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INTRODUCCION

En el marco de la Ley 1474 de 2011 que consagra el Estatuto Anticorrupcion en su articulo 76 dispone “
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 que se relacionen con el
cumplimiento de la mision de la entidad.”; el articulo 13 de la Ley 1755 de 2015 que determina “Toda
actuacién 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...", de
conformidad a lo anterior la Oficina de Control Interno como lo sefala la Ley 87 de 1993 realiza la
evaluacién independiente a la aplicacién de los mecanismos de participacion ciudadana disefiados por la
entidad, que permiten conocer las expectativas e inquietudes de las partes interesadas, asi como la
interaccion con la ciudadania, los servidores publicos y contratistas del Instituto, en alineacién con el
articulo 12 de la Resolucion de la Resolucion 000394 de 2023 Por la cual se actualiza la “Politica
Institucional de Servicio al Ciudadano en el Instituto Nacional de Medicina Legal y Ciencias Forenses”,
entre ellas lo relacionado a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias interpuestas ante

la entidad.

Este informe informe presenta el resultado del seguimiento para el primer semestre del 2024, conforme

lo planeado y aprobado en el PUNAS vigencia 2024.
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1. OBJETIVO

Validar el cumplimiento de la normatividad vigente y la gestion dada a las Peticiones, Quejas, Reclamos,

Sugerencias y Denuncias que la ciudadania interpone ante el Instituto Nacional de Medicina Legal y

Ciencias Forenses.

2. ALCANCE

Se realiz6 el seguimiento orientado a la revision de la gestion de la segunda linea de defensa relacionada

con el cumplimiento de los lineamientos institucionales para el funcionamiento y fortalecimiento del sistema

de PQRSD en el periodo comprendido del 1 de enero al 30 de junio de 2024.

3. CRITERIO(S)

3.1. Normatividad externa.

Tabla 1. Relacion de normatividad externa aplicable a PQRSD. Fuente de elaboracion propia de la Oficina de Control

Interno.

Articulo

Aplicable

Descripcién

Constitucion Politica de

Colombia

Ley 87 de 1993 "Por la cual se

establecen normas para el
ejercicio del control interno en
las entidades y organismos del
otras

estado y se dictan

disposiciones"

23

74

articulo 12
literal i)

Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés
general o particular y a obtener pronta resolucion. El
legislador podra reglamentar su ejercicio ante
organizaciones privadas para garantizar los derechos
fundamentales.

Todas las personas tienen derecho a acceder a los
documentos publicos salvo los casos que establezca
la Ley. El secreto profesional es inviolable.

Evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos de
participacion ciudadana, que, en desarrollo del
mandato constitucional y legal, disefie la entidad

correspondiente”.
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Articulo Descripcién
Aplicable
13 Objeto y modalidades del derecho de peticion ante
autoridades
14 Términos para resolver las distintas modalidades de
peticiones.
15 Presentacion y radicacion de peticiones
17 Peticiones incompletas y desistimiento tacito
18 Desisitimiento expreso a la peticion
Ley 1755 de 2015 19 Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas.
20 Atencion priotaria de peticiones
21 Funcionario sin competencia
22 Organizacién para el trdmite interno y decision de las
peticiones.
24 Informaciones y documentos reservados
25 Rechazo de las peticiones de informacién por motivo
de reserva
26 Insistencia del solicitante en caso de reserva
27 Inaplicabilidad de las excepciones
30 Peticiones entre autoridades
Ley 962 de 2005.
"Por la cual se dictan
disposiciones sobre
racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos 15 Derecho al turno
de los organismos y entidades
del Estado y de los particulares
gue ejercen funciones publicas
0 prestan servicios publicos")
Ley 1437 de 2011 17 Peticiones incompletas y desistimiento tacito
"Por la cual se expide el Cédigo 20 Atencion priotaria de peticiones
de Procedimiento Administrativo 5 Atencion especial y preferente si se trata de personas

y de lo Contencioso 7 Deberes de las autoridades en la atencion al pablico.
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Articulo

Aplicable

Descripcién

Administrativo.")

Ley 1474 de 2011

"Por la cual se dictan normas
los

orientadas a fortalecer

mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos
de corrupcion y la efectividad
del
publica.").

Decreto 019 de 2012

"Por el cual se dictan normas

control de la gestion

para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y
trdmites innecesarios existentes
en la Administracion Publica."
Ley 1581 de 2012 “Por la cual
se dictan disposiciones
generales para la proteccion de
datos personales.”

Ley 734 de 2002 “Por la cual se
expide el Cdédigo Disciplinario
Unico”.

Ley 1712 de 2014” Por medio
de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacién Publica
Nacional y se dictan otras

disposiciones”.

8 numeral 7

76

12

14

Todo

Numerales 19
y 34

24

Deber de informacion al publico.

Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos.

Atencion especial a infantes, mujeres gestantes,
personas en situacion de discapacidad, adultos
mayores y veteranos de la Fuerza Publica.

Presentacion de solicitudes, quejas, recomendaciones

o reclamos fuera de la sede de la entidad.

En los items que le sean aplicables.

En los items que le sean aplicables.

Toda persona tiene derecho a solicitar y recibir
informacion de cualquier sujeto obligado, en la forma
y condiciones que establece esta ley y la

Constitucion.
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Articulo Descripcién

Aplicable
Resolucién 1952 de 2019 “Por Articulos Articulo 38- Son deberes de todo servidor publico.
medio de la cual se expide el 38y 39 Articulo 39- Prohibiciones. A todo servidor publico le
Cddigo General Disciplinario, se  numeral 8 estd prohibido: numeral 8 Omitir, retardar o no
derogan la Ley 734 de 2002 y suministrar debida y oportuna respuesta a las
algunas disposiciones de la Ley peticiones respetuosas de los particulares o a
1474 de 2011, relacionadas con solicitudes de las autoridades, asi como retenerlas o
el derecho disciplinario”. enviarlas a destinatario diferente de aquel a quien

corresponda su conocimiento.
Decreto 1166 De 2016 “"Por el 2.2.3.12.9. Peticiones verbales en otra lengua nativa o dialecto
cual se adiciona el capitulo 12 al oficial de Colombia.
Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2
del Decreto 1069 de 2015,
Decreto Unico Reglamentario
del Sector Justicia y del
Derecho, relacionado con la
presentacion, tratamiento vy
radicacion de las peticiones
presentadas verbalmente".

