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INTRODUCCION

El presente informe ofrece informacién detallada sobre las peticiones (P), quejas
(Q), reclamos (R) y sugerencias {8) -PQRS- recibidas en el Fondo de Vivienda de
Interés Social y Reforma Urbana de Cartagena - CORVIVIENDA durante el
periodo de comprendido entre los meses de Julio a diciembre de 2024.

La informacién mencionada se refiere a cada uno de los canales que ha habilitado
la Entidad para recibir las PQRS, y también incluye una descripcion del
procedimiento que se les ha dado a las PQRS durante el periodo mencionado.

Las dependencias de la entidad monitorean la gestién adelantada en cuanto a la
atencion (oportuna) que debe brindarse a las PQRS formuladas por la comunidad a
través de los canales dispuestos. Esto se realiza de acuerdo con el articulo 76 de la
ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcién.

1. OBJETIVO GENERAL

Verificar que las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias recibidas por el FONDO
DE VIVIENDA DE INTERES SOCIAL Y REFORMA URBANA DE CARTAGENA -
CORVIVIENDA con corte 31 de diciembre de 2024, hayan sido procesadas de
acuerdo con los términos de ley establecidos por la normativa vigente.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Informar sobre la gestion llevada a cabo por la entidad en respuesta a las
demandas de la poblacién, por medio de los canales disponibles en el FONDO DE
VIVIENDA DE INTERES SOCIAL Y REFORMA URBANA DE CARTAGENA -
CORVIVIENDA:

* Personal (Fisica)
* Ventanilla Virtual

* Correo electronico
* SIGOB

* Archivo

2. Fortalecer el proceso de atencion oportuna a las necesidades expresadas por la
comunidad en ejercicio de su derecho a hacer peticiones respetuosas a las

autoridades, asi como a los requerimientos realizados por los entes de control en
desarrollo de la misién asignada.
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3. ALCANCE DEL INFORME

El alcance del informe se centrd en las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
recibidos en la Entidad, en el periodo comprendido entre el 1 de julio y el 31 de
diciembre del afio 2024.

4. METODOLOGIA

La metodologia utilizada para el seguimiento y analisis de la gestiéon de las
dependencias que forman parte de Ia entidad con respecto a la atencién que debe
prestarse a las PQRS presentadas por la comunidad a través de los diferentes
canales dispuestos en el Fondo de Vivienda de Interés Social y Reforma Urbana
Distrital de Cartagena de Indias — Covivienda consiste en el analisis del
comportamiento de las respuestas a las PQRS por parte de Corvivienda respecto
de los tiempos y calidad de respuesta.

Por lo tanto, como tercera linea de defensa, la Oficina Asesora de Control Interno
utilizd la informacion proporcionada por el responsable del proceso, que incluye las
acciones realizadas en la recepcion y respuesta a los PQRS, y realiz6 verificaciones
independientes para llegar a las conclusiones pertinentes.

5. FUENTES DE INFORMACION

La informacion respecto del Segundo Semestre de 2024 de las PQRS para el
desarrollo del presente informe fue suministrada por la Oficina Asesora Juridica, de
las pruebas de recorrido y de campo realizadas por la Oficina Asesora de Control
Interno y de la revisién de otras fuentes de informacién como la pagina web de la
entidad.

6. CUMPLIMIENTO PRINCIPIOS DE AUDITORIA Y LIMITANTES

Para realizar esta evaluacién se aplicaron normas de auditoria generalmente
aceptadas, teniendo en cuenta pruebas de muestreo selectivo, apegandose asi a

los principios de integridad, objetividad, confidencialidad, competencna y conflicto de
intereses.

Debido a las limitantes inherentes a cualquier sistema de control interno, pueden
ocurrir errores o irregularidades y no ser detectadas. Asi mismo la proyeccion de
cualquier evaluacion del sistema a periodos futuros, esta sujeta al riesgo de que los
procedimientos puedan llegar a ser inadecuados, debido a cambios en las

circunstancias, o a que el grado de cumplimiento de las técnicas puedan
deteriorarse.

