Oficina Asesora Juridica, encargada de coordinar y dar respuesta a los derechos de
peticion conforme a la Resolucion Interna No. 542 de 2023, presenta reiterados incumplimientos de
dicha norma, asi como de la Ley 1755 de 2015. Esto afecta directamente el derecho fundamental de
peticion y debilita los deberes funcionales del Instituto. Esta situacion ha sido conocida por la Gerencia,
sin que se evidencien acciones correctivas por parte de la alta direccion.

Hallazgo 3. Ausencia de evidencia documental en derechos de peticién recibidos por correo
electronico

Se encontraron 19 derechos de peticion recibidos via correo electronico que no fueron radicados en el
sistema ORFEO, ni cuentan con evidencias que permitan su trazabilidad documental. Esta omision
vulnera los articulos 14y 31 de la Ley 1437 de 2011 (CPACA), y constituye una falla critica en la gestion
documental y de atencion ciudadana del IDEAR.

Hallazgo 4. Ausencia de seguimiento técnico y verificable por parte de la Oficina de Planeacion

La profesional encargada de Planeacion, como segunda linea de defensa, no realiza seguimiento
técnico basado en evidencias. Su funcion se limita a reproducir cuadros resumen entregados por la
Oficina Juridica, sin validacion ni control. Esta actuacion representa un incumplimiento de sus funciones
establecidas en el Decreto 648 de 2017, el Manual Operativo del MECI y los lineamientos def Modelo
Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG).

Hallazgo 5. Incumplimiento de entrega de evidencias que respalden la trazabilidad y cierre de
solicitudes

Tanto la Oficina Juridica como la Oficina de Planeacion no entregan las evidencias verificables,
completas y oportunas requeridas por la Oficina de Control Interno para el seguimiento al proceso de
PQRSDF. Esta omision afecta la evaluacion objetiva, interrumpe el ciclo de control y contraviene la Ley
87 de 1993, que regula el Sistema de Control Interno.

Hallazgo 6. Riesgos institucionales derivados del incumplimiento del proceso PQRSDF
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Como consecuencia de las omisiones detectadas, se configuran riesgos de alto impacto para el IDEAR:

1. Riesgo Juridico: Posibilidad de acciones de tutela, demandas contencioso-administrativas y
sanciones por parte de entes de control, derivados del incumplimiento del derecho de peticion
(Ley 1755 de 2015).

2. Riesgo Disciplinario: Las omisiones funcionales en seguimiento y respuesta podrian constituir
faltas disciplinarias gravisimas, conforme a la Ley 1952 de 2019 (Codigo General Disciplinario).

3. Riesgo de Control: Se debilita el Sistema de Control Interno Institucional, afectando la
eficiencia, independencia y eficacia del mismo.

4. Riesgo Reputacional: Lafalta de respuesta oportuna y trazable puede deteriorar la percepcion
ciudadana de transparencia y eficacia institucional.

5. Riesgo de Subregistro: La ausencia de registros formales en el mes de junio y la clasificacion
inadecuada de tramites bajo ‘comunicaciones varias” sugieren fallas en la tipificacion y
trazabilidad del proceso.

Hallazgo 7. Incumplimiento de la publicacion obligatoria de informes trimestrales de PQRSDF

La Oficina de Planeacion no ha cumplido con la obligacion de publicar informes trimestrales conforme
al numeral 4.10 del Anexo 2 de la Resolucion 1519 de 2020 (MinTIC), lo cual representa una omision
frente a los deberes de transparencia activa y acceso a la informacion publica.

Hallazgo 8. Oportunidades de mejora no gestionadas en el proceso PQRSDF

No se ha avanzado en la automatizacion de tramites frecuentes (constitucion y cancelacion de
hipotecas, solicitudes de paz y salvo o crédito), ni en la promocién del canal digital institucional. Estas
omisiones generan congestion en la atencion presencial, afectan la eficiencia y dificultan la trazabilidad
de la informacion.

RECOMENDACIONES Y ACCIONES CORRECTIVAS ANTE HALLAZGOS EN LA GESTION DE
PQRSDF

Dada la gravedad de los hallazgos detectados en la gestion y seguimiento de las PQRSDF, se hace
necesario que el IDEAR implemente de manera inmediata una serie de acciones correctivas y
preventivas que permitan mitigar los riesgos juridicos, disciplinarios, administrativos y reputacionales
que enfrenta |la entidad. Estas medidas deben atender de forma urgente a lo establecido en la Ley 1755
de 2015, la Ley 87 de 1993, la Ley 1474 de 2011, la Resolucion Interna No. 542 de 2023, y los
lineamientos del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG).