3.2. Normatividad interna.

Tabla 2. Relacién de normatividad interna aplicable a PQRSD. Fuente de elaboracion propia de la Oficina de

Control Interno.

Documento Cédigo Descripcion

Procedimientos

Gestion de acciones correctivas, DG-C-P-014 | Todo el documento

acciones preventivas y acciones

de mejora.
Gestion de Riesgos DG-E-P-022 | Todo el documento
Gestion de accesos DG-A-1-057 | En los items que le sean aplicables e incluye los

formatos:
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Documento

Evaluacion de la satisfaccion del

cliente.

Gestion de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y
denuncias.

Otra normatividad interna.

Por la cual se actualiza la
"Politica Institucional de Servicio
al Ciudadano en el Instituto
Nacional de Medicina Legal y
Ciencias Forenses".

de

Peticiones, Quejas y Reclamos.

Respuesta Oportuna

Por la cual se reglamenta el
tramite interno del Derecho de
Peticion, Quejas y Reclamos en
el Instituto Nacional de Medicina
Legal y Ciencias Forenses.

Por la cual se actualiza la
politica para el tratamiento de
datos personales en el Instituto
Nacional de Medicina Legal y

Ciencias Forenses.

Cddigo
DG-C-P-002
DG-C-P-003
Resolucion
000394 de
2023
Circular 002
de 2024
Resolucion
000509 de
2018
Resolucion
000225 de
2023

Descripcién ‘
Creacion de cuentas de usuariosDG-A-1-057-F-
002,version vigente.

Acuerdo de confidencialidad DG-A-I1-057-F-003

En los items que le sean aplicables e incluye los
formatos:

Encuesta de satisfaccion de la atencion a las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias cddigo:
DG-C-P-002-F-010, version vigente.

Herramienta de tabulacibn de la atencion a
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias-Usuarios
DG-C-P-002-F-022

Todo el documento, anexos y formatos que le

componen.

En los items que le sean aplicables.

Todo el documento

En los items que le sean aplicables.

En los items que aplique.
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Documento Cddigo Descripcién ‘

Por la cual se estable la politica  Resolucion | Todo el documento.
institucional para la proteccion 000623 de

al denunciante en el Instituto 2019

Nacional de Medicina Legal y

Ciencias Forenses y la

priorizacion de la gestion de las

solicitudes que se relacionen

con denuncias de corrupcion

4. METODOLOGIA.

El presente seguimiento se realizé con base a la revision de la documentacion solicitada por parte de la
Oficina de Control Interno, mediante correo electrénico el dia 2 de julio de 2024, y allegada por el Grupo
Nacional de Atencién y Servicio al Ciudadano que incluye entre otros, el informe de resultados de
aplicacion de encuesta para el primer trimestre del 2024, manifestaciones trasladadas a las autoridades,
listado de usuarios activos, listado de acciones registradas en el aplicativo ISOLUCION, remision de
radicados pendientes de gestionar en aplicativo PQRSD, actas de confidencialidad de servidores publicos
encargados de PQRSD. Igualmente se revisé el cumplimiento de la normatividad externa e interna, asi
como las peticiones de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias presentadas ante el instituto a través
del aplicativo de PQRSD para el periodo de medicién, con el objetivo de identificar el cumplimiento en la

oportunidad de respuesta y verificar que lo solicitado por el peticionario haya sido resuelto puntualmente.

5. RESULTADOS Y ANALISIS DEL SEGUIMIENTO A LAS PQRSD.

5.1. Canales de atencidn.

El Instituto Nacional de Medicina Legal y Ciencias Forenses ha dispuesto de los siguientes canales para

la recepcion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, asi:

1. Personal de forma verbal o escrita — Diligenciando el formato disponible en:Buzones: Direccién

Regional, Seccional, Unidad Bésica o en el Nivel Central. (El usuario debera diligenciar el formato
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ubicado en cada buzén e introducirlo en el mismo una vez diligenciado).
2. Grupo Nacional de Atencion y Servicio al Ciudadano: Carrera 7 No. 32 42 Edificio San Martin
torre Sur Piso 14

3. Telefénico : ( https://www.medicinalegal.gov.co/pars)

CONCEFTO | DEFINICION | RADICACION Maneje g Ruiasde atenciéna  Observatorio de
Icohosensore: |a ciudadania wiolencia
PETICION ique agu
, " o
QUEJA Radique agul Ponafofios de sicuco Poetal Infantil
SErVICIos
RECLAMC < de 108 producos Radique agu 2a ] o
= L &1}
ofrecidos o Forenses
T T . ) S Cenmcackin e Alenas Sistema Neocing
# "'G""_G""a St LR A R N \.el. S Perilos Epdemickigicas Legaly Clencias
1 sfrwcr-_- racional 135 participativa la gestion adique agul ot Forshies
pubiica
le s
DENUNCIA Mo udiciall o S agui

Para hacer sequimienio a su solictud de informacidn, queja. reclame. denuncia o sugerencia, una vez seleccione el botin "iniciar
dene pulsar en Consulte Aqul.

: Grupo de ion y Servicio al Ciudadano.

PBIX (571) 4068944/T7 Ext. 1308-1226 - Linea de PORS: 01800 5130585

Politica ce privacidad y proleccidn de datos Tevseggies

4. Correo fisico o por correo certificado: Direcciébn Regional, Seccional, Unidad Bésica o en el
Nivel Central. (Para este caso, la solicitud del usuario sera tramitada por el Grupo Nacional de
Atencion y Servicio al Ciudadano).

5. Correo electrénico institucional:atencionalciudadano@medicinalegal.gov.co y
solicitudinformacién@medicinalegal.gov.co

6. Formulario virtual en la pagina Web : http://www.medicinalegal.gov.co/pgrs

7. Chat: http://www.medicinalegal.gov.co/chat

En el marco de seguimiento para el primer semestre del 2024, se verificaron los canales de
comunicacion establecidos para PQRSD, evidenciando que la informacion para establecer comunicacion
a través de las lineas fijas (PBX) Ext. 1309 y 1236 no estad actualizada. El formulario de encuesta no
cuenta con la variable “servidor publico” para interponer una PQRSD, como se aprecia en la figura 1, lo

cual redundaria para medir la participacion de los servidores publicos de la entidad.



https://www.medicinalegal.gov.co/pqrs
mailto:solicitudinformación@medicinalegal.gov.co
http://www.medicinalegal.gov.co/chat
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Figura 1. Pantallazo del Formulario de PQRSD dispuesto en la pagina institucional

https://administrativos.medicinalegal.gov.co/FormWeb/faces/vista/manifestacion/CreateAnonima.xhtml. Fuente de

elaboracién propia: Oficina de Control Interno 2024.

