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GENERALIDADES

Lugar y fecha de emisidn:

Medellin, 24 de mayo de 2022.

Destinatario del informe:

Responsable directo: Jefatura Asesora de Comunicaciones.

Direccién, Subdireccion de Planeacion, Subdireccion Juridica,
Subdireccién Administrativa y Financiera, Subdireccién de Dotacién,
Subdireccion Poblacional.

Nombre del informe:

Auditoria de seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias — PQRSD.

Tipo de informe:

() Preliminar  (X) Definitivo

Objetivo general del informe:

Verificar la oportunidad, eficiencia, eficacia y efectividad; en el
cumplimiento de las actividades desarrolladas en el proceso de la
gestién de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
— PQRSD interpuestas por las partes interesadas; segun la
normatividad vigente aplicable y la documentacion estandarizada en
el Sistema de Gestion de Calidad Institucional.

Validar el cumplimiento de las acciones formuladas o implementadas
en los planes de mejoramiento institucional.

CONTEXTO

Objetivo de Desarrollo Sostenible:

Ciudades y comunidades sostenibles

Objetivo Estratégico Institucional:

+ Brindar un servicio que agregue valor publico al ciudadano.

+ Promover una comunicacion efectiva interna y externa a fin alinear
las estrategias institucionales.

+ Promover la transparencia y a la legalidad en la actuacion de la
gestién publica.

Dimension — Politica MIPG:

52 Informacién y comunicacién.

Transparencia, acceso a la informacién publica y lucha contra la
corrupcion.

Politica hormativa.

Principios y valores (MIPG, Servidor
Publico, Institucionales):

Honestidad, respeto, compromiso, diligencia y justicia.
Orientaciébn a resultados, excelencia y calidad, integridad
transparencia y confianza.

HE

INFORME DE AUDITORIA INDEPENDIENTE - JOCI

Objetivos especificos del informe
(Cuando apligue):

Verificar la oportunidad, eficiencia, eficacia y efectividad; en el cumplimiento de la
normatividad vigente aplicable en relacion a las PQRSD.

Alcance del informe:

De acuerdo con la Ley 1474 del 12 de julio de 2011, en su articulo 76, los informes
de seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias —
PQRSD, deben presentarse de manera semestral.

El corte de la informacion para el presente seguimiento seré el 30 de marzo 2022,
presentando la informacion comprendida entre el 1 de noviembre del 2021 y el
30 de marzo de 2022.

Limitacion al alcance del informe
(Cuando apligue):

Los cambios en el personal que lidera la atencion y gestion de las PQRSD.

Equipo auditor:

Héctor Francisco Preciado — jefe de oficina de Control interno, Auditor lider.
Diego Echeverri Montoya — Profesional Universitario. Auditor Apoyo.
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Muestra de auditoria:

El equipo auditor descargd la base de datos del Sistema de Informacion
Institucional — SIFI/ Modulo correspondencias, en donde se evidenciaron un total
de 2.148 PQRSD clasificadas de la siguiente manera: Derechos peticion: 1.064,
Queja — reclamo: 96, Entes de control (3): 6, Entes de control (5): 39, sugerencias:
4 y solicitud de informacién: 39, a esta base de datos se le realizdé un analisis
estadistico, la cual reposa en papeles de trabajo - PT. Andlisis PQRSD 2021
Noviembre 01 al 30 de marzo de 2022, el cual consistié en un comparativo de las
PQRSD que ingresaron en los mismos tiempos del alcance de la auditoria,
igualmente se validaron cuantas se encontraban a la fecha abiertas y cuantas
cerradas, asi mismo, se arrojo del nimero de dias de respuesta promedio que la
entidad tarda para generar una respuesta oportuna.

Se reviso dentro de la muestra, la informacion aportada sobre las tutelas aportadas
por la primera linea de defensa para el segundo semestre de la vigencia 2021
reportada en él Sistema de medicién organizacién- SMO.

Metodologia y procedimientos
aplicados:

Con el propésito de abarcar el universo de auditoria, se gener6 del sistema de
gestién de informacion Institucional - SIFI el reporte de PQRSD, en funcién del
alcance definido.

