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GENERALIDADES

Lugar y fecha de emisidn: Medellin, 23 de noviembre de 2022.
Responsable directo: Subdireccion Juridica- Atencion al
ciudadano.

Destinatario del informe: . ., . ., .,
Direccion, Subdireccion de Planeacion, Jefatura asesora de

Comunicaciones, Subdireccion Administrativa y Financiera,
Subdireccién de Dotacidon y Subdireccién Poblacional.

Auditoria de seguimiento a las peticiones, quejas,

Nombre del informe: reclamos, sugerencias y denuncias - PQRSD 2do
seguimiento vigencia 2022.
Tipo de informe: () Preliminar  (x) Definitivo

Verificar la oportunidad, eficiencia, eficacia y efectividad; en el
cumplimiento de las actividades desarrolladas en el proceso
de la gestion 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.

Objetivo general del informe:

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

CONTEXTO

Objetivo de Desarrollo Sostenible: Ciudades y comunidades sostenibles

+ Brindar un servicio que agregue valor publico al ciudadano.

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

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

Objetivo Estratégico Institucional:

52 Informacion y comunicacion.

Transparencia, acceso a la informacion publicay lucha contra
la corrupcion.

Politica normativa.

Dimensién — Politica MIPG:

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

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

HE FF

INFORME DE AUDITORIA INDEPENDIENTE — JOCI

Obijetivos especificos del informe | Verificar la oportunidad, eficiencia, eficacia y efectividad; en el cumplimiento de la
(Cuando aplique): normatividad vigente aplicable en relacién a las PQRSD.

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 —

AIBEEE CIE INEE PQRSD, deben presentarse de manera semestral.
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El corte de la informacion para el presente seguimiento sera el 30 de septiembre de
2022, presentando la informacion comprendida entre el 1 de abril al 30 de
septiembre de 2022 (seguimiento a seis (6) meses como lo estable la Ley).

Limitacion al alcance del informe
(Cuando aplique):

Los cambios en el proceso que lidera atencién y gestion de las PQRSD, resolucion
interna No. 533 de 2022, y la no entrega oportuna por parte de lideres y responsables
de la informacién solicitada para adelantar la auditoria, género que al momento de
entrega de la informacién al validarla, esta varia de acuerdo a la informacion
generada por el equipo auditor y que utilizada como objeto de la muestra, por lo tanto,
el equipo auditor utilizo parte de la informacién enviada el dia 4/11/2022, dejando en
PT la demas informacién aportada, para completar el presente informe, se apoya en
la informacién aportada como tutelas VS Peticiones para su complemento, para
analizar la atencién a las acciones constitucionales.

Equipo auditor:

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

Muestra de auditoria:

El equipo auditor descarg0 la base de datos del Sistema de Informacion Institucional
— SIFI/ Modulo correspondencias, en donde se evidenciaron un total de 2.860
PQRSD clasificadas de la siguiente manera: Derechos peticion: 2.689 con el 94% de
participacion, Queja — reclamo: 108 con una participacion del 4%, Solicitudes de
informaciéon con 62, para una participacion del 2%, sugerencias: 1, para una
participacion del 0%, a esta base de datos se le realizé un analisis estadistico, la cual
reposa en papeles de trabajo - PT. Andlisis PQRSD 2022 CONSOLIDADA, cuyo
alcance abril 01 al 30 de septiembre 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 numero de dias de respuesta promedio que la
entidad tarda para generar una respuesta oportuna.

Una vez identificada la poblacién, se procedié a establecer una muestra con un
margen de confianza que asciende al 90% y un indice de error que no supera el 10%.
El calculo del tamafio de la muestra, cuando se conoce el tamafio de la poblacién se
realiza aplicando un método estadistico para determinar la muestra de auditoria de
acuerdo con el desarrollo que tiene establecido de la Contraloria General de la
Nacion.

Se analizo la medicidn del proceso, sistema de informacion Institucional SIFI, modulo
SMO, Calidad/riesgos y Planes Institucionales segun formulacién de acciones.

Metodologia y procedimientos
aplicados:

Con el propoésito de abarcar el universo de auditoria, se generd del sistema de
gestion de informacién Institucional - SIFI el reporte de PQRSD, en funcion 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 electrénico
info@isvimed.gov.co. Para esta auditoria se tuvo en cuenta todas las peticiones que
ingresan por archivo central de la entidad, modulo SIFI/Correspondencias.