DATOS DE LA SOLICITUD

e iy reapustE 3 3 ST

_ T Reguerimes. * . Causnfequerimesn
Lt A - ADECUACICH INSTALACICNES

: Recomantaotn o nensciie g 5 haca ‘Cantribuir s majsramama dal seric, racnaslar ol use da los recros dapeniies y

mathin n gestion pibbo:

Perisrece o Grupor ¢ Casscherizacion s inclusién. * e =
Partanece o sigin Grups Posiesans * Y 5

£HB B0 VTS 08 SRE0BIENPHTE fWZang? * £HA S0 VM 08 TG ATE"
MO - L0 st

DESCRIPCHIN DE LA SOLICITUD

BIuUe E=E L

Auriso de aceptackdn de condiciones

Al hacer clic en e botin (Registrar Solicitud), usted acepts la remisiin de la PGRSD a la entidad INSTITUTO NACIONAL DE MEDICINA

LEGAL ¥ CIENCIAS FORENSES). Sus datos sardn recalectades y traftades sonforme con ia Polifica de Tratamients de Datos. Gn la
opeion consulta o8 PORSD podra verficar 8 estado de (3 respuasta,

5.2. Usuarios activos.

El Grupo Nacional de Atencién al Ciudadano reporté a junio 30 del 2024, doscientos diecinueve
servidores publicos con usuario activo a nivel nacional. Revisada la informacion se encontraron

inconsistencias, como :

a) El excel enviado con la relacién de usuarios activos, no registra la informacion de grupos de
trabajo y unidades a cargo conforme lo establece la Resolucion 172 de 2023 “ Por la cual se
actualizan los grupos internos de trabajo, establecen sus funciones y dictan otras disposiciones”
aparece, entre otros, el Grupo Nacional de Metrologia y el Grupo Nacional de Atencion al
Ciudadado a cargo de la Direccion General; a numeral 1.3 de la mencionada Resolucion el Grupo
Nacional de Atencion y Servicio al Ciudadano hace parte de la Oficina de Planeacion que a su vez
hace parte de la Direccion General, a numeral 3.7 aparece el Grupo Nacional de Metrologia, a
cargo de la Subdireccion de Servicios Forenses, que pertenece a la Direccion General.

b) Se evidencia en la relacion de servidores puablicos usuarios activos, algunos incursos en
situaciones administrativas: pensionados, retirados de la entidad o reubicados de &area,entre otras

se detalla:
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Tabla 3. Reporte de relacién de usuarios activos a junio 30 de 2024 vs situaciones administrativas. Fuente de

elaboracién propia Oficina de Control Interno.

Servidores PuUblicos pensionados: dos pensionados en
febrero del 2024 de la Oficina de Control Interno Disciplinario y
Subdireccion Administrativa Financiera. Uno pensionado en
abril 2024 del Grupo Centro de Investigacion. Uno pensionado
en junio de 2024 de la Subdireccién de Investigacion Cientifica.
Servidores Publicos que renunciaron a la Entidad: uno en
febrero 2024 de la Oficina Juridica, uno en abril del Grupo

43 Nacional de Atencion y Servicio al Ciudadano.

Reubicacion: uno de la Subdireccion de Servicios Forenses-

Grupo Nacional de Metrologia a la Direccién Regional Bogota.

4 N.A.
10 N.A.
21 1) Servidores Publicos pensionados: uno pensionado en el
mes de abril de 2024
25 N.A.
1) Servidores Publicos pensionados: uno pensionado en el
32 mes de marzo de 2024
1) Servidores Publicos pensionados: uno pensionado en
39 el mes de octubre de 2023, que ademas no pertenecia a esta

Direccion Regional sino se encontraba en la Oficina de Control
Interno. Uno pensionado en enero de 2024 que no pertenecia
a esta Regional sino a la Direccion General.

2) Reubicacién: un servidor publico que no pertenece a la
Regional Oriente sino a la Subdireccion Administrativa y
Financiera -Grupo de Tesoreria.
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Incapacidad médica: un servidor publico con incapacidad

27 médica.
Servidor publico que no aparece en la planta de personal a 30
18 de abril de 2024, como tampoco informacién en el SIGEP.

Verificada la informacion a través otras fuentes se evidencio que la informacion ademas presenta 51

usuarios menos a los que aparecen activos con corte a junio 30 de 2024 en el aplicativo directamente.

Conforme a lo anterior se requiere aplicar controles en la gestion de accesos como lo establece el
procedimiento DG-A-I-057, numeral 7 apartado “para tener en cuenta”, subnumerales 13,16,18.
Asimismo, aplicar la Resolucion 172 de 2023 “ Por la cual se actualizan los grupos internos de trabajo,

establecen sus funciones y dictan otras disposiciones”.

5.3.  Acciones asociadas a PQRSD.

Se revisaron las acciones registradas en el aplicativo ISOLUCION con corte a 2024-06-30, con los
siguientes resultados:

Figura 2. Estado de las acciones a primer semestre de 2024. Fuente de elaboracion propia: Oficina de Control

Interno 2024 a partir de la informacién contenida en el médulo de mejora del aplicativo ISOLUCION.

OPORTUNIDADES DE MEJORA PQRSD PRIMER SEMESTRE 2024

| Ares e trazac i

= Nororiente = Occidente = Bogota = Sur
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NO CONFORMIDADES PQRSD PRIMER SEMESTRE 2024

5.3.1. Oportunidades de mejora (OP).

De la vigencia 2023:
a) Se da continuidad a la gestién de 2 OP de la vigencia 2023 para culminar actividades en el 2024.
b) Se aprecia que la OP 971 del 2023 esta cerrada al corte de este informe.
c) La OP 974 con fecha maxima de implementaciéon a diciembre del 2024, a la fecha de corte del

presente informe no cuenta con los seguimientos establecidos por la entidad.