La opinin aqui expresada, no solo es el resultado de las pruebas y seguimiento en
lo transcurrido de la vigencia evaluada, sino que es también, fruto de la
comprobacién general que se adelanté en la prueba de recorrido y en prueba de
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campo, para emitir el presente informe, se toma de buena fe, el insumo presentado
por la Oficina responsable del proceso.

Sin embargo de lo anterior, tal como reza en las actas tanto de la prueba de recorrido
y de campo, desde el 14 de enero de 2024 se realiz6 la solicitud de informacion
relacionada, para entrega de la misma a mas tardar el 24 de enero de 2025, pero el
acceso a la informacién, sobre todo lo que especificamente se refiere a la matriz de
las PQRS, fue entregada sélo hasta el dia 27 de enero de 2025, constituyéndose
este aspecto en una limitante muy importante porque deja a la Oficina Asesora de
Control Interno practicamente sin tiempo para la elaboracién del presente informe.

7. RESULTADOS GENERALES

7. 1 CLASIFICACION PQRS RECIBIDAS

Relacion PQRS desde el 01 de julio al 31 de diciembre de 2024, a través de los
medios de recepcion fisica, ventanilla virtual, correos electrénicos y SIGOB en la

entidad:
PQRS-DF RECIBIDAS ANO 2024
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Julio 250 80 3 1 0 6 86 0 0 426
Agosto 259 49 4 0 0 1 142 0 0 455
Septiembre | 284 32 0 1 0 1 87 2 0 407
Octubre 250 26 0 0 0 1 186 1 0 464
Noviembre 203 12 0 0 0 1 84 5 0 305
Diciembre 220 14 0 0 0 0 113 2 0 349
TOTAL 2406

FUENTE: OFICINA ASESORA JURIDICA'

" Documento de GESTION ATENCION AL CIUDADANO Y PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SOLICITUDES, DENUNCIAS Y _um_._O_._.>O_Ozmm PQRSDF SEGUNDO SEMERSTRE ANO 2024.
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Es importante acotar que, durante el segundo semestre del afio 2024 hubo un total
de 2.406 PQRS recibidas por la entidad, es decir que hubo una disminucion de
4.618 PQRS realizadas a la entidad respecto a las PQRS realizadas en el Segundo
Semestre de 2023.

Se pudo analizar que los meses en los que mas requerimientos se presentaron
fueron los meses de agosto y octubre de 2024 respectivamente, con un total de 455
y 464 solicitudes respectivamente, asi mismo, los meses que presentaron menos

requerimientos fueron noviembre y diciembre de 2024, con 305 y 349
respectivamente. :

Asi también a través de memorando interno No 033 de enero 24 de 2025, se solicita
prueba de recorrido para verificacion de la gestion desarrollada por la dependencia
Oficina Asesora Juridica en atencion a las solicitudes recibidas (PQRSDF) por parte
de la ciudadania, esta es reprograma por solicitud del jefe de oficina, realizandose

el dia 30 de enero de 2025, de la cual se deprendieron las observaciones
relacionadas mas abajo.

En este contexto, es necesario manifestar que, al contrastar la informacion enviada,
y luego de estudiar muestras selectivas de dicha informacidn, se pudo evidenciar lo

siguiente a partir de la matriz de las PQRS actualmente gestionadas por la Oficina
Asesora Juridica:

Observaciéon No. 1.- Se ha identificado que existen registros que no estan
completamente diligenciados, tales como los nimeros 2580, 2699, 3098, 3151,
3340, 3454, 3514, 3625, 3871, 3920, 4009, 4224, 4452 y 4474. Estos registros
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carecen de informacion esencial como remitentes, fechas de formulacién y asunto,
entre otros datos relevantes.

Observacidon No. 2.- Los radicados no cuentan con fecha de formulacion 1981,
2057, 2061, 2113, lo cual no permite identificar si se entregaron dentro de los
términos de ley.