Dicha muestra obedece a las peticiones que ingresan a la entidad, tanto de manera
fisica como por http://pars.isvimed.gov.co/, y por correo electronico
info@isvimed.gov.co. Para esta auditoria se tuvo en cuenta todas las peticiones
gue ingresan por archivo central de la entidad.

Dicho reporte sumé un total de 2.148 requerimientos que ingresaron a la entidad
por los medios ya mencionados, los cuales se clasifican por dependencia y por su
participacion, (PT Andlisis PQRSD 2021 a 2022 y PT- control de tutelas)

Resumen ejecutivo:

En vista que no se presentd objeciones y aclaraciones al informe preliminar
comunicado mediante el memorando No. 2893 del 18/05/2022, se entiende que
este queda en firme como informe definitivo, por lo tanto, este informe queda de la
siguiente manera:

Para la ejecucion de la auditoria el equipo auditor se basé en el andlisis realizado
a la informacién suministrada por la Jefatura Asesora de Oficina de Comunicacion,
y de los andlisis estadisticos aportados por estos y que hacen parte de los papeles
de auditoria.

Para comprension de la auditoria esta se trabajé en varios items, uno que hace
alusion a lo establecido en el ITA (indice de transparencia y acceso a la informacién
Publica; segundo en lo relacionado a la Gestion de las PQRDS (analisis estadistico
e informes de las PQRSD), tercero lo relacionado a las acciones constitucionales
(acciones de tutelas) y por ultimo todo lo relacién a la gestion del proceso
(indicadores, matriz de riesgos y Planes de mejoramiento), como se detalla a
continuacion.

1. Revisién Normativa frente al ITA (indice de transparencia y acceso a
lainformacion Publica).

El equipo auditor seleccionada la muestra de auditoria, procede a validar los
lineamientos normativos establecidos en la Ley 1474, en su articulo 76 “En la
pagina web principal de toda entidad publica debera existir un link de quejas,
sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus
comentarios”. Se cuenta con el link https://isvimed.gov.co/pgrsd/, el cual, permite a
los usuarios ejercer su derecho a presentar PQRSD.
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“En cumplimiento al numeral 5 del articulo 7 de la ley 1437 de 2011- Cédigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. la
entidad cuenta con el link. https://isvimed.gov.co/?sfid=9668& sf s=carta. , carta
esta que no cuenta con fecha de expedicion, por lo tanto, se concluye que la entidad
para este punto esta cumpliendo con el requerimiento, no es de mas que los
responsables evallen en la pagina, en el formato en que se encuentra cargada este
comunicado en aras de cumplir con los lineamientos del ITA. (ver pagina Web).

Imagen No.1 Pagina web carta de trato digno.

PansD

Carta de trato digno

Carta del trato digno /_’

Carta de trato digno a los usuarios del Isvimed - junio 01 de 2017

4, auditoria-fiscal-y-financiera-2013-carta-de-conclusiones

" T EE R

Fuente de Informacién https://isvimed.gov.co/?sfid=9668& sf s=carta.

“En cumplimiento al numeral 7 del articulo 7 de la ley 1437 de 2011- Cédigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. Atribuir
a dependencias especializadas la funcion de atender quejas y reclamos, y dar
orientacion al publico”. Mediante la Resolucién Interna No. 1131 del 31 de mayo de
2017, En el articulo 4 se le atribuye a la Oficina de comunicaciones, que actia como
dependencia especializada en el tema, situacién esta que debe ser analizada por
parte de la alta direccion, pues en dicha dependencia no se tiene personal
especializado y con conocimientos técnicos suficientes para dar cumplimiento a
esta normatividad, Por lo tanto, se asume que se cumple de manera parcial con
esta responsabilidad.

En cumplimiento al numeral 8 del articulo 7 de la ley 1437 de 2011- Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. La entidad
para los tramites y resoluciones de peticiones cuenta con un aplicativo en su pagina
web para radicar las peticiones que ingresan a la entidad, el cual puede ser
consultado en el siguiente link
http://sifi.isvimed.gov.co/quejas/new2? ga=2.50082662.1733504416.1626211284-
247440744.1621535709.