De la vigencia 2024:

a) Durante el periodo de medicién se registraron 4 oportunidades de mejora.

b) La OP 3231 en estado abierta presenta la correccién vencida.

c) Tres oportunidades de mejora cerradas, en donde la OP 982 presenta cierre 15 dias después de
la fecha maxima de implementacion, se observa ademas que corresponde a una queja y la
actividad registrada es la socializacion de la cartilla de atencion al ciudadano, lo que no
corresponde a un control.

d) La OP 979 se encuentra vencida.

e) La OP 978 fue cerrada siguiendo los parametros establecidos por la entidad.

5.3.2. No Conformidades.

Vigencia 2023:
a) Se continda gestionando 2 de la vigencia 2023
b) NC 3059 y NC3051 del 2023, se cerraron en el 2024.
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Vigencia 2024:

a) Se registraron 8 en el 2024.

b) Se encuentra que 5 NC han sido cerradas.

c) Se observa que la NC 1027 requiere del abordaje desde varios procesos y a la fecha de corte no
le han registrado analisis de causas ni actividades.

d) Dos de las NC que se encuentran abiertas presentan novedad: la NC 3211 registrada el 14 de
marzo no cuenta con analisis de causas ni establecimiento de actividades para dar tratamiento a
esta; la NC 3172 registrada en 2024-02-16 presenta la correccién vencida, no cuenta con los

seguimientos conforme lo ha establecido la entidad.

Existen acciones registradas en el aplicativo ISOLUCION que no permiten visualizar si esta asociada con
una peticién, queja, reclamo, sugerencia o denuncia, por cuanto lo que se referencia es el requisito de la
norma técnica que se incumple o documento institucional (OP 3231, NC(s) 3211.3172,3059,3051).
Igualmente, no se evidencia se establezcan controles como lo contempla la entidad, requiriendo por tanto
aplicar el anexo DG-E-P-001-AX-012 del procedimiento de control de documentos, con el fin de lograr la

mejora continua en la gestion de PQRSD.

Por lo anterior, se debe dar cumplimiento al procedimiento DG-C-P-014, entre otras a lo enunciado en el
literal h del numeral 7.2 “Si como resultado de los seguimientos realizados a la gestién de las no
conformidades reales, potenciales u oportunidades de mejora se detectan acciones vencidas, sin
tratamiento, ni registro de avances, 0 que requieran generar alertas tempranas se debera poner en
conocimiento de la situacion al representante de la alta direccion y, de persistir, al Comité Directivo para
la toma de decisiones de acuerdo con lo establecido en la resolucion 403 de 2020 por la cual se ajusta y
actualiza la composicion del Sistema Integrado de Gestion, o cualquiera que la sustituya, modifique o

complemente”.

Como oportunidad para el manejo de acciones se recomienda definir en el procedimiento institucional,
una directriz que indiqgue cuando o no registrar la conformidad u oportunidad de mejora para dar
tratamiento a la PQRSD, por ejemplo: las peticiones y sugerencias estaran asociadas a las oportunidades
de mejora y las no conformidades a la quejas, reclamos y denuncias; con el fin de obtener datos de
origen, a partir de las acciones, mas precisos que permitan toma de decisiones para la gestiéon. Asi como
establecer el tiempo que debe transcurrir, desde que la unidad organizacional conoce la PQRSD, hasta

registrar las acciones en ISOLUCION.




INSTITUTO NACIONAL DE MEDICINA LEGAL Y CIENCIAS FORENSES

INFORME DE SEGUIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS Pagina 19 de 34
INSTITUCIONALES 2024 — PRIMER SEMESTRE

El archivo remitido por parte del Grupo de Servicio y Atenciéon al ciudadano “Informe_Queja_NC_
primer_Sem_2024", no evidencia se realice el seguimiento al estado de las acciones asociadas a PQRSD
durante el periodo de evaluacién, al nivel de detalle y profundidad como lo ha establecido la entidad,

permitiendo asi la verificacion de la consecucion gradual de metas trazadas.

5.4. Procedimiento

El Instituto cuenta con el procedimiento de cédigo DG-C-P-003 vigente a partir de diciembre de 2022
“Gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, el cual se encuentra en actualizacion;
este procedimiento registra norma desactualizada, derogada, asi: la “ISO 17025 que aparece con
vigencia 2005 y la vigente es la 2017”; Resolucién No. 3564 de 2015 derogada por el art. 8 de la
Resolucion 1519 de 2020; se evidencio que el procedimiento no recoge la nomatividad en su totalidad y/o
extensién, como tampoco registra directrices para las normas y articulos que a continuacién se
relacionan:
1. Ley 1755 de 2015 :

Art. 17- Peticiones incompletas y desistimiento tacito

Art. 18- Desistimiento expreso a la peticién

Art. 19- Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas.

Art. 20- Atencidn priotaria de peticiones

Art. 24- Informaciones y documentos reservados

Art. 25- Rechazo de las peticiones de informacién por motivo de reserva

Art. 26-Insistencia del solicitante en caso de reserva

Art.27- Inaplicabilidad de las excepciones

Art. 30-Peticiones entre autoridades

2. Ley 962 de 2005:
Art. 15- Derecho al turno
3. Decreto 1166 de 2016:

Articulo 2.2.3.12.9. Peticiones verbales en otra lengua nativa o dialecto oficial de

Colombia.

5.5. Encuesta

Verificado el procedimiento “Evaluacion de la satisfaccién del cliente”, se encuentra la encuesta de
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codigo: DG-C-P-002-F-010 y la herramienta para la tabulacién de datos de cédigo DG-C-P-002-F-022,
en el apartado de resumen de resultados de la herramienta de tabulacion se sefala el reporte en

terminos de “cumplimiento de requerimiento, comprensién, completitud y utilidad”, no obstante el informe

de encuesta del primer trimestre del 2024 (marzo 31),

“claridad, congruencia y completitud”, como lo muestra la figura 3,

cada uno de los criterios de reporte, los cuales ademas requiere sean unificados.

difiere toda vez que reporta en terminos de
tampoco se encuentran definidos

Figura 3. Herramienta para la tabulacién de encuesta de PQRSD cédigo DG-C-P-002-F-022 seccion resumen de

resultados vs informe de fecha 2024-03-31. Fuente Aplicativo ISOLUCION listado maestro de documentos.