Observacion No. 3.- Los radicados 4474, 4476, 4474, 4814, 4844, 8544, 8448,
4489, 4494, 4914, 4944, 4984, 4994, 5034, 5504, no cuentan con fecha de
contestacion; el radicado 4474 no relaciona el estado de la solicitud, lo cual no
permite identificar si se le realizo gestion.

Observacién No. 4.- En general el formato aportado esta subutilizado ya que,
existen criterios que no estan siendo diligenciados, se sugiere realizar un analisis
del formato de seguimiento con el fin de generar una nueva version que permita de
forma clara y transparente hacer seguimiento eficiente a las solicitudes externas.

Observacién No. 5.- Al revisar la matriz de seguimiento no se pueden establecer
los tiempos empleados en la contestacion de las PQDF, al verificar el estado de
estas se relacionan contestadas, pero, al revisar la fecha de respuesta no se tiene
informacién relacionada al respecto.

Observacion No. 6.- La revisar la matriz en su integridad, existen gran cantidad de
radicados sin respuesta, lo cual incumple la Ley 1755 DE 2015,
Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones y la LEY
1474 DE 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencion, investigacién y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del
control de la gestion publica.”

Observaciéon No. 7.- La Matriz enviada por la Oficina Asesora Juridica no
contempla una casilla que relacione las PQRS que son remitidas por competencias
a otros entes seguin lo contemplado en Ley 1437 de 2011.

Observacién No. 8.- La entidad no cuenta con una plataforma tecnolégica de
gestion las PQRS, se manejan 2 matrices diferentes para la gestion de las
solicitudes, la primera hace seguimiento a la PQRSDF que llegan de forma virtual y
la segunda hace seguimiento a las PQRSDF que se reciben por medio fisico.

Se manifiesta que el ingreso de las solicitudes solo se da, través de estas dos
matrices, la dificultad se centra en la respuesta a estas solicitudes, ya que existen
en la actualidad varios medios por los que las respuestas son suministradas; para
lo cual se recomienda actualizar el Manual de PQRSDF, en el cual se definan

lineamientos precisos frente a la gestién y permita que los funcionarios tengan
conocimientos claros.

- Observacion No. 9.- Durante el segundo semestre del 2024 y en general durante
toda la vigencia la oficina Asesora Juridica tuvo alta rotacién de personal de planta
por las contantes renuncias, lo cual ha dificultado la gestion de las solicitudes
recibidas, desde la oficina de control interno se manifiesta la necesidad de generar
controles que permitan mitigar los efectos de la alta rotacién de personal de planta
a traveés de la actualizacion del Procedimiento relacionado con la solicitudes de
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informacion recibidas por parte de la ciudadania, asi como la induccion y
reinduccion del personal de planta que es vital para la buena gestion estos dentro
de la oficina. '

Observacién No. 10.- La informacién aportada por la oficina asesora juridica, fue
revisada por la dependencia y validada en prueba de recorrido, ya que se
encontraron algunos datos que presentaban variacion con relacion al total de
solicitudes recibidas, se sugiere por parte de la oficina de control interno disefiar un
formato que permita visibilizar de forma clara los criterios requeridos para la gestién
de las solicitudes.

Observacion No. 11.- Durante el segundo semestre del 2024 y en general durante
toda la vigencia la oficina Asesora Juridica tuvo alta rotacién de personal de apoyo
(contratistas) que gestionaban las solicitudes, lo cual genero brechas en el flujo de
la informacién y no permitié que el proceso se consolidara durante la vigencia,
desde la Oficina Asesora de Control Interno se sugiere mantener el proceso bajo el
liderazgo de personal de planta en conjunto con el Jefe de oficina , procurando el
seguimiento y mantenimiento de las herramientas utilizadas para la gestién.