Imagen No.2 Formulario para solicitudes y PQRSD.
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Fuente de Informacién http://sifi.isvimed.gov.co/quejas/new.

En dicha pagina WEB del ISVIMED Yy radicada la solicitud o la peticién, esta aiun no
se le puede ubicar en el menu del servicio al ciudadano PQRSD el vinculo para
consultar, en la denominada ventanilla Unica virtual; con el usuario y radicado
sefialado en el momento en el que se ingresé o radicé la solicitud, por lo tanto, no
se puede hacer seguimiento al estado de la solicitud del ciudadano, este solo esta
disefiado para radicar la solicitud http://sifi.isvimed.gov.co/quejas/new2, posterior
a su radicacion mediante correo electronico se envia el niumero de identificacién o
radicacién de la PQRSD, para que la persona sepa que su radicado fue recibido.

La entidad no debe perder de vista lo establecido en la Resolucion 1519 de 2020,
el cual establece los lineamientos para publicacién y divulgacion de la Ley 1712 del
2014, si bien estos plazos se ampliaron es deber de la entidad ir ajustando su
accesibilidad en los contenidos Web, en cumplimiento de lo establecido para el ITA
el cual debe publicarse en el segundo semestre del 2022.

2. Acciones constitucionales:

De acuerdo a la informacion reportada por quien ejerce la defensa juridica de la
entidad, encontramos en el documento “PT-
Control_de_Tutelas_2021_inlcuye_valor_pretension-Diciembre” en Excel, un total
de ciento ochenta (180) acciones constitucionales (tutelas) de las cuales al hacer
el filtro a la base de datos por tema arroja un resultad de ochenta y ocho (88)
acciones que corresponden o estas relacionas al derecho de peticion, en la cuales
encontramos que siete (7) fueron falladas en contra del ISVMED, para que se
responda de fondo en tres (3), en una (1) de las siete ordena al ISVIMED a dar
cumplimiento en el término de 48 horas, y las restantes tres (3) Conceden amparo
al peticionario, de dicha informacién que reposa en el SMO, las acciones
enunciadas su pretension no es en dinero segun la fuente de informacién.

3. Informe de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias
y solicitudes de acceso a lainformacién.

Se parte de un universo de auditoria el cual consta de dos mil ciento cuarenta y
ocho (2.148) peticiones equivalentes al 100%, clasificadas en Derechos peticion:
1.064, Queja — reclamo: 96, Entes de control (3): 6, Entes de control (5): 39,
sugerencias: 4 y solicitud de informacion: 39 peticiones estas que ingresaron a la
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entidad por los canales electrénicos, y por radicacion 6sea por el archivo central de
la entidad. Las cuales se clasifican y proceden como se evidencia a continuacion:

3.1 Resumen del ejecutivo del estado de las PQRSD, con corte del 01 de
noviembre de 2021 al 30 de marzo del 2022:

3.1.1. Clasificacion

De la fuente de informacion generada por el SIFI, esta se encuentra clasificadas de
la siguiente manera: Derechos peticion: 1.064, Queja — reclamo: 96, Entes de
control (3): 6, Entes de control (5): 39, sugerencias: 4 y solicitud de informacién: 39

Clasificacion ~ Cantidad Porcentaje
Entes de Control (3) 6 0,3%
Entes de Control (5) 39 1,8%
Queja - Recdlamo 96 4,5%
Derecho de peticion 1964 91,4%
Solicitud de Informacion 39 1,8%
Sugerencia i 0,2%
Total general 2148 100%

Lo que equivale a que el 91% de las solicitudes ingresadas a la entidad y
seleccionadas para la presente auditoria, son peticiones como se evidencia en el
siguiente grafico.

Grafico No. 1 Clasificacion peticiones.

0,3% g, 3o — 1.8%
1,8% ' 4,5%

CLASE i

= Entes de Control (3)

Entesde Cont
Queja - Reclamo
»cho de petician

de Informacidn

91,4%

Fuente: Sistema de informacién SIFI (modulo radicados, informacion de correspondencia recibida).
Elaborado por la Jefatura Asesora de comunicaciones.