Dicho reporte sumé un total de 2.860 requerimientos que ingresaron a la entidad por
los medios ya mencionados, y que reposan en correspondencia de la entidad los
cuales se clasifican en peticiones, quejas- reclamos, solicitud de informacion y
sugerencias, las demas clasificaciones con que cuenta el médulo correspondencia
no se tuvieron en cuenta para dicha muestra de auditoria (PT Andlisis PQRSD 2022).

Resumen ejecutivo:

En vista que se present6 objeciones y aclaraciones mediante correo electrénico del
dia 21/11/2022, del correo de la funcionaria Maria Paula Garavito Hernandez, al
informe preliminar comunicado mediante el memorando No. 3527 del 11/11/2022, se
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procedio a responder a estas en documento aparte y a realizar los respectivos ajustes
a que dio lugar una vez generado la revision de las aclaraciones, se entiende que este
queda en firme como informe definitivo, por lo tanto, este informe queda de la
siguiente manera, una vez atendida las aclaraciones y ajustado el respectivo informe:

Para la ejecucion de la auditoria el equipo auditor se basé en el analisis realizado a la
informaciéon que se descargd, como base de datos del Sistema de Informacién
Institucional — SIFI/ Modulo correspondencias, en donde se evidenciaron un total de
2.860 PQRSD, (Peticiones, Quejas reclamos, solicitud de informacion y sugerencias),
para los cuales se levanté unos andlisis estadisticos para comprension de los
auditados y que hacen parte de los papeles de trabajo de la auditoria.

No se tuvieron en cuenta las demas clasificaciones que cuenta la base de datos y que
fue tenida en cuenta por los auditados para el reporte de la informacién enviada, la
cual el equipo de auditores una vez analizada la informacion compartida por fuera del
término de envid, decide tenerla en cuenta en papeles de trabajo, pero continlda
trabajando con la informacién extraida del médulo correspondencia.

Para comprension de la auditoria esta se trabaj6 en lo relacionado a la Gestién de las
PQRDS (analisis estadistico e informes de las PQRSD), tutelas presentadas durante
la muestra de auditoria por incumplimiento a la respuesta a las peticiones y por ultimo
todo lo relacion a la gestién del proceso (indicadores, matriz de riesgos y Planes de
mejoramiento), como se detalla a continuacion.

“En cumplimiento al numeral 7 del articulo 7 de la ley 1437 de 2011- Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. Atribuir a
dependencias especializadas la funcion de atender quejas y reclamos, y dar
orientacién al publico”. Mediante la Resolucién Interna No. 1131 del 31 de mayo de
2017, En el articulo 4 se le atribuye a la Subdireccion Juridica Resolucién N°533 de
2022, que actia como dependencia especializada en el tema, Por lo tanto, se asume
que se cumple de manera parcial con esta responsabilidad, pues la persona encarga
no tiene los conocimientos técnicos juridicos.

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.

=3 mulario para soliciudas y PORSD

Fuente de Informacién http://sifi.isvimed.gov.co/quejas/new.
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En dicha pagina WEB del ISVIMED se radica la solicitud o la peticion, esta aun 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 ingresoé o radico la solicitud, por lo tanto, no se puede hacer
seguimiento al estado en que se encuentra la solicitud del ciudadano, este solo
estd disefiado para radicar la solicitud http:/sifi.isvimed.gov.co/quejas/new2,
posterior a su radicacibn mediante correo electrénico se envia el nimero de
identificacién o radicacion 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 publicacion 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 este segundo semestre del 2022.

Para realizar el correspondiente andlisis de la clasificacién de las PQRSD una vez
identificada la poblacion, se procedié a establecer una muestra con un margen de
confianza que asciende al 90% y un indice de error que no supera el 10%. El calculo
del tamafio de la muestra, cuando se conoce el tamafio de la poblacion se realiza
aplicando del siguiente método estadistico para determinar la muestra de auditoria:

(L )] WVersian: 01
kL Material de Apoyo
LA CONTMLPRTA

Departamento de Aseguramiento de la Calidad

METODO ESTADISTICO PARA DETERMINAR LA MUESTRA EN UNIVERSOS GRANDES

Cuadro de Muestra de Acuerdo a la Poblacion (N)