METHCION (6L INDICADOR - SATISFACCION DFL CLIENTE

. = VAR T | ASGOD \nusmum;
CHTER AT st et RS RALES
- = [ |a

o I

3

o
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farmulasion de acc ivas v po . dervacas de ks de
medicion de i salisfaccion del dudadano en Es peliciones, quejas, recamos,
sugenensias i denuncs irslauradae”

El prasenls conlisne ka sian de las recibidas a la
de I el g rasp de las PORS,
la cual s encuenira implementada en el solicativo PORED

Este idoeme de POGRSD, conlemngpla ol pariods comprandida entre el 01 de enera y
o 31 de marzo de 2024,

1. OBJETIVO GENERAL

Presentar ol mfome de b evaluacién de la clmidad, congruencis y compisting o
las respuestas de las peticiones. quejas, reclamos, sugerendas, y denuncas,
recibidas por los dilerentes canales de ofencicn, en of Instiute Nacional de
Madicina Lagal y Ciencias Farenses, duranta of paniodo comprencide antra 01 da
enera y o 3 de moren do 2024

2. RESPONSABILIDAD
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Nerioral de Alencién ¥ Senicle ol Cludsdeno, tlene la responsabiided de hacer
seguinrients y hacer elroaimentacion 3 ks dleienles Uridades Orpanizacionales en
relacitn @ ia evalscicn de 3 claddan! congriencia ¥ completiud a kas respuests de
las PORSD que llagan aka entidad por el aplizativa PORSD.

b e i
Carmara 7 Mo, 32~ 18 Piso 14, sl nformacion fimatice
ooy e AUTEEY 1142 £ 1238, 1508, 1958, 1971 1137

El Grupo Nacional de Atencidn y Servicio al Ciudadano realizé la encuesta para el primer trimestre del

2024, de 28 items reportados en la encuesta, se encuentran 9 con novedades en el registro de los

ciudadanos, asi:

Tabla 4. Relacién de novedades encuesta de satisfaccion al cliente PQRSD - primer trimestre 2024.Fuente de

elaboracién a partir de informe elaborado por el Grupo Nacional de Atencién y Servicio al Ciudadano.

Radicado Regional Criterio

Claridad

Congruencia

Novedad Observaciones
OFCI

No hubo respuesta Se refiere a
oportunidad de
respuesta

Incompleta porque Se refiere a
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Radicado Regional

2024GNASCO00190 Bogota

2024GNASCO00158 Noroccidente

2024GNASCO00306 Nororiente

2024GNASC00164 Noroccidente

2020DG-
GNSC01486

Direccion

General-Grupo

Criterio

Completitud

Claridad

Congruencia

Completitud

Claridad

Congruencia

Congruencia

Claridad

Novedad

nunca
respondieron
Deberian dar

respuesta al correo

antes de enviar
encuesta

No se dio
respuesta de

ninguna manera.
La respuesta
nunca llego,
demora en la
respuesta y fuera
de términos.

Se requiere que las
respuestas  sean
mas agiles vy
prontas.

La respuesta no

era facil de
entender.
No era lo que

estaba solicitando.
La informacion
solicitada

no es de reserva
porque

no afecta al orden
institucionalmente
establecido

El lenguaje era

muy técnico.

Observaciones
OFCI

completitud.
Se refiere
oportunidad

respuesta

oportunidad

respuesta

oportunidad
respuesta

Oportunidad
respuesta.

N.A.

N.A.

Es un tema
reserva de

informacion.

N.A.

de

de

de

de
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Radicado Regional Criterio Novedad Observaciones
OFCI
Nacional de
Servicio al
Ciudadano.
N.A. Agradece apoyo La encuesta no
2024GNASC00451 Noroccidente contempla el item de
felicitaciones ylo

agradecimiento.

N.A. Agradecer la La encuesta no
2024GNASC00343 Direccion claridad y contempla el item de
General —-SSF. pertinencia de la felicitaciones ylo

respuesta. agradecimiento.
N.A. Excelente atencibn La encuesta no
2024GNASC00423 Sur contempla el item de
felicitaciones y/o

agradecimiento.
2024GNASC00457 Sur N.A. Excelente atencibn La encuesta no

contempla el item de

felicitaciones ylo

agradecimiento.

Conforme a lo anterior es importante se analice la viabilidad de incluir en las encuestas de PQRSD, para
la medicién y reporte, un item de oportunidad e incluir item para felicitaciones y/o agradecimiento, este

altimo es un estimulo a la gestion eficaz de PQRSD.

Se observa en la siguiente figura, que se remite a las unidades organizacionales el informe con las
respuestas de las encuestas, pero no se retroalimenta con relacion a los mecanismos establecidos por la
entidad y su cumplimiento, ni se da orientacién sobre las acciones a seguir para dar tratamiento a las
novedades (ver tabla 4 de este documento) presentadas (cuando aplique) para evitar nuevamente su
ocurrencia. No se evidenciaron acciones tendientes a dar tratamiento a los resultados de la encuesta (tabla
4 de este documento) reportados para el primer trimestre y evitar que vuelva a presentarse en otros

procesos o bien en el que se detecto inicialmente.
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Figura 4. Pantallazo de informe de resultados de encuesta. Fuente documentos allegados por el Grupo de Servicio y
Atencién al Ciudadano.

Informe Encuesta trimestral PQRSD 2024

Parg]
CCCoordinacion Grupa Genetica <coordinacion genetica@medicinglegal.gov.co=:Atencion Al Gudadano <atenci Jadano@medicinalegal.govco=

B 1 archivos adjur

Grupo Nal Genstica Forense.xlsg
Buenas tardes

Respetuosamente remito el informe del primer trimestre de la encuesta de PQRSD, agradecemos verificar las respuestas dadas por los
peticionarios.

Agradecemos su colaboracidn y reiteramos que cualquier inquietud con gusto serd atendida por parte del Grupo Nacional de Atencidn y
servicio al Cludadano,

Atentamente,

(57)-601 9187020 Ext. 12104
Carrera 7 Mo. 32-26 Piso 14, Edificio San Martin, Bogota, Colombia
Instituto Nacional de Medicina Legal y Ciencias Forenses

Con el resultado de las encuestas se advierte que algunas peticiones carecen de respuesta o la misma
no ha sido dada en término, lo cual permite inferir que se esta vulnerando lo dispuesto en la Ley 1755 de
2015 articulo 14, Resolucién 1952 de 2019 articulo 38 numeral 39, articulo 39 numeral 8 y lo sefialado
por la Circular 002 de 2024.