Observacion No. 12.- Durante el semestre no se logré verificar si se presentaron
denuncias al correo de transparenciayanticorrupcion@corvivienda.gov.co.,
Unicamente se conocen las solicitudes recibidas por el correo de atencién al
ciudadano de las cuales una (1) corresponde a Denuncias, con radicado 3873 y
asunto Denuncia con RAD 24-399933 incumplimiento en la firma de escrituras , asi
también, se manifiesta que aparece con fecha de respuesta 30 de octubre de 2024
y estado enviado para revision y firma, lo cual no denota claridad frente a si se
respondié la denuncia mencionada anteriormente.

Para la Oficina Asesora de Control Interno, estas circunstancias dificultan el
seguimiento de las estadisticas y los indicadores, generando dudas e imprecisiones
entre las dependencias.

7.2 ASPECTOS GENERADORES.

A continuacion, se presenta la informacién consolidada relativa a las diversas
causas de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y demas durante el periodo
comprendido entre julio y diciembre del afioc 2024, conforme a los datos
proporcionados por la Oficina Asesora Juridica;

CAUSAS SUB-TOTAL
Viv_ienda nieva 395
Mejoramiento de vivienda 170
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CAUSAS SUB-TOTAL
Legalizacién de predios : 122
Certificados 65
Escrituracion ' . 45
Tramites administrativos (extractos, libranzas, cuentas de cobro 37
entre otros)
Acciones constitucionales 68
Desistimiento subsidio de vivienda 24
Comunicaciones {Citacién, Notificacién,
276
Invitacion)
Construccion 5
Contratos y convenios | o 21
Otros ‘ 611
Solicitudes informativas - 559
Denuncias, querellas y quejas disciplinarias : 8
TOTALES ' : 2406

FUENTE: OFICINA ASESCRA _JURiDICAz

Como se puede observar los porcentajes mas altos de causas de los requerimientos
son:

* Vivienda nueva con un total de 395 solicitudes recibidas.
¢ Solicitudes de informacién general de la entidad con un total de 559

2 Documento de GESTION ATENCION AL CIUDADANO Y PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SOLICITUDES, DENUNCIAS Y FELICITACIONES — PQRSDF PRIMER SEMERSTRE ANO 2024.
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e Y otros con un total 610 solicitudes recibidas.

8. MEDIOS DE RECEPCION

Los medios utilizados por la ciudadania para presentar sus PQRS, son:

Personal (Fisica)

Ventanilla Virtual

Correo electrénico

SIGOB

Archivo

Canal telefénico

Pagina web: https://corvivienda.gov.co/web/index.php/atencion-y-servicios-
a-la-ciudadania '

VVVYVYY

Munual de

Atencion al
Usuario

Rectamo,
WNCI Y

i

Carta de

Trato Digno

Politica de Servicio al
Cludadano y Participacion
Ciudadana

La relevancia de las plataformas y los correos electrénicos institucionales para la
gestion de solicitudes es fundamental, evidenciando que la comunidad utiliza
herramientas que proporcionan una mayor accesibilidad a la entidad.

Asi mismo es importante contar con el correo anticorrupcion para presentar las
quejas o denuncias a posibles hechos de corrupcién de servidores publicos,
recomendacion que se ha venido manifestando en anteriores informes de PQRS del
desde el primer Semestre de 2022 y que fue debidamente atendida por la Entidad,
ya que se observa en el portal https://www.corvivienda.gov.co/web/, la publicacion
del correo transparenciayanticorrupcion@corvivienda.gov.co.

Durante el semestre no se logrd verificar si se presentaron denuncias al correo de
transparenciayanticorrupcion@corvivienda.gov.co., Unicamente se conocen las
solicitudes recibidas por el correo de atencién al ciudadano de las cuales una (1
corresponde a Denuncias, con radicado 3873 y asunto Denuncia con RAD 24-
399933 incumpiimiento en la firma de escrituras , asi también, se manifiesta que
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aparece con fecha de respuesta 30 de octubre de 2024 y estado enviado para
revisién y firma, lo cual no denota claridad frente a si se respondié la denuncia
mencionada anteriormente.