e —_— — 1%| 2,0%| 2.5%| 3.0%| 3.5%)4.0%| 5.0%| 6.0%| 7.0% 8.,0%( 9.0%| 10.0%
MARGEN DE ERROR [Enmn auditoria) 10,0% 2000| 1.544] 917 702 S46| 433) 349) 238| 172| 129 100 80 &5
TAMAFIO POBLACION 2688 * 4000 2514]1.133 852 633| 485| 382| 253| 178| 133 103 82 67
NIVEL DE CONFIANZA [comun en auditeria) 90% ** .I 6000| 3.180]1.319 917 BB8| 50| 395| 259| 182| 135 104 82 &7
8000| 3665|1336 953 687| 517| 402| 262| 184| 136|sutilizado 83 67
10000| 4.035)1.447 977 £99| 523)| 4208| 263| 134| 136 105 83 &7
ValoresZ [valor del nivel de confisnza) 12000| 4 326(1.482 993| 707 528| 408] 265| 185| 136 105 83 67
96 14000( 4.561]1.505[ 1.005] 743] 531] 410] 265[ 135 137 105 =3 &7
i/ 16000) 4.754]1.529)1.014| 7318| 534| £12| 266| 186 137 105 83 &7
Mota: ’f' 18000| 4917|1546/ 1021 721| 536| 413| 267| 186| 137 105 83 67
*Ingresar Tamafic de |a Poblacien - Universo ,'f N[ 2.689] 1.924]1.038] 772 S88| 458| 365| 246| 17| 131 102 81 EE|
**Valor fijo para suditoria / 22000 5.174)1570| 1032 727| 53%3| 415| 267| 186| 137 105 83 67
***Ingresar los datos de |a escala de acuerdo al ,l’ 24000 5.277)1.580)1.038| 729| 540| 415| 268) 186| 137 105 83 &7
tamafio de Ia poblacién [universo) ,f 26000 5.368)1.588) 1.039 730| 541| 41| 288| 187| 137 105 83 &7
LA 28000 5448)1 5395|1042 732| 541| 416| 268] 187| 137 105 83 67
N* ((X *() 5); 30000 5.520{1.601] 1.045( 733| 54| 217] 23| 187 137 105] 33 &7
TAMARO DE LA MUESTRA = _\ri = _ 32000 5524|1606 1.047 734| 543| 417| 268| 187| 137 105 83 67
lf(g" * (N, 1)) 24000| 5.642| 1.611| 1,048 735| 53| 218 e8| 187 137 105| =3 &3,
| | 36000| 5.634|1.615|1.051) 736| 54a| 218| 269| 187| 138 105] 83 68|

Donde: \_"'._/

o,
= Valor del nivel de confianza [varianza)

Nivel de confianza_ es el iesgn que aceptamos de equivacarnas al Una vez que se tiene o tamaho de la muestra, se debe establecer los oriterios para su seleceién.
presentar nuestras resultados (tambisn se puade denominar grads & nivel seqiinla caracter stica del universa; pusde ser de manera aleatoria (danda la oportunidad s cuslquier
de sequiidad), o rivel habitusl de confianza es del 955 tegistio d ser elegida); de maners sistemética (dividiends |a poblacién entre el tamafa de la muesta,

obternienda un valor que servitd para estsblacer un interval pars recoger la muestra); par blaques
€ - Marzende arror (seleccionands cierta cantidad de registros por meses y aplicando |s metodologia sistemética en cada

Margen de eror, o= &l enar que estames dispuestos a aceptar de bloquel: y por juicio del auditor tomando en cuenta los registros materiales w otro oriterio.
equivacamos &l seleccionar nuestra muestrs; este margen de errar suels

ponerse entome aun 3%,

N = tamsita Poblacién [universo)

Fuente: Pedro Morales Vallejo {2012, Estadistica aplicada = Ias Ciencias Socizles - Tamafie necesario de |2 muestra. Www.up”.es/personal /peterfinvestigacion/TamasFloMuestra.pfd

Una vez calculado el tamafio de la muestra general la cual corresponde a sesenta y
seis (66) PQRSD, se establecio el tamafio de la muestra, de acuerdo con el peso
ponderado de la suma de PQRSD que ingresan a la entidad sobre el total, con el fin
de determinar para cada una un tamafio muestral que resulte representativo.

Seleccionada la muestra de sesenta y seis (66) PQRSD para el semestre objeto del
alcance de la auditoria, la JOCI evalud y verificé el cumplimiento normativo en la
atencion de las PQRSD por parte de las dependencias del Instituto, con las evidencias
gue se encontraban en la fuente de informacién documental del Instituto el SIFI/

y
Lo
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modulo correspondencia-, arrojando un primer resultado respecto a las caracteristicas
de las respuestas.

Informe de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
solicitudes de acceso alainformacion.