Se precisa fortalecer lo relacionado en el articulo 2, parrafo 5 de la Resolucion 000394 de 2023 Por la
cual se actualiza la "Politica Institucional de Servicio al Ciudadano en el Instituto Nacional de Medicina
Legal y Ciencias Forenses".

5.6. Clasificacion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, y denuncias.

A partir de los datos contenidos en el aplicativo de PQRSD y de la documentacién remitida por el Grupo
Nacional de Atencién y Servicio al Ciudadano, fue factible establecer para el periodo comprendido entre

el 1 de enero al 30 de junio de 2024, lo siguiente:

5.6.1. Manifestaciones de la vigencia 2023.
Para el primer semestre de 2024, se observa que trascendieron vigencia 29 peticiones, 8 consultas y 1
gueja, los dos ultimos tipos de requerimientos contaron con respuesta en los términos establecidos por la

Ley, las demas se comportaron de la siguiente manera:
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a) 7 peticiones se respondieron en los términos establecidos por la Ley.

b) En 22 peticiones que trascendieron vigencia, relacionadas con documentos e informacion,

presentaron novedades asi: tres de ellas a cargo de la Regional Oriente, con fecha de ingreso a

septiembre y noviembre de 2023, en estado “no finalizado, a 2024-06-30 no cuentan con fecha de

respuesta y estan vencidas con tiempos entre 100 a 170 dias. Los 19 restantes en estado

finalizado, el tiempo de respuesta oscila entre los 11 a 158 dias.

c) De las anteriores manifestaciones se encontr6 que se trasladaron, por parte de la Regional

Oriente-Seccional Casanare y de Regional Noroccidente-Seccional Antioquia, 2 a la Fiscalia

General de la Nacién, con un tiempo de respuesta de 30 y 158 dias. Una a clinica/hospital, por

parte de la Regional Noroccidente-Seccional Antioquia con un tiempo de respuesta de 30 dias.

5.6.2. Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias vigencia 2024.

Para el primer semestre, con corte a 30 de junio de 2024, el aplicativo permitié evidenciar se recibieron

1322 manifestaciones y/o requerimientos representados asi: 93.22% peticiones, 2.65% quejas,0.76%

reclamos,0.15% sugerencias, 0.23% denuncias; distribuidos como lo muestra la siguiente figura:

Figura 5. Reqgerimientos y/o manisfestaciones recibidas para el primer semestre 2024. Fuente aplicativo de PQRSD.

ORIGEN CANT. PETICION QUEJA RECLAMO SUGERENCIA DENUNCIA
USUARIOS INTERNOS 5 2 2 0 1 0
USUARIOS EXTERNOS 1317 1270 33 10 1 3
TOTAL 1322 1272 35 10 2 3

PQRSD PRIMER SEMESTRE DE 2024

200 N 1 3
100 2 N
e | - . = = P —ie - 0
PETICION QUEIA RECLAMO SUGERENCIA DENUNCIA

sl LPSUARICE INTERNGS e USUARIOS EXTERNOGS
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5.6.2.1. Peticiones.

Para el periodo de medicion, se recibieron mil doscientos setenta y dos peticiones, 2 de usuarios internos
con respuesta a término segun la Ley relacionadas con interés general y particular e informacion. A

continuacion se detalla el comportamiento:

5.6.2.1.1. Consulta.

Al 98.94% se le dio respuesta en los términos establecidos por la Ley para peticiones de consulta, no
obstante frente a los tiempos para dar traslado, de este grupo 9 no cumplieron con los tiempos indicados

por la Ley. ElI 1.06% del total de consultas se respondié fuera de término (Regional Noroccidente).

Términos para dar Mas de 30
respuesta Variable Cantidad 0-30 dias
30 Consulta 189 187 2

Del total recibido se le dio traslado al 4.76% (9), en donde solo una de ellas fue a termino, las demas

fueron enviadas vencidos los terminos establecidos por la Ley.

Entidad Cantidad Tiempo de
respuesta (dias

Alcaldia 1 18

Cruz Roja Internacional 1 9

Fiscalia General de la Nacion 6 De2al3

Juzgado 1 13

Se observa que cinco de las manifestaciones de consulta no presentan fecha de respuesta, pero se
encuentran a termino con corte a 2024-06-30, es decir, seran verificadas en su oportunidad de respuesta

en el segundo semestre de 2024.

5.6.2.1.2. Consulta a base de datos:

Se recibieron cuarenta requerimientos, en donde el 37.5% contd con respuesta a término, el resto 62.5%
sobrepaso los tiempos establecidos por la Ley. Dos manifestaciones fueron trasladas a la Presidencia de

la Republica fuera de término, y una a la Fiscalia General de la Nacion a tiempo. El total de
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manifestaciones fuera del tiempo de respuesta, esta a cargo de la Subdireccion de Servicios Forenses.

Términos para

dar respuesta

Variable Cantidad

Mas de

0-10 10 dias

10

Consulta de bases
de datos 40

15 25

5.6.2.1.3. Documentos e informacion.

El 75.4 % contd con respuesta a tiempo, el 24.6% de requerimientos presentaron respuesta pasados los

10 dias establecidos por la Ley. Se observd que 18 manifestaciones no cuentan con fecha de respuesta,

en donde 5 sobrepasaron los tiempos determinados por la Ley para dar respuesta.

Términos para dar
respuesta Variable Cantidad 0-10 Més de 10
10 Documentos e informacion 916 691 225
Ese 24.6% se distribuye de la siguiente manera:
Unidad Organizacional %

Oficina de Personal 1.3
Secretaria General 0.4
Subdireccion de Servicios

Forenses 7.1
Escuela de Medicina Legal 1.8
Grupo Atencion al ciudadano 0.4
Regional Bogota 21.3
Regional Noroccidente 18.2
Regional Oriente 17.3
Regional Norte 111
Regional Nororiente 3.6
Regional Occidente 0.9
Regional Sur 9.3
Regional Suroccidente 7.1
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De la totalidad fueron trasladadas a otras entidades 93 (10.15%), asi:

Entidad /organismo Cant. Porcentaje % Dias para traslado
Abogados 2 0.21 8.93

(Entre 6 y 8 dias)
CTI 1 0.10 19
Fiscalia General de la 84 9.05 Promedio de 8.51
Nacién (Entre 1 a 55 dias)
Clinica/Hospital 4 0.42 Promedio de 8.13