En informes anteriores, se destacé la relevancia de |a obligacién legal establecida
por las leyes 1437 de 2011 y 1474 de 2011 de publicar la carta de trato digno al
ciudadano en la pagina web institucional. Esta actividad fue subsanada y se puede
evidenciar en la pagina de CORVIVIENDA en los canales de atencion al usuario.

Es importante mantener la recepcién presencial de las PQRS en el FONDO DE
VIVIENDA DE INTERES SOCIAL Y REFORMA URBANA DE CARTAGENA -
CORVIVIENDA para que las personas sin acceso a medios digitales puedan
presentar sus PQRS de manera tradicional.

9. ATENCION A LAS PQRS

Resulta necesario, cumplir con los tiempos de atencién y respuestas a los
requerimientos presentados y mantener el indice de Eficacia de Atencion al
Ciudadano.

De acuerdo con revisién realizada a matriz de seguimiento a PQRSD enviada a
traves de memorando interno por la Oficina Asesora Juridica, no se dio respuesta a
997 solicitudes de informacion de las 2406 recibidas en la entidad, lo cual se valida
al no contar con la fecha de respuesta a las solicitudes de informacién recibidas
para el Il segundo semestre 2024, asi mismo, existe disparidad entre el estado de
la solicitud y fecha de respuesta.

Satisfaccion de los usuarios

Del Documento de GESTION ATENCION AL CIUDADANO Y PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES, DENUNCIAS Y FELICITACIONES -
PQRSDF SEGUNDO SEMESTRE ANO 2024 ENVIADO POR LA OFICINA
ASESORA JURIDICA, se desprende que la entidad dio respuesta a 1408 PQRSDF
en un porcentaje del 58,55% de los requerimientos radicados en la entidad, lo que
permite generar satisfaccion parcial en la atencién prestada por el Fondo de
Interés Social y Reforma Urbana — CORVIVIENDA, sin embargo en este punto se
reitera que ante las dificultades generadas por la matriz, que han puesto a

consideracion anteriormente , no es posible la comprobacion efectiva de dicho
porcentaje.

Es importante resaltar que no hay suficiente informacién para verificar la
satisfaccion de los peticionarios sobre los motivos que generaron sus PQRSDF.

Como accién de mejora se dispuso en la pagina web institucional la encuesta de
satisfaccién ciudadana.
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10.

Encuesta de
satisfaccion del
ciudadano

Clic Agpai

CONCLUSIONES

Tras evaluar las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias recibidas por
Corvivienda en el segundo semestre de 2024, se concluye:

1. La Ley 1474 de 2011 en articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, todas las

entidades publicas deben tener al menos una dependencia para recibir,
tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos de los ciudadanos que
se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad.

La Oficina Asesora de Control Interno debera supervisar que la atencion se
preste de acuerdo con las normas legales vigentes y proporcionar un informe
semestral a la administracion.

3. La entidad debe lograr el ideal de respuesta en tiempos oportunos como lo

exige la normatividad vigente, por lo que el mejoramiento y evolucion debe
seguir implementandose.

4. Se observa que la Entidad es responsable de tramitar las solicitudes en

CORVIVIENDA a través de su Oficina Asesora Juridica, por lo que
actualmente debe mejorar su procedimiento para garantizar el cumplimiento
completo de las solicitudes.

