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INTRODUCCION

La Direccién de Auditoria Interna de la Empresa para la Seguridad y Soluciones Urbanas-ESU-, en
cumplimiento a lo establecido en la Ley 1474 del 12 de julio de 2011 y conforme a los roles y
responsabilidades que le han sido asignados por la normatividad colombiana, presenta el seguimiento a la
gestién de las PQRSD recibidas en la empresa en el periodo objeto de analisis con el fin de garantizar a sus

usuarios y a la ciudadania en general el libre acceso a la informacion.

OBIJETIVO

Revisar y evaluar el cumplimiento del procedimiento establecido para la gestidn de las peticiones, quejas,
sugerencias, reclamos y denuncias — PQRSD - que los ciudadanos y demas partes interesadas presentan
ante la ESU con el fin de determinar la oportunidad y pertinencia de las respuestas dadas, identificar las
eventuales debilidades institucionales, los obstaculos internos y/o externos que incidan en el tratamiento
dado a las PQRSD para con base en los resultados obtenidos, implementar acciones de mejora, facilitar
la retroalimentacion con el usuario y presentar ante la Alta Direccién las recomendaciones que sean

necesarias, oportunas y pertinentes para el mejoramiento continuo de la Entidad.

ALCANCE

El informe incluye las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias presentadas ante la ESU en el
periodo comprendido entre el 12 de enero y el 30 de junio de 2023, para lo cual se hizo la revisién de un total
de 213 PQRSD. (ver anexo 1).

CANALES OFICIALES DE ATENCION

La entidad tiene dispuestos los siguientes canales a través de los cuales se puede hacer presentacion de las

diferentes PQRSD:

. Correo electrénico oficial Info@esu.com.co.

. Buzones de mensaje de las redes sociales (Twitter, Facebook, Youtube, Linkedin, Instagram,
Tiktok).

. Sitio Web Institucional.

. Linea telefénica (57) (604) 4443448
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NORMATIVIDAD

Articulo 23 de la Constitucién Nacional Colombiana por medio del cual se establece el derecho de

peticidn en los siguientes términos: “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas
a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucién. El legislador
podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos
fundamentales”.

. Ley 87 de 1993, “Por medio de la cual se establecen las normas para el ejercicio del control interno en

las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones”.

. Ley 1474 de 2011, articulos 9, 76 y sus decretos reglamentarios la cual sefiala: “La Oficina de control
interno, deberad vigilar que la atencidn se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira

a la administracidn de la entidad un informe semestral sobre el particular”.

. Ley 1437 de 2011, “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso

Administrativo.

. Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la ley de transparencia y el derecho de acceso a la

informacidn publica nacional y se dictan otras disposiciones”.

. 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 del contencioso administrativo.

. Decreto 648 de abril 19 de 2017, en el articulo 2.2.21.4.9. Informes: “Los jefes de control Interno o
quien hagan sus veces deberan presentar los informes que se relacionan a continuacidn: literal b) los

informes a que hace referencia los articulos 9y 76 de la ley 1474 de 2011".

. Ley 2207 de 2022, por medio de la cual se reestablece los términos de respuesta a los derechos de

peticidon e informacion al derogar los articulos 5y 6 del Decreto Legislativo 491 de 2020.

FUENTE DE INFORMACION:

Sistema de administracion documental HyperBPM ruta PQRSD e informe de seguimiento a las PQRSD

preparado por el profesional universitario de la Oficina de Planeacidn Estratégica de la ESU.
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SEGUIMIENTO:
El presente informe tiene como finalidad dar a conocer el seguimiento semestral que realiza la Empresa para
la Seguridad y Soluciones Urbanas - ESU a las PQRSD (peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
radicadas en los sistemas de administraciéon documental de la entidad — HyperBPM), lo anterior expresado en
términos cuantitativos y cualitativos, dando cuenta de los registros por canales de atencion, por naturaleza

de la peticion, por tematica y con un énfasis especial en aquellas relacionadas a las solicitudes de informacién.

Se realizé seguimiento a 213 peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias recibidas en la entidad
durante el primer semestre del afio 2023. Lo anterior en cumplimiento de lo preceptuado en el inciso 2 del
articulo 76 de la ley 1474 de 2011 (Estatuto Anticorrupcidn) que ordena a la oficina de control interno vigilar
gue la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendir a la administracion de la entidad

un informe semestral sobre el particular.