(solo una estuvo a tiempo)

Juzgado 1 0.10 8
Minsalud 1 0.10 8

5.6.2.1.4. Entre otras autoridades.

Al 58 % de requerimientos se les dio respuesta pasados los 10 dias establecidos por la Ley. De la

totalidad fueron trasladadas 2 a la Fiscalia General de la Nacion (de 7 a 14 dias) y 1 a hospital/clinica (6

dias).
Términos para dar Mas de 10
respuesta Variable Cantidad 0-10 dias
Entre autoridades /poblacién
10 desplazada 50 21 29

Ese 58% se distribuye de la siguiente manera:

Unidad Organizacional

%

Subdirecciéon de Servicios Forenses

17.2

Regional Bogota

24.1

Regional Noroccidente

17.2

Regional Occidente

3.4

Regional Oriente

10.3

Regional Sur

3.4

Regional Suroccidente

24.1
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Se encontraron tres manifestaciones que no cuentan con fecha de respuesta, una de ella supera los 10

dias establecidos por la Ley.

5.6.2.1.5. Por congresistas.

Se recibieron 6 peticiones, a cargo de la Subdireccion de Servicios Forenses, el 100% fueron contestadas
por fuera de los tiempos establecidos por la Ley (5 dias). Una de ellas fue traslada a la Fiscalia General

de la Nacion (8 dias).

Términos
para dar
respuesta Variable Cantidad |0-10 11-15 16-20 Fuera de tiempo
Congresistas/defensori
5 a del pueblo 6 3 2 1 6

5.6.2.1.6. Por periodistas.

Se presentaron 2 requerimientos a los que se les dio respuesta pasados los cinco dias, uno de ellos fue
enviado a la Fiscalia General de la Nacion a los 14 dias. Ha de tenerse en cuenta que la Ley indica darle

prioridad a la respuesta, pero no sefiala los dias exactos.

Términos para Variable Cantidad 0-10 11-15

dar respuesta

Preferencial Atencién prioritaria/reconocimiento derechos 2 1 it

fundamentales/periodistas.

5.6.2.1.7. Interés General y particular.

Se recibieron 68 manifestaciones, el 88.2% presento respuesta a término, en tanto el 11.8% se respondio

fuera de tiempo.

Dos requerimientos, uno a cargo de la Regional Suroccidente y el otro a cargo de la Regional
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Noroccidente, fueron traslados a la Fiscalia General de la Nacién (11 y 12 dias). Dos a cargo del Grupo
de Genética Forense fueron remitidos al ICBF. Uno a cargo de la Subdireccion de Servicios Forenses fue

enviado 11 dias despues del recibo a universidad.

Términos para dar
respuesta Variable Cantidad 0-15 Mas de 15

Peticiones en interés general y
15 particular 68 60 8

Las manisfestaciones que no fueron respondidas a termino se encuentran distribuidas asi:

Unidad Organizacional %
Regional Norte 12.5
Regional Oriente 12.5
Regional Sur 12.5
Regional Suroccidente 25.0
Subdireccién de Servicios Forenses 375

En sintesis se encuentra que a las peticiones se les dio respuesta en los términos establecidos por la Ley
en un 77% vy fuera de término en un 23%. No obstante debe tenerse en cuenta que existe una
subvariable que corresponde al traslado a otras entidades, el cual presenta novedades frente a los
términos establecidos por la Ley, incumpliendo la Ley 1755 de 2015 en su articulo 21 “si la autoridad a
quien se dirige la peticién no es la competente...se informaréa dentro de los cinco (5) dias siguientes” y lo
establecido en el procedimiento DG-C-P-003 “ Gestion de peticiones, quejas,reclamos, sugerencias y
denuncias” actividad ACTIVIDAD 3. Trasladar la PQRSD a la unidad Organizacional competente, tarea
3. lgualmente se advierte que algunas peticiones carecen de respuesta o la misma no ha sido dada a
término, incumpliendo lo dispuesto en la Ley 1755 de 2015 en su articulo 14 articulo “ Términos para

resolver las distintas modalidades de peticiones”.

5.6.3. Quejas.

Durante el periodo de medicién se presentaron 35 quejas, de las cuales el 54% se gestionaron a término

y el 46% super6 los tiempos de respuesta, como se observa a continuacion:
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Términos

para dar

respuesta Variable Cantidad |0-15 16-30 |31-50 Mas de 50
Incumplimiento de horario 3 3 N.A. N.A N.A
Incumplimiento de tareas o
funciones 3 1 N.A 2
Indebido asesoramiento 1 1 N.A N.A

15 Mala atencion 16 7 6 1 2

Maltrato verbal o fisico 6 5 1 N.A N.A
Negacion a suministrar
informacion 1 N.A 1 N.A N.A
Uso indebido de los bienes de
la entidad 1 N.A 1 N.A N.A

Los requerimientos (46%) no atendidos a término, se encuentran distribuidos de la siguiente manera:

Unidad Organizacional

%

Grupo Atencién al ciudadano 6.3
Regional Bogota 37.5
Regional Noroccidente 1.0
Regional Oriente 12.5
Regional Sur 12.5

Tres manifestaciones fueron trasladas a la Fiscalia General de la Nacion de las cuales dos superaron los

dias establecidos para ser enviadas.

En las quejas, se encontraron 5 requerimientos que a junio 30 de 2024, no cuentan con fecha de

respuesta, algunas superan los dias sefialados por la Ley para dar respuesta o indicar accion a seguir,

ser reasignadas o trasladas.

5.6.4. Reclamos.

Durante el periodo de medicion se presentaron 10 reclamos de las cuales el 60% se gestionaron a

término y el 40% superé los dieciséis dias de respuesta, conforme se registra en la tabla siguiente:
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Términos para

dar respuesta | Variable Cantidad |0-15 16-30 31-50 |Mas de 50
Demora en la entrega de resultados |5 4 1 N.A N.A.
15 Falta de personal 3 1 2 N.A. N.A.
Falta de mantenimiento fisico 1 N.A. 1 N.A. N.A.
No disponibilidad de servicios 1 1 N.A. N.A. N.A.