3.1.2. Términos pararesolver las Peticiones.

Los términos para resolver las peticiones se encuentran ajustados en menores
tiempos de manera interna por la entidad a lo establecido de conformidad con la
Ley 1755 de 2015, la cual fue modificada temporalmente por el Decreto Legislativo
491 de 2021, art 5. “Ampliacion de términos para atender las peticiones”. Salvo
norma especial toda peticion debera resolverse dentro de los treinta (30) dias
siguientes a su recepcion”.
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Estos términos de manera interna se encuentran de la siguiente manera segun
informacion del SIFI, asi:

Derechos de peticion: 20 dias habiles,
Queja-reclamo: 35 dias habiles.

Entes de control (5): 5 dias habiles,
Entes de control (3): 3 dias habiles y
Solicitud de informacion: 20 dias habiles.

o S S

Para el andlisis de la informacién se tiene presente la fecha con que ingresa la
peticion y la fecha de radicado de salida, esto con el fin de logrando identificar el
tiempo de respuesta y para las peticiones que aun no tienen fecha de radicado de
salida

De acuerdo a lo reportado por el equipo auditado, se debe tener en cuenta cuatro
momentos frente a las peticiones estos son:

» Al dia: Son las peticiones qué, a la hora de sacar el reporte, hoy 08 de
abril, se encuentran de 1 a 25 dias hébiles de haber sido radicada ante el
ISVIMED.

» Proximas avencer: Son las peticiones que estan cerca de cumplir 30
dias habiles de haber sido radicadas ante el ISVIMED.

» Cerradas: Son las peticiones que ya fueron contestadas.

» Vencidas: Son las peticiones que superan los tiempos establecidos por la
Ley de acuerdo a su clasificacion.

La informacion analizada fue con corte al 30 de abril de 2022. A continuacioén, se
detalla el estado de las 2.148 PQRSD:

Se hace la salvedad que la informacién para las peticiones que no contaba con
radicado de salida se tomé el dia 22/04/2022 para genera en qué estado se
encontraban.

Grafico No. 2. Estado de las PQRSD, corte 30 de abril 2022.

Etadoactual ~ * Cantidad Porcentaje
(ot g O A e
Prdvimaavencer 50 ‘ P
Vencida Al venada
Alda D428 93200 " 12
Total genera 0 100%

Fuente: Sistema de informacién SIFI (modulo radicados, informacién de correspondencia recibida).
Elaborado por la Jefatura Asesora de comunicaciones.

La entidad no cumplié con los términos para 46 peticiones lo cual equivale el 2.14%
de las que ingresaron, si bien se evidencia una mejora sustancial en el proceso,

y
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esto se traduce a que la entidad, no esta cumpliendo a cabalidad con lo establecido
en la normatividad vigente aplicable.

3.1.3. Descripcion del estado de cada una de las PQRSD

De la informacion suministrada por los auditados se observo que la entidad dentro
de su tratamiento interno a atendido estas peticiones de la siguiente manera:

o Peticiones cerradas después de 30 dias: 146

e Peticiones cerradas entre 0 a 30 dias: 1.809

e Peticiones clasificadas como Entes de control (3) cerradas entre 0 a 3 dias
habiles: 1

e Peticiones clasificadas como Entes de control (3) cerradas después de 3
dias héabiles: 3

e Peticiones clasificadas como Entes de control (5) cerradas entre 0 a 5 dias
hébiles: 22

e Las peticiones clasificadas como Entes de control (5) cerradas después de
5 dias héabiles: 17

e Las sugerencias recibidas durante este periodo son: 4 y se contestaron en
un rango de 1 a 10 dias habiles.

e Las peticiones que se encuentran dentro de los términos para su respuesta
son: 88. La fecha de registro de estas peticiones estan entre el 14 de marzo
al 30 de marzo.

e Las peticiones préximas a vencer son: 12. La fecha de registro de estas
peticiones estan el 08 de marzo al 11 de marzo.

e Peticiones pendientes por su respectiva respuesta: 46. De las cuales siete
(7) son del afio 2021 y treinta y nueve (39) de la vigencia actual.

