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Asunto: informe ejecutivo de auditoria interna especifica

Respetuosamente me permito enviar a mi General, el informe ejecutivo de la auditoria interna especifica
a la atencion de las PQRS a varias unidades del pais, con el codigo 5646, realizada en el periodo
comprendido del 09/11/2019 al 13/11/2020, en la que se evidenciaron cinco (05) hallazgos, de los cuales
uno (01) con presunto alcance disciplinario.

HALLAZGOS | CONCLUSIONES | RECOMENDACIONES

05 27 13

CONCLUSIONES
DIRECCION DE INVESTIGACION CRIMINAL E INTERPOL

1. Existe una adecuada aplicacién de los controles establecidos en la ejecucion de la “Guia para la
Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Reconocimientos del Servicio Policial y Sugerencias’ en
la Direccion de Investigacion Criminal e INTERPOL; sin embargo, se detectaron algunas
oportunidades de mejora.

2. La Direccién de Investigacion Criminal e INTERPOL, no cuenta con acciones de mejoramiento
formuladas a partir de las evaluaciones realizadas con respecto a la atencion de PQR2S.

3. La oficina de atencion al ciudadano de la DIJIN da cumplimiento de la Resolucion 08310 de
28/12/2016 “Por la cual se expide el Manual del Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacién
para la Policia Nacional.

4. No se advierte la necesidad de generar alertas sobre Ia probabilidad de riesgo de fraude o corrupcion
en los procesos auditados en la Direccién de Investigacién Criminal e INTERPOL .

DEPARTAMENTO DE POLICIA QUINDIO

5. Verificado la evaluacion de la aplicacion de los controles establecidos en la ejecucién de la “Guia
para la Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Reconocimientos del Servicio Policial y
Sugerencias” en la OAC (oficina de atencién al ciudadano) y los PAC (puntos de atencién al
ciudadano) donde se deja 01 hallazgo por incumplimiento a la GUIA PARA LA ATENCION DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, RECONOCIMIENTOS DEL SERVICIO POLICIAL Y
SUGERENCIAS 1IP-GU-0003 en los numerales 3 RECEPCION numeral 19 “diligenciar el libro de
registro de PQR2S, de acuerdo a lo establecido en el “formato rayado libro oficinas y/o puntos de
atencion al ciudadano” (11P-FR-0003)”, y numeral 3.1. MEDIOS DE RECEPCION DE PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, RECONOCIMIENTOS DEL SERVICIO DE POLICIA Y SUGERENCIAS
numeral 3 presencial verbal y escrita.
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6.

Evaluada la efectividad de las respuestas a través del SIPQRS en las vigencias 2019 y 2020 en
donde se tom6 una muestra aleatoria para verificar las PQR2S instauradas en la unidad encontrando
el cumplimiento a la ley 1755 de 2015, decreto 1437 de 2011 y decreto 491 de 2020 en los tiempos
establecidos para la respuesta a los peticionarios.

Verificados los riesgos identificados, de acuerdo con el proceso integridad policial, los funcionarios
de la oficina de Oficina de atencién al ciudadano, conocen los riesgos asociados al mismo y revisan
sus controles con el fin de que no se les materialice el riesgo como tal.

Verificado el cumplimiento de la Resolucion 08310 de 28/12/2016 “Por la cual se expide el Manual
del Sistema de Gestién de Seguridad de la Informacién para la Policia Nacional’, en donde los
funcionarios de oficina de atencién al ciudadano, son los Unicos que tienen los usuarios y
contrasefias para el acceso al aplicativo SIPQRS, y tienen diligenciado el formato de “Declaracién de
confidencialidad y compromiso con la seguridad de la informacion servidor publico”.

DEPARTAMENTO DE POLICIA VALLE

9.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

La unidad aplica los controles establecidos en la ejecuciéon de la “Guia para la Atencioén de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Reconocimientos del Servicio Policial y Sugerencias’.

El Departamento de Policia, no posee acciones de mejoramiento formuladas a partir de las
evaluaciones realizadas anteriormente.