De la informacidn revisada se obtienen los siguientes datos:

TIPO de PQRSD Cantidad - Porcentaje
Peticion 207 - 97,2%
Queja 5 - 2,3%
Denuncia 1 - 0,5%
TOTAL 100%

TIPO DE PQRS

DENUNCIA -1

QUEJA -5

PETICION - 207
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De las 213 PQRSD recibidas, el mayor numero (61) lo sigue conformando la solicitud de expedicién de
certificados de prestacion de servicios de persona natural, sigue la solicitud de expediciéon de certificados

tributarios (27), la solicitud de informacion sobre contratos (19) y otros (44).

Portal de contratacion 7
Calidad del servicio 18
Certificados de contratos de proveedores 2
Certificados de prestacién de servicios de persona natural 61
Certificados tributarios 27
Comercial 6
Informacién sobre contratos 19
Informacién de empleados 1
Informacidn financiera 14
Informacidén sobre procesos de contratacién 1
Otros 44
Peticidn de copias 8
Solicitudes de los ciudadanos 3
Solicitudes de los clientes 2
Total 213

OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA DE LAS PQRSD

Los términos para dar respuesta a las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias establecidos en la ley
1755 de 2015 (normativa que volvié a tener vigencia luego de ser derogado el Decreto Legislativo 491 de 2020)

son los siguientes:

Términos para dar respuesta a las PQRSD
Empresa para la Seguridad y Soluciones Urbanas -ESU-

Peticiones de contenido
general y particular

Peticion de documentos y de
informacidn simple

Peticiones de consulta en
asuntos de su competencia

15 dias habiles

10 dias habiles

30 dias habiles
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El término para dar traslado de una peticidn - por falta de competencia para responderla - esta determinado en el
articulo 21 de la ley 1755 de 2015 el cual establece: “Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se
dirige la peticién no es la competente, se informard de inmediato al interesado si este actua verbalmente o
dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obrd por escrito”. En cumplimiento de lo anterior se
revisa y se observa que de 213 peticiones recibidas, 43 (que equivalen a un 20%) fueron respondidas por fuera

de los términos de ley y 152 ( que equivalen a un 72%) fueron respondidas oportunamente.

Este criterio es analizado teniendo en cuenta los rangos de tiempo (10, 15 y 30 dias) establecidos por la ley 1755
de 2015 para responder las PQRSF que estuvieron vigentes durante el periodo objeto de revisidon y se hace un

analisis cuantitativo a partir de 197 peticiones que se encontraban cerradas a la fecha de corte.

OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA

43

NO

S

MEDIOS (CANALES) DE RECEPCION DE LAS PETICIONES

El medio mas utilizado para la presentacién de las PQRSF fue el correo electrénico info@esu.com.co a través

del cual se recibié el 98.12% de las peticiones (209); a través del sitio web www.esu.com.co se recepcion? el
0,47% (1 peticion); via telefénica se recepciond el el 0,47% (1 peticion) y de forma personal se recibio el 0,94%

(2 peticiones).
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CLASIFICACION POR MEDIO DE RECEPCION

209
' 2 1
<y —~ 1
CORREO PERSONAL
TELEFONO WEB

TIPO DE ENTRADA DE LAS PETICIONES

El mayor nimero de peticiones (175) que constituyen el 82% tienen un origen externo; 21 peticiones que
constituyen el 10% provienen de solicitantes internos; 10 peticiones que constituyen el 5% provienen de

organismos de control y 7 peticiones que constituyen un 3% provienen de entidades publicas.

10; 5% — — 7 3%

P
21; 10%

= ENTIDAD PUBLICA
= EXTERMO
= INTERMNO

ORGANISMO DE CONTROL
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CONCLUSIONES y RECOMENDACIONES:

1.

2.)

3)

Del andlisis al tratamiento y gestién de las PQRSD en el primer semestre del afio 2023 en la Empresa para
la Seguridad y Soluciones Urbanas -ESU- se concluye que la solicitud de certificados de prestacion de
servicios de persona natural (61) y de certificados tributarios (27) constituyen el mayor numero de
peticiones recepcionadas.