Estado actual f Clasificacién | ~ Cantidad 21%
=1Al dia as 0% | 4,1%

Queja- Reclamo 9

Derecho de peticion 72

Solicitud de Informacion 7

=l Cerrada 2002

Entes de Control (3) 4 ESTADOACTUAL

Entes de Control (5) 39

Queja- Reclamo 79 Cerrada

Sugerencia 4 Préxima a vencer

Derecho de peticion 1344

Solicitud de Informacidn 32 u Vencida

=1 Préoxima awvencer 12 W Aldia
Queja- Reclamo 4 o
Derecho de peticion s

=Iwvencida a6

Entes de Control (3) 2

Queja- Reclamo 4 93.2%

Derecho de peticion 40 o

Total general 2148
Fuente: Sistema de informacion SIFI (modulo radicados, informacidn de correspondencia recibida).
Elaborado por la Jefatura Asesora de comunicaciones.
4. Gestion de Proceso:
4.1.Riesgos del Proceso:
Al revisar la matriz del riesgo del primer trimestre del 2022, la cual acogi6 los
lineamientos dados por el Departamento administro de la funcién Publica, el equipo
auditor consulto la matriz adoptada por la entidad para el proceso de atencién al
ciudadano, el cual a la fecha de consulta en SIFI7Modulo Calidad/ proceso/
registros, se descargé la matriz con el formato F-GM-29, Versién 05, 30/03/2022,
el cual cuenta con su respectivo seguimiento al corte del primer trimestre, de
“ Sede Principal ISVIMED
NIT 900.014.480-8
¢ L Y Calle 47D N° 75 - 240 / Cédigo Postal 050034
. (574) 430 4310 Medellin - Colombia




Alcaldia de Medellin
ISVIMED

Institute Soclal de Vivienda y Habitat de Medellin

JEFATURA DE OFICINA DE CONTROL INTERNO FECHA: 02/02/2021

] CODIGO: F-GEI-04
INFORME DE AUDITORIA VERSION: 11

PAGINA: 8 de 11

acuerdo al seguimiento realizado por la primera linea de defensa y validado por la
Subdirecciéon de Planeacién como segunda linea de defensa, se documenté en su
matriz de riesgos el seguimiento realizado en el primer trimestre del 2022, en este
se observa lo siguiente de acuerdo a cada riesgo identificado asi:

KD

« “Posibilidad de afectacién reputacional y econdmica del instituto reflejada en
la insatisfaccién de los ciudadanos en relacion con las respuestas de las
PQRSD por parte del Isvimed, asi como por la perdida de recursos derivada
de procesos fallados en contra de la entidad por vencimiento de términos de
los recursos legales interpuestos por los ciudadanos, y por posibles hallazgos
de los Entes de Control frente a la gestion de las PRSD. Lo anterior, debido a
que las respuestas de las PQRSD no contienen las caracteristicas de
oportunidad, claridad, respuesta de fondo, precisa, congruente vy
consecuente’.

Del seguimiento se extrae que el riesgo principal se materializo en cuanto a la
oportunidad e inconsistencias de respuesta con las caracteristicas de claridad,
respuesta de fondo y congruencia. Lo anterior, de acuerdo a los informes de
seguimiento y control que se realizan semanal para cada subdireccion, donde
se reflejan peticiones vencidas y el informe de gestién bimestral, donde se
evidencia peticiones que son contestadas fuera de los tiempos establecidos
por la ley (...).

% Posibilidad de afectacion reputacional del instituto, reflejada en la
inconformidad del ciudadano por aumento de PQRSD, comentarios negativos
a través de los diferentes canales de comunicacién y de manera informal,
debido a que la informacién que se proporciona al ciudadano es insuficiente o
erronea.

El riesgo para este primer seguimiento no se ha materializado Materializacién
de Evento Potencial Principal (...)

Andlisis de la JOCI: Que para el primer riesgo la entidad debe fortalecer los
controles detectados en la matriz de riesgos, esto con el fin de minimizar, mitigar la
materializacion de los riesgos a futuro en la entidad.