Se parte de un universo de auditoria el cual consta de dos mil ochocientos sesenta
(2.860) PQRSD equivalentes al 100%, clasificadas en Derechos peticion, 2.689;
Queja —reclamo,108; sugerencias, 1; y 62 solicitudes de informacion, peticiones estas
que ingresaron a la entidad por los canales electronicos, y por radicacion 6sea por el
archivo central de la entidad. Las cuales se clasifican y proceden como se evidencia
a continuacion:

SOLICITUD DE QUEJAS Y

INFORMACION RECLAMOS
2689 62 108 1 2860
94% 2% 4% 0% 100%

PETICIONES SUGERENCIAS TOTAL

PQRS PARTICIPACION

TOTAL PETICIONES
0%
SOLICITUD DE
INFORMACION

QUEJAS Y RECLAMOS
(]

SUGERENCIAS

Gréafico No. 1 Clasificacion peticiones. Fuente: Sistema de informacion SIFI (modulo radicados,
informacidn de correspondencia recibida). Elaborado por la JOCI.

Oportunidad de las respuestas de conformidad con el Decreto 491y con la Ley
2207 de 2022

Del universo de peticiones que reposan en el SIFI / modulo correspondencias, se
observa que la entidad genero respuestas basadas en el decreto 491 del 2020 el cual
establecia unos términos para las respuestas correspondiente a 30 dias; con la Ley
2207 de 2022, se volvié a los términos de 15 dias para las peticiones, ley que comenzé
a regir desde el 18 de mayo de 2022.

Asi las cosas, la entidad genero respuestas dentro de los tiempos de cada una de las
normas de la siguiente manera.
OPORTUNIDAD DE LAS RESPUESTAS | OPORTUNIDAD DE LAS RESPUESTAS
CONFORMIDAD CON EL DECRETO 491 | CONFORMIDAD CON LA LEY 2207
DE 2020 (30 dias) DE 2022 (15 dias)

Total 333 2356

Oportuna 294 1367

Superan termino 39 989

y
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Decreto 491/20 vs Ley 2207/22

OPORTUNIDAD DE LAS
RESPUESTAS CONFORMIDAD
CON EL DECRETO 491 DE
2020

OPORTUNIDAD DE LAS
RESPUESTAS CONFORMIDAD

CON LA LEY 2207 DE 2022

Gréafico No. 2 Normatividad. Fuente: Sistema de informacién SIFl (modulo radicados, informacion de
correspondencia recibida). Elaborado por la JOCI.

1. Resumen Ejecutivo

Seleccionada la muestra de sesenta y seis (66) PQRSD para el semestre de acuerdo
al alcance de la auditoria y de la informacién generada en el SIFI; la Jefatura de
Oficina de Control Interno evalué y verificd el cumplimiento normativo en la atencién
de las PQRSD que llegaron a la entidad, con las evidencias que se encontraban en
la fuente de informacidn SIFI/ Modulo Correspondencia de la entidad, arrojando un
primer resultado respecto de su oportunidad con inconsistencias en el sistema sobre
su cumplimiento, y del cual en los informes generados por la jefatura encargada se
puede evidenciar y validar que la entidad continua presentando dichas falencias frente
a la atencion de las PQRSD.

< PQRSD por estado: De la base de datos que arrojo el SIFI, es decir, de las dos
mil seiscientos ochenta y nueve (2.689) peticiones, que se encontraban en estado
de cerradas el equipo Auditor las clasifico de la siguiente manera para mayor
comprension de los auditados y del lector:
DiAS DE LAS RESPUESTAS TOTALES % PARTICIPACION
0a 17 DIAS 1578 59%
18 a 30 DIAS 968 36%
31 a 40 DIAS 103 4%
41 a 77 DIAS 30 1%
10 0%
TOTAL, PETICIONES 2689 100%
SUPERAN MAS DE 18 DiAS 1111 41%

Tiempos de respuesta: Segun lo establecido en la Ley 1755 de 2015, el tiempo de
respuesta de las peticiones es de quince (15) dias habiles siguientes a la recepcién
de la misma tomando todas esta como peticiones generales; sin embargo, al analizar
los tiempos de respuesta de las peticiones, 6sea, de las dos mil seiscientos ochenta
y nueve (2.689), mil quinientos setenta y ocho (1.578) se cerraron dentro 0 a 17 dias
segun fuente SIFI; es decir, el 59% de las peticiones se respondieron dentro de los
dias de la tabla; no obstante, de la base general reportada por SIFI un total de mil
ciento once (1.111), peticiones superaron los tiempos de 17 dias 0sea entre 18 'y 77
dias es decir el 41%, como se observa en la tabla anterior y en la grafica que
aportamos a continuacion, el equipo auditor se tomd como peticiones que superaron
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los 18 dias de respuestas, se hace claridad que en esta se encuentran las 333
Peticiones que su plazo estan dentro del decreto 491 de 2020, que establecia 30 dias
para generar la respuesta, sumando de o a 30 dias estaria hablando de 2.546
peticiones respuestas en ese rango de tiempo.