La satisfaccion de los usuarios con la prestacion de los servicios por parte de las oficinas de atencion
al ciudadano se encuentra acorde a la calificacion.

En el desarrollo de la auditoria no se ve pertinente presentar propuestas de fortalecimiento y mejora
continua para el desarrollo de los procedimientos evaluados en el Departamento de Policia.

El Departamento tiene identificados los riesgos y acciones implementadas y no se determina la
posibilidad de sugerir la inclusién de riesgos no identificados que afecten la integridad del sistema.

El Departamento de Policia Valle cumple con la Resolucion 08310 de 28/12/2016 “Por la cual se
expide el Manual del Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacién para la Policia Nacional”.

No se evidencia la probabilidad de riesgo de fraude o corrupcion en los procesos auditados de las
unidades policiales.

DEPARTAMENTO DE POLICiA SUCRE

16.

17.

18.

19.

20.

Existe una adecuada aplicacién de los controles establecidos en la ejecucién de la “Guia para la
Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Reconocimientos del Servicio Policial y Sugerencias” por
parte del Departamento de Policia Sucre.

El Departamento de Policia Sucre no cuenta con acciones de mejoramiento formuladas a partir de
las evaluaciones realizadas con respecto a la atencién de PQRS.

Existe satisfaccion de los usuarios con la prestacion de los servicios ofrecidos por parte de la oficina
de atencién al ciudadano.

Evaluados los riesgos identificados y las acciones implementadas no se determina la posibilidad de
sugerir la inclusién de riesgos no identificados que afecten la integridad del sistema.

La oficina de atencion al ciudadano da cumplimiento de la Resolucion 08310 de 28/12/2016 “Por la
cual se expide el Manual del Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion para la Policia
Nacional”.
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21. No se advierte la necesidad de generar alertas sobre la probabilidad de riesgo de fraude o corrupcion
en los procesos auditados en la oficina de atencion al ciudadano del Departamento de Policia Sucre.

DEPARTAMENTO DE POLICIA BOLIVAR

22. No se ejecutan con efectividad los controles establecidos en la ejecucion de la “Guia para la
Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Reconocimientos del Servicio Policial y Sugerencias” en
unas unidades policiales adscritas al Departamento de Policia.

23. En la unidad, se evidencia adecuados niveles de aceptacion y satisfaccion de los usuarios con la
prestacion de los servicios por parte de las oficinas de atencién al ciudadano.

24. No se evidencia la necesidad de presentar propuestas de fortalecimiento y mejora continua para el
desarrollo de los procedimientos evaluados.

25. Evaluados los riesgos identificados y las acciones implementadas no se considera necesarios sugerir
la inclusion de riesgos no identificados que afecten la integridad del sistema.

26. La unidad viene cumpliendo con la Resolucién 08310 de 28/12/2016 “Por la cual se expide el Manual
del Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacién para la Policia Nacional”.

27. No se observa la necesidad de alertar sobre la probabilidad de riesgo de fraude o corrupcion en el
Departamento de Policia Bolivar

RECOMENDACIONES
DIRECCION DE INVESTIGACION CRIMINAL E INTERPOL

1. La Oficina de Atencion y Servicio al ciudadano debe continuar con la gestion realizada en el sistema
de informacién de peticiones, quejas, reclamos y sugerencia SIPQRS para la adecuada gestion de
sus funciones en cumplimiento a la GUIA 1IP-GU-0003 versién 6.con referencia a las respuestas, de
tal manera que se resuelva de fondo el asunto requerido o solicitado.

2. Realizar las acciones de mejoramiento necesarias para que no se vuelvan a presentar las
debilidades evidenciadas en la presente auditoria, toda vez que su incumplimiento puede ocasionar
acciones legales por indebida realizacion del procedimiento.

3. Brindar siempre la correspondiente respuesta al ciudadano, sin perjuicio que la respuesta sea
negativa a sus pretensiones; independientemente de las acciones adelantadas en razén de las
PQR2S que se reciben y se tramitan por parte de la oficina de atencién al ciudadano.