4.2.Medicién del proceso:
El proceso cuenta con un indicador de gestién el cual es:

% “OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA DE PQRSD”, el cual tiene como
objetivo suministrar al usuario una respuesta oportuna a su respectiva peticion.
Con una meta anual y periédica de 90% de acuerdo a la ficha que se encuentra
en el SMO, como informacion general.
http://192.168.1.212:3020/indicadores/visualizar?id=109

Del analisis de la ficha de la medicién del indicador, se puede leer que la entidad
para los meses de enero y febrero del 2022, presentd una oportunidad en la
respuesta de PQRSD del 68,09%. para el periodo analizado no se logra la meta
(90%), por lo tanto, como accion de mejora se propuso que la medicién se
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realice de manera bimensual, para mostrar el cumplimiento de la oportunidad
en la respuesta.

Este indicador mide la gestidn del ciclo especifico de la prontitud en tiempos de Ley
de las PQRSD, cuando el proceso inicia desde la presentacion o solicitud de la
necesidad, hasta el cierre en el aplicativo SIFI con la contestacion “oportuna” de la
peticién, por lo tanto, solo se esta realizando una evaluacion parcial al desempefio
de las peticiones, lo cual no permite asegurar la eficacia de las operaciones y
actividades desarrolladas durante las demas caracteristicas que trae consigo las
respuestas a las PQRSD, ni el control efectivo y eficaz del proceso, se esta dejando
de lado.

4.3.Planes de mejoramiento Institucional:

Actualmente, en el seguimiento al Plan de Mejoramiento Institucional — PMI se
encuentra de la siguiente manera:

Cumplimiento

DEPENDENCIA | AUDITORIA | Total Medio
CM
Comunicaciones PQRSD 10 - 10 - - -

Para la presente auditoria se reportaron los avances al primer trimestre de la
vigencia 2022, el cual como autoevaluacion realizado por la primera linea de
defensa establecen avances en el 92%, no obstante, en el seguimiento a realizarse
por la JOCI al primer semestre se evaluaran sus evidencias y soportes que
demuestran su eficacia y efectividad.

Detalle de resultados:

No se plasma observacion debido a que, tanto, el seguimiento realizado por la
primera linea de densa en la informacién suministrada y que hace parte de los
papeles de trabajo se observéd que, si bien se tienen mejoras sustanciales en el

Observacion
No. 1

Condicion: proceso, se presentan situaciones reiteradas en auditorias anteriores que
generaron hallazgos; sin embargo, por esta razén no se plasman observaciones
para que desde la primera linea avance en el cumplimiento de las acciones
propuestas.

El derecho de los ciudadanos a acceder a la informacion publica, consagrado en los
articulos 20, 23, 78, y 112 de la Constitucion Politica de Colombia.
Ley 1755 de 2015 sustituye el Titulo 1l de la Ley 1437 de 2011,
Decreto 2641 de 2012. “Por el cual se reglamenta los articulos 73 y 76 de la ley 1474 de
2011”.

Gt D_ecreto 1166 de 2016 Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del

’ Libro 2 del Decreto 1069 de 2015.

Articulo 11 de la Ley 1712 de 2014,
El Decreto 1081 de 2015, incorporé el Decreto 103 de 2015 que reglamenta parcialmente
la Ley 1712 de 2014, y en su Articulo 2.1.1.2.1.4. numeral 7.
Ley 1755 de 2015, articulo 14.
Decreto Legislativo 491 de 2021, art 5. “Ampliacién de términos para atender las peticiones”
El personal que se asigno viene retomando las actividades y las acciones
pertinentes que permitan avanzar hacia la mejora del proceso.

Causa: Se observa en el informe generado en el SMO por quien ejerce la defensa juridica

de la entidad, frente a las acciones constitucionales (las tutelas) presentadas, que
la entidad ha sido condenada a dar respuesta de fondo, por no atender las
peticiones de manera oportuna y de fondo.
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El riesgo se materializ6 ubicandose en un nivel de riesgo moderado,
determinando que el control establecido es eficiente, debido a que la entidad
establecido varios controles que permitiran que se de manera oportuna, clara,
consecuente y congruente las respuestas dadas a las peticiones interpuestas, esto
con el objetivo que, a su vez, a la entidad no le ingresen tutelas por respuestas a
los derechos de peticién.

Consecuencia:

El impacto a este evento, son acciones constitucionales en contra de la entidad,
gue pueden conllevar a sanciones.