1. Inconsistencias en el reporte de PQRSDF
Se identifica que la profesional de Planeacion reporta 45 PQRSDF, mientras que la Oficina Asesora

Juridica reporta 38, lo que evidencia un desorden en el registro, clasificacién y control de estos
tramites. Esta inconsistencia deja en evidencia que:
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s No hay una validacién cruzada de la informacién entre las &reas responsables.

« La profesional de Planeacién no realiza un seguimiento efectivo y se limita a replicar la
informacion que le suministra Juridica.

o Seincumplen las responsabilidades como segunda finea de defensa del sistema de control
interno.

Esta situacion constituye una debilidad critica, ya que exponen al IDEAR a sanciones juridicas y
disciplinarias, por posibles vulneraciones al derecho fundamental de peticion (Ley 1755 de 2015) y a
los principios de legalidad, eficacia y transparencia de la funcion pablica.

2. Incumplimiento de normatividad y entrega de evidencias

Es fundamental que la Oficina de Planeacion, como responsable del seguimiento a la gestion de las
PQRSDF, y la Jefatura de la Oficina Juridica, como responsable de la coordinacion y respuesta
oportuna, cumplan con:

Ley 87 de 1993 (Sistema de Control Interno).

Ley 1755 de 2015 (Reglamenta el Derecho de Peticion).
Ley 1474 de 2011 (Anticorrupcion).

Resolucion Interna No. 542 de 2023.

Resolucién 1519 de 2020 del Ministerio TIC.

Ambas dependencias deben entregar a la Oficina de Control Interno las evidencias verificables,
completas y con trazabilidad que soporten la gestion, respuesta y cierre de las solicitudes.

La falta de estas evidencias:

« Obstruye las funciones de control interno.

o Debilita la tercera linea de defensa institucional.

« Genera riesgos juridicos, disciplinarios, de control y reputacionales al IDEAR.
o Limita la capacidad de evaluacion y mejora del proceso.

3. Medidas correctivas necesarias
Ante los hallazgos descritos, se recomienda la implementacion inmediata de las siguientes acciones:

o Fortalecer el proceso de seguimiento de PQRSDF por parte de la Oficina de Planeacion,
incluyendo revision cruzada de la informacion y andlisis de trazabilidad desde ORFEOQ.

» Verificar los tiempos de respuesta, conforme a la Ley 1474 de 2011 y establecer alertas
tempranas sobre vencimientos o respuestas extemporaneas.

o Actualizar el procedimiento de “Gestion de PQRSDF”, garantizando su alineacion con el
MIPG - Dimensién Evaluacion de Resultados y la Politica de Servicio al Ciudadano.

« Revisar y mejorar la clasificacion documental, evitando el exceso de registros en la
categoria “comunicaciones varias”.
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Verificar registros correspondientes al mes de junio, donde no se reportan tramites
formales, lo cual podria constituir un subregistro que afecte la trazabilidad institucional.
Generar los informes trimestrales de PQRSDF, conforme al Anexo 2 de la Resolucion 1519
de 2020, numeral 4.10.

Promover campafias intemnas a través de intranet y otros canales institucionales, que
refuercen el conocimiento y aplicacion del procedimiento de PQRSDF entre los servidores
publicos.

Automatizar tramites frecuentes, como cancelacion y constitucion de hipotecas, solicitudes
de crédito y paz y salvo, para descongestionar la atencion y fortalecer la trazabilidad.

4. Riesgos institucionales asociados

El incumplimiento de las obligaciones legales y funcionales sefialadas anteriormente puede derivar en
los siguientes riesgos:

Riesgos juridicos: demandas por vulneracion del derecho fundamental de peticion (Art 23
Constitucién Politica, Ley 1755 de 2015).

Riesgos disciplinarios: por omision en el cumplimiento de funciones asignadas (Ley 734 de
2002 — Codigo Disciplinario Unico).

Riesgos reputacionales: por pérdida de confianza ciudadana ante la falta de respuestas,
inexactitud en la informacion y manejo inadecuado de las solicitudes.

Riesgos de control: al impedir que la Oficina de Control Interno cumpla su funcion de
evaluacion independiente, afectando la eficacia del sistema.

Se insiste en la urgencia del cumplimiento efectivo de los roles funcionales, bajo los principios de
legalidad, integridad, responsabilidad, celeridad y coordinacion, segin lo establecido en el Codigo de
Etica del Servidor Publico - Ley 2016 de 2020 y el Codigo de Integridad del IDEAR.

La situacion actual requisre una intervencion inmediata y coordinada por parte de las areas

responsables, para garantizar la transparencia, trazabilidad, y efectividad en la atencion de las
PQRSDF.

Cordialmente,

NCO

Asesora Control Interno
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