La entidad no puede dejar de llevar a cabo las acciones administrativas
necesarias para responder a las solicitudes presentadas, ya que segun el
articulo 23 de la Constitucion Politica de 1991, toda persona tiene derecho
a presentar peticiones respetuosas ante las autoridades por motivos de
interés general o particular y a obtener una pronta respuesta. El
cumplimiento de otros derechos constitucionales es posible gracias a este
derecho, el cual ha sido considerado por la jurisprudencia como un derecho
de tipo instrumental. Ademas, es uno de los mecanismos de participacion
mas importantes para la ciudadania, ya que es el principal medio para exigir
a las autoridades que cumplan con sus deberes.
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El derecho de peticion, segin la jurisprudencia constitucional, tiene
una finalidad doble: por un lado, permite que los interesados eleven
peticiones respetuosas a las autoridades y, por otro, garantiza una respuesta
oportuna, eficaz, de fondo y congruente con lo solicitado. Ha indicado la
Corte que “(...) dentro de sus garantias se encuentran (i) la pronta resolucion
del mismo, es decir que la respuesta debe entregarse dentro del término
legalmente establecido para ello; y (ii) la contestacién debe ser clara y
efectiva respecto de lo pedido, de tal manera que permita al peticionario
conocer la situacion real de lo solicitado”. En esa direccion también ha
sostenido que a este derecho se adscriben tres posiciones: “(i) fa posibilidad
de formular la peticion, (ii) la respuesta de fondo y (iii) la resolucion dentro
del término legal y la consecuente notificacion de fa respuesta al peticionario”.

El primer elemento, busca garantizar la posibilidad efectiva y cierta que tienen
las personas de presentar solicitudes respetuosas ante las autoridades vy los
particulares en los casos establecidos por la ley, sin que se puedan abstener
de recibirlas y por lo tanto de tramitarlas. Al respecto, la sentencia C-951 de
2014 indico que “los obligados a cumplir con este derecho tienen el deber de
recibir toda clase de peticion, puesto que esa posibilidad hace parte del
nucleo esencial def derecho”.

El segundo elemento implica que las autoridades piblicas y los particulares,
en los casos definidos por la ley, tienen el deber de resolver de fondo las
peticiones interpuestas, es decir que les es exigible una respuesta que
aborde de manera clara, precisa y congruente cada una de ellas; en otras
palabras, implica resolver materialmente la peticién. La jurisprudencia ha
indicado que una respuesta de fondo deber ser: “(i} clara, esto es, inteligible
y contentiva de argumentos de fécil comprensién; (i) precisa, de manera que
atienda directamente lo pedido sin reparar en informacion impertinente y sin
incurrir en formulas evasivas o elusivas; (ifi) congruente, de suerte que
abarque la materia objeto de la peticién y sea conforme con lo solicitado; y
(iv) consecuente con el tramite que se ha surtido, de manera que, si la
respuesta se produce con motivo de un derecho de peticion elevado dentro
de un procedimiento del que conoce la autoridad de la cual el interesado
requiere la informacion, no basta con ofrecer una respuesta como si se
tratara de una peticién aisfada o ex novo, sino que, si resulta relevante, debe
darse cuenta del trémite que se ha surtido y de las razones por las cuales la
peticion resulta o no procedente’. En esa direccion, este Tribunal ha
sostenido “que se debe dar resolucion integral de la solicitud, de manera que
se atienda lo pedido, sin que ello signifique que la solucion fenga que ser
positiva”

El tercer elemento se refiere a dos supuestos. En primer lugar, (i) a la
oportuna resolucion de la peticion que implica dar respuesta dentro del
término legal establecido para ello.

De dicha norma se desprende que el término general para resolver
solicitudes respetuosas es de 15 dias habiles, contados desde la recepcion
de la solicitud. La ausencia de respuesta en dicho lapso vulnera el derecho
de peticion. En segundo lugar, al deber de notificar que implica la obligacion
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del emisor de la respuesta de poner en conocimiento del interesado la
resolucion de fondo, con el fin que la conozca y que pueda interponer, si asi
lo considera, los recursos que la ley prevé o incluso demandar ante la
Jurisdiccion competente. Se ha considerado que la ausencia de comunicacion
de la respuesta implica la ineficacia del derecho. En ese sentido, la sentencia
C-951 de 2014 indicod que “[e]! ciudadano debe conacer la decision proferida
por las autoridades para ver protegido efectivamente su derecho de peticién,
porque ese conocimiento, dado el caso, es presupuesto para impugnar Ia
respuesta correspondiente” y, en esa direccion, “[l]a notificacién es la via
adecuada para que la persona conozca la resolucién de las autoridades, acto
que debe sujetarse a lo normado en el capitulo de natificaciones de la Ley
1437 de 2011"

6. La entidad ya publicéd la Carta de Trato Digno al Ciudadano establecida en la
ley 1437 de 2011 en la pagina web institucional.