Las reclamaciones (40%) no atendidas a término se encuentran distribuidas de la siguiente manera:

Unidad Organizacional %
Regional Bogota 20.0
Regional Norte 10.0
Regional Sur 10.0

Dos de los reclamos no cuentan con fecha de respuesta al corte del presente informe, uno de ellos a
tiempo para dar respuesta, otro se encuentra a 26 dias. Dos reclamaciones fueron trasladadas a la
Fiscalia General de la Nacién, una a los 8 dias de recibo en la entidad.

5.6.5. Denuncias.

Durante el periodo de seguimiento se presentaron 3 denuncias de las cuales el 66,67% se gestionaron a
término y el 33.3% supero los dieciséis dias de respuesta.

Términos para dar
respuesta Variable Cantidad 0-15 16-30 31-50 Més de 50
Conflicto de intereses 2 1 1 N.A. N.A.
o Actos de corrupcion 1 1 N.A. N.A. N.A.

Una denuncia fue remitida a la Comisién Nacional de Disciplina Judicial, sobrepasando los tiempos

establecidos para ello. A las demas variables se les dio respuesta por parte del Instituto.

5.6.6. Sugerencias.

Para el periodo de medicion se interpusieron dos manifestaciones, gestionadas en los tiempos

establecidos por la Ley, que corresponden a mejora del servicio.
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6. RIESGOS.

Para la vigencia 2024 se identificaron dos riesgos y establecieron los controles respectivos, asi:

a) GRC-10 sobre Posibilidad de perdida de imagen institucional afectar los tiempos de respuesta de
las PQRSD debido a la inoportunidad en la radicacién de los requerimientos, por situaciones
administrativas de los funcionarios asignados.

b) GRC-09 sobre Posibilidad de Pérdida de Imagen, por incumplimiento en los tiempos de
respuestas de las PQRSD, debido a la inoportunidad en la gestién del requerimiento, por parte de

las distintas Unidades Organizacionales.

Revisados los resultados de gestion de las PQRSD frente a los riesgos identificados para la vigencia 2024,
se evidencio que los tiempos de respuesta fueron afectados y presentaron incumplimientos; por lo que se
requiere de un andlisis mas preciso de las causas que estan conllevando al incumplimiento de lo
preceptuado en la Ley 1755 de 2015 articulo 14, Resolucion 1952 de 2019 articulo 38 numeral 39, articulo
39 numeral 8 y lo sefialado por la Circular 002 de 2024, revisar los controles establecidos por cuanto se

observa no son efectivos y sean definan acciones.

7. CONCLUSIONES

Se dio cumplimiento al objetivo registrado en el PUNAS 2024, en cuanto a validar el cumplimiento de la
normatividad vigente y la gestion dada a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias que
la ciudadania interpone ante el Instituto Nacional de Medicina Legal y Ciencias Forenses. De igual
manera se pudo concluir que:

1) la informacién para establecer comunicacion a través de las lineas fijas (PBX) Ext. 1309 y 1236
no esté actualizada.

2) El formulario de encuesta no cuenta con la variable “servidor publico” para interponer una
PQRSD, permitiendo medir la participaciéon de los servidores publicos de la entidad.

3) El aplicativo de PQRSD no brinda la robustez necesaria de la informacion registrada, toda vez que
se presenta duplicidad de datos, los cuales deben ser revisados y corregidas las inconsistencias
para asi contar con la informacion precisa y en tiempo real sobre cada manifestacion almacenada
en el aplicativo.

4) Las variables reportadas por el aplicativo son diferentes a las informadas por el Grupo Nacional de

Atencion y Servicio al Ciudadano, como se puede constatar en el numeral 5.1.2 de quejas de la




INSTITUTO NACIONAL DE MEDICINA LEGAL Y CIENCIAS FORENSES

INFORME DE SEGUIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS Pagina 33 de 34
INSTITUCIONALES 2024 — PRIMER SEMESTRE

5)

6)

7)

8)

9)

pagina 7 del informe del primer semestre del 2024 sobre PQRSD vs matriz de datos arrojada por
el aplicativo.

La informacion se encuentra segmentada entre las diferentes unidades organizacionales de la
entidad, lo que no permite tener datos consolidados en tiempo real sobre el estado de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias que llegan a través de los diferentes
canales de atencion, asi como las que llegan directamente a los grupos, oficinas, entre otras. Lo
anterior imposibilita anticiparse a intervenir posibles desviaciones y tomar decisiones para la
mejora.

La segunda linea de defensa no monitorea las acciones registradas en el aplicativo ISOLUCION,
modulo de mejora, como lo contempla la entidad.

La segunda linea de defensa no retroalimenta a los procesos sobre los resultados de la encuesta,
generando la debida orientacién para toma de acciones hacia la mejora continua. El reporte de la
encuesta se realiza en términos diferentes a como lo tiene establecido el Instituto.

Con el resultado de las encuestas se advierte que algunas peticiones carecen de respuesta o la
misma no ha sido dada en término, lo cual permite inferir que se esta vulnerando lo dispuesto en
la Ley 1755 de 2015 articulo 14, Resolucién 1952 de 2019 articulo 38 numeral 39, articulo 39
numeral 8 y lo sefialado por la Circular 002 de 2024. Lo anterior puede originar sanciones
disciplinarias al servidor publico y dafio antijuridico al Instituto.

Se presenta afectacion en los tiempos respuesta a PQRSD e incumplimiento a lo determinado en
la Ley, lo que permite deducir que los controles establecidos para dar tratamiento a los riesgos no

son efectivos.

10) La Segunda linea de defensa no aplica controles en la gestion de accesos como lo establece el

procedimiento DG-A-1-057, numeral 7 apartado “para tener en cuenta”, subnumerales 13,16,18.

11) No se recibi6 evidencia de las acciones tomadas sobre las recomendaciones de informes

anteriores, tal como se establece en memorando No. 019-DG-2022 del 2022-04-21.

12) En relacién con los informes de las anteriores vigencias se pudo establecer que persisten las

debilidades en las actividades de identificacion, registro y aplicacidon de acciones para la mejora,
asi como en el seguimiento al estado de los requerimientos registrados en el aplicativo de
PQRSD.
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8. RECOMENDACIONES
Tomar las acciones necesarias para garantizar el adecuado funcionamiento del aplicativo y gestion de las

PQRSD en la entidad. Establecer plan de mejoramiento para que sea evaluado por la segunda linea de

defensa y reportar a la Oficina de Control Interno.
Este informe fue socializado a la Oficina de Planeacion y Grupo Nacional de Atencién y Servicio al

Ciudadano.
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