DEPARTAMENTO DE POLICIA QUINDIO

4. La oficina de atencién al ciudadano del DEQU{ debera propender por generar un mayor control a los
PAC (puntos de atencion al ciudadano) ya que funcionalmente dependen de estas oficinas con el fin
de generar verificacion constante al cumplimiento de la ley 1755 de 2015, decreto 1437 de 2011,
decreto 491 de 2020 y la 1IP-GU-0003 GUIA PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, RECONOCIMIENTOS DEL SERVICIO POLICIAL Y SUGERENCIAS realizando las
respectivas actas de instruccién a los funcionarios.

5. Continuar con el estricto cumplimiento en los tiempos de respuesta a los peticionarios con el fin de
no incurrir en posibles sanciones disciplinarias ocasionadas por una falla en el deber funcional de
algun miembro de la OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO o Ios PAC.

6. Dar continuidad a los funcionarios que fungen con la responsabilidad de los PAC en las diferentes
estaciones de Policia los cuales deberan tener en la concertacion de la gestion las
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responsabilidades que establece la 11P-GU-0003 GUIA PARA LA ATENCION DE PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, RECONOCIMIENTOS DEL SERVICIO POLICIAL Y SUGERENCIAS.

DEPARTAMENTO DE POLICIA VALLE

7.

E! Departamento de Policia Valle debera dar cumplimiento de la Resolucién 01475 del 2019 “Por la
cual se crea el Comité de Recepcién, Atencién, Evaluacion y Tramite de Quejas e Informes en la
Policia Nacional”. En especial en lo relacionado el articulo 3 de la conformacién de comité CRAET,
articulo 11 sesion y seguimiento”. “articulo 10 literal B tramites y procedimiento en las secciones del
comité”.

Es importante que la unidad de cumplimiento a la asistencia de la totalidad del personal que
menciona la “Resolucién 01475 del 2019 en el comité de recepcion, atencion, evaluacion y tramites
de quejas e informes del Departamento de Policia Valle, como lo sefiala “el articulo 3 literal C la
conformacién del comité CRAET” en la cual sefiala los 8 integrantes y los cargo que ocupan en la
unidad Policial.

Verificar el cumplimiento del “articulo 11 sesién y seguimiento” en referencia a las fechas de las
actas que menciona dicho apartado las cuales se desarrollaran “durante los primero 7 dias de cada
mes la sesién”, lo anterior para ajustar el procedimiento y evitar desviaciones e incumplimientos.

DEPARTAMENTO DE POLICIA SUCRE

10.

1.

El Departamento de Policia Sucre, debera continuar realizando de manera semanal el comité
CRAET ordinario y de ser pertinente realice de manera extraordinaria otro comité, con la finalidad de
continuar garantizando la agilidad en el tramite de PQRS que pasan por el CRAET y mejorar los
indicadores de satisfaccién de la comunidad.

El Departamento de Poiicia Sucre, debe estudiar la viabilidad de implementar las acciones
requeridas para garantizar que las novedades del servicio se traten en el CRAET, para que se
evalué lo informado y se ordene el tramite ante la autoridad competente en cada caso, Y
posteriormente poder hacer seguimiento del cumplimiento de la decisién adoptada.

DEPARTAMENTO DE POLICIA BOLIVAR

12.

13.

Implementar de manera eficiente los controles para que sean cargadas de manera inmediata en la
herramienta tecnolégica “SPQR2S’, las de peticiones, quejas, reclamos, reconocimientos del
servicio policial y sugerencias.

Capacitar constantemente a los integrantes del Comité CRAET, acerca de sus funciones y
prohibiciones establecidas en la Resolucion 01475 del 22 de abril 2019 “Por la cual se crea el
Comité de Recepcién, Atencién, Evaluacién y Tramite de Quejas e Informes en la Policia Nacional”.

Atentamente,

Jefe Area de Control Interno (E)

Auditor Lider: CT. Valery Molina Jé
Consolido: St. Fausto Mesa Gutiérre:

Aprobado por: CR Edna Teresa Rodriguez Mol
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