7. La oficina responsable del proceso, respecto de las observaciones
planteadas a lo largo del informe, debe suscribir un plan de mejoramiento con
miras a convertir las debilidades puestas de manifiesto en fortalezas que
mitiguen el riesgo de contingencias juridicas que se pueden desprender de
la situacion actual.

11. RECOMENDACIONES

La Oficina Asesora de Control Interno identificd los aspectos mas relevantes
que se dehen fortalecer:

» Seguir realizando capacitaciones al personal para obtener mayor
conocimiento que permita conocer de primera mano la implementacion del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG, el cual adopté la Politica
de Atencién al Ciudadano con la cual se debe garantizar al ciudadano la

atencion oportuna a sus PQRS y derechos de peticion, independiente de la
forma de recepcidn.

» Para obtener mas informacion y facilitar los tramites a realizar en el Fondo
de Interés Social y Reforma Urbana de Cartagena — CORVIVIENDA, se debe
socializar la implementacion de herramientas de tramites y servicios que
permitan brindar mejor informacion y sea mas facil para el usuario tener
acceso a los requerimientos que se presenten en la entidad.

» Implementar una herramienta de alertas, que permita monitorear
continuamente la oportunidad de respuesta a las PQRS vy los derechos de
peticion, generando reportes por correo electrénico y otros medios dirigidos
a los jefes de las dependencias y sus apoyos.

» Es crucial destacar que la falta de atencién a las peticiones y términos de
resolucion, la violacién de las prohibiciones y el desconocimiento de los
derechos de las personas constituyen faltas disciplinarias para el servidor
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publico responsable, que seran sancionadas de acuerdo con el sistema
disciplinario. -

> Integrar todas las dependencias con la ventanilla inica y/o PQRS - DF para
mejorar la atencién y garantizar la trazabilidad y la respuesta oportuna segun
la responsabilidad interna y segun la estructura organizacional, haciendo
especial énfasis en las que se reciben a través de las redes sociales de la

- Entidad.

> Se recomienda adquirir de manera urgente una plataforma tecnoldgica que
permita la recepcion, almacenamiento, gestién, revisién en tiempo real,
seguimiento de responsables, trazabilidad de respuestas con su debida
notificacion, de los PQRS de la entidad.

Las observaciones y recomendaciones presentadas por la Oficina Asesora de
Control Interno en sus informes tienen el objetivo de mejorar los procesos o
aspectos respectivos. Se espera que los responsables consideren estas
observaciones como una herramienta util para realizar ajustes, correcciones o
mejoras de manera oportuna, antes de posibles pronunciamientos de organismos
externos de control. Los procedimientos de revisién se realizaron sobre muestras
evaluadas. Se recomienda considerar la revisién de los posibles efectos sobre el
total del universo en el momento de las verificaciones indicadas.

De acuerdo con las oportunidades. de mejora se requiere fa suscripcion del plan de
mejoramiento por parte de los responsables de los procesos y/o actividades.

Es preciso manifestar finalmente, que la Oficina Asesora de Control Interno se
encuentra constantemente en proceso de exploracion, ampliacion de su cobertura
y competencia funcional, con el fin de acrecentar sus indices de efectividad, lo cual
redundara simultaneamente en el mejoramiento de |a gestidn institucional.

Atentamente,

2 J
@" =7
CLASBIA RS L ERRERO GUTIERREZ
Jefe\de O icina e gantrol Interno

Apoyo Auditoria:

Laura Marcela Meza Espinosa - Contrato CPS-CVV-079-2025
“EL CONTROL INTERNO: TU ALIADO ESTRATEGICO EN EL MEJORAMIENTO CONTINUO”
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