Se reitera la recomendacién formulada en informes anteriores de estudiar la creacion de una linea, ruta
o medio a través del sitio web que facilite al peticionario obtener este tipo de certificados que se solicitan

alta frecuencia para asi hacer mas eficiente el servicio al publico.

Para el periodo en analisis se encuentra que 43 peticiones fueron respondidas fuera de tiempo frente a
92 del periodo inmediatamente anterior, lo cual representa una disminucién del 46,7% en el nimero de
peticiones respondidas extemporaneamente. Sin embargo, el incumplimiento se sigue presentando con
lo que se expone a la empresa a una eventual materializacion del riesgo “posibilidad de afectacién
reputacional por insatisfaccion de los grupos de valor o sanciones de entes de control debido al
incumplimiento de los términos de ley para la atencion de requerimientos” y se potencializa la posibilidad
de investigaciones disciplinarias y eventuales sanciones.

Se recomienda generar una mayor sensibilizacion en los funcionarios y directivos frente a la obligacion
de dar tramite oportuno a las PQRSD de tal manera que se adquiera mayor conciencia frente a
las consecuencias negativas que puede general el no cumplir los tiempos legales de respuesta
y minimizar asi la posibilidad de recibir reclamaciones de los peticionarios por violacion al
derecho fundamental de peticion o ser destinatarios de eventuales sanciones de tipo

disciplinario por incumplimiento a la normatividad.

Se encuentra que sigue habiendo retraso para dar traslado a otras entidades competentes de
algunas de las peticiones recibidas. Esto contribuye al incumplimiento de los tiempos que pueda

tener la entidad competente para dar respuesta a la solicitud trasladada.
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Se insiste en la recomendacion nimero 5 formulada en el informe anterior de dar estricto
cumplimiento a lo establecido en el articulo 21 de la ley 1755 de 2015, es decir, no solo efectuar
la remisién en tiempo oportuno, sino también informar al interesado (de inmediato si este actua
verbalmente o dentro de los cinco dias siguientes al de la recepcidn, si obré por escrito) de la

remision de su peticion a quien resulte ser competente para tramitarla.

En la clasificacidn y subclasificacién de las PQRSD se encuentra una denominada “otros” y para
este periodo se cuentan 44 peticiones rotuladas bajo esta denominacién.

Se recomienda hacer un analisis del contenido de las peticiones para precisar su clasificacion y
subclasificacién de tal forma que se facilite el seguimiento y se oriente de forma mas clara la

priorizacion de respuesta que debe darse y prevenir asi posibles retrasos.

Se evidencia que se revisd la valoracidon otorgada al nivel de probabilidad para el riesgo
“posibilidad de afectacidn reputacional por insatisfaccion de los grupos de valor o sanciones de
entes de control debido al incumplimiento de los términos de ley para la atencion de
requerimientos” conforme a la recomendacion niumero 8 formulada por esta dependencia en el

informe anterior.

En atencidén a la recomendacién numero 9 presentada por esta dependencia en el informe de
seguimiento anterior, se actualizd la ficha técnica del riesgo “posibilidad de afectacion
reputacional por insatisfaccidon de los grupos de valor o sanciones de entes de control debido al
incumplimiento de los términos de ley para la atencién de requerimientos” ajustando el nombre
y descripcion de los controles al nuevo sistema de gestion documental implementado

recientemente en la empresa.
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7.) Se sugiere continuar mejorando los tiempos de respuesta a las PQRSD de tal forma que se llegue

a dar cumplimiento éptimo y totalmente oportuno a las mismas.

NOTA:

Este informe se realizé de forma independiente, con base en la informacidn aportada por los responsables del
proceso y consignada en los sistemas de informacién institucional. No se efectud bajo la orientacién o
revisién del director de auditoria interna ya que para el momento de su elaboracidn, refrendacién final y

radicacion en el sistema de informacién documental, este cargo sigue vacante.

Por ser este un informe de ley que exige su publicacién, se procede a firmarlo por la auditora que lo realiz

y se le envia al Gerente para su conocimiento dando cumplimiento asi al mandato legal.

Atentamente,

bl pef

MONICA MAYA GARCIA
Auditora Legal — Profesional Universitaria

Proyect6: Mdnica Maya Garcia, Profesional Universitaria (abogada)
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