La gestion a la fecha del corte no era efectiva, ya que a pesar de que el proceso
cuenta con acciones de mejora vigentes y cuenta con un plan de mejoramiento
institucional, las acciones encaminadas por parte del proceso apenas estan
evidenciando mejoras, que seran reflejadas a medida que avanza las acciones de
mejora durante la vigencia, no obstante, para la auditoria se toman como
beneficios del proceso auditor.

Recomendaciones:

Se recomienda analizar y revisar las actuales acciones de mejora implementadas
en el proceso de administracién y gestién de las PQRSD; debido a que se
evidencié que las mismas no estan siendo efectivas para el mejoramiento del
proceso.

Revisar procedimientos internos para ajustar metodologias y ajustar o crear
nuevos controles.

Evaluar la designacion de un personal vinculado con conocimientos en derecho
para la atencién, revisién y analisis de las respuestas dadas a las peticiones que
ingresan a la entidad.

Ajustar los reportes de seguimientos y monitoreos realizados por la primera y
segunda linea de defensa a los riesgos identificados en la matriz, ya que lo alli
descrito no es coherente con lo evidenciado en el analisis de esta auditoria.

Medicién del riesgo:
(Materializacién)

MODERADO

Medicién del control:
(Existencia y disefo)

No Efectivo

Aspectos a resaltar:

« Durante la auditoria se observaron acciones de mejora tendiente a la
oportunidad en la respuesta a los derechos de peticion, hacia la mejora
sustancial del proceso.

Se evidencio un compromiso por quien lidera la atencién a las PQRSD en la
entidad, el cual evidencia una disminucién en la oportunidad de las respuestas
a las peticiones, y la atencion y toma de decisiones por la alta direccion de
acuerdo a los informes de seguimiento presentados por la primera linea de
defensa.
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Conclusiones:

v' MIPG define la politica de Informacién y Comunicacion como una dimension

articuladora de las demas, puesto que permite a la entidad vincularse con su
entorno y facilitar la ejecucion de sus operaciones a través de todo el ciclo de
gestion, es por esta razén que el ISVIMED, debe propender por fomentar la
eficiencia, la eficacia, la calidad y la transparencia en la gestion publica,
comenzando por la oportunidad en las respuestas a sus PQRSD.

Es importante unificar las peticiones mas reiterativas en cuanto a su
naturaleza y evaluar su impacto para el Instituto, lo cual servirda como
mecanismo de control que permita identificar acciones de mejora, como es la
creacién de un link de preguntas frecuentes en la pagina web de la entidad,
asi mismo para retroalimentar la Politica de Prevencion de Dafio Antijuridico
de la entidad.

La entidad ha presentado una mejora sustancial en la atencién a las PQRSD,
aunque se le materializo el riesgo identificado como No.1, frente a la atencidn
de las PQRSD, ponderandose este por el equipo auditor como riesgos altos,
lo cual evidencia que los controles establecidos para el primer bimestre no
habian sido efectivos.

Si bien no se deja una observacion por ser reiterativo la situacion frente a la
oportunidad en la atencién a las PQRSD, se resalta la labor de la lider de
atencién de las PQRSD, en la mejora del proceso.

Se reitera que la entidad, no cuenta con un mecanismo que les permita a los
usuarios, que han hecho uso de los mecanismos de atencion, poder rastrear
y conocer el estado de trdmite en que se encuentra su solicitud a través de la
plataforma institucional web, a pesar de que una vez interpuesta la solicitud
se le informa a través de un correo institucional el nimero con que queda
radicado la PQRSD.

Consecuente con lo anterior, es necesario actualizar la pagina Web de una
manera amigable con el usuario, es decir que cuente con los requisitos,
alcances y ofertas institucionales.

Frente al ITA, la entidad viene cumpliendo con lo evaluado en esta auditoria,
no obstante, debe hacer el auto diagnéstico de los demas componentes y
requerimientos que esta exige para evitar hallazgos por el ente de control y
respectivas sanciones.

Cordialmente,
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HECTOR FRANCISCO PRECIADO

Jefe de Oficina de Control Interno

Instituto Social de Vivienda y Habitat de Medellin - ISVIMED
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