41 A 77 DIAS

% OPORTUNIDAD
- ABIER%\

., 31 A 40 DIAS
0% 4%

m0A17 DIAS

m 18 A 30 DIAS

31 A 40 DIAS

18 A 30 DIAS W41 A 77 DIAS

36%

0 A 17 DIAS
59%

W ABIERTA

Grafico No. 2 Estado y tiempos de las PQRSD. Fuente: Sistema de informacién SIFI (modulo
radicados, informacién de correspondencia recibida). Elaborado por la JOCI.

% Andlisis respuesta peticiones: Las respuestas dadas a las peticiones deben
contener unas caracteristicas minimas, las cuales sirven como instrumento de
medicion de la efectividad en la proteccion al derecho fundamental de peticion.
Dichas caracteristicas son: respuesta de fondo, respuesta clara, respuesta precisa,
respuesta congruente y consecuente, y respuesta oportuna. Adicionalmente, las
peticiones deben ser contestadas dentro de los plazos estipulados en la
normatividad vigente aplicable (Ley 1755 de 2015, articulo 14).

Gréfico No. 1: Caracteristicas de una respuesta a una PQRSD.

< Redactadade ||© Debe Seda

% forma S solucionar en conforme a lo
comprensible, || O sentidoreal y solicitado.

O conteniendo || material el
argumentos de E asunto sin dar
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entendimiento confusiones.
para el

SA

Se emite
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términos
establecidos
por la norma.

Que dé cuenta
del tramite
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o
0

CONGRUEMN
CONSECUENTE

peticionario. 5{ Hf
- 7

En el anexo 1. adjunto y en papeles de trabajo de la auditoria que soportan el
informe se detallan los resultados derivados de la revision de las respuestas de la
muestra de auditoria; como se expuso anteriormente, la muestra de auditoria se
compuso por un total de sesenta y seis (66) peticiones (PQRSD), distribuidas de
acuerda a la tabla tamafio de la muestra de auditoria, la cual estd compuesta por las
peticiones radicadas en la entidad y que fueron seleccionadas en la muestra aleatoria.

En la columna “Caracteristicas de la respuesta” se calificé en color Verde las
respuestas_que dieron cumplimiento a los lineamientos normativos, en color [ |
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aquellas que no cumplieron con la caracteristica sefialada, y en color amarillo aquellas
gue cumplieron dichas caracteristicas de manera parcial o de forma incompleta. (Ver
anexo 1. y/o papeles de trabajo auditoria semestre 2).

Una vez realizado el andlisis respectivo a las caracteristicas de la respuesta de las
PQRSD de la muestra de auditoria, se resalta el avance y compromisos de parte de
las distintas subdirecciones en generar una respuesta con dichas caracteristicas
minimas como se puede observar en el documento adjunto al informe, no obstante,
se debe continuar en esa linea hacia la mejora constante del proceso, porgue ain se
denotan falencias, en temas como oportunidad en la respuestas, y en el cierre de
PQRSD cuando no se les da una respuesta de fondo al peticionario, asi mismo, se
debe analizar por parte de los responsables cuando la entidad no es la competente
para generar la respuesta, darle el trdmite pertinente y notificarle al peticionario de su
traslado, adicional las peticiones que ingresan a la entidad que no requieren respuesta
se debe justificar por qué no se genera una respuesta en la bitdcora de seguimiento,
asi mismo, las que se responden via correo electronico adjuntar la evidencia de que
se les dio un debido tramité y se cumplié con el objetivo establecido en la Ley para la
atencion de las PQRSD.

2. Acciones Constitucionales (Tutelas por Derechos de Peticion)

De la informacion aportada por los auditados se pudo observar que veintinueve (29)
acciones constitucionales obedecen a el derecho fundamental de peticion para lo cual
el equipo auditor realizo el siguiente analisis que permite evidenciar el estado en que
se encuentran.

DERECHO FUNDAMENTAL

PETICIONES

CONFIRMA
PENDIENTE
REVOCA
N/A
VACIAS
DESICIONES
PENDIENTE
N/A
$0
$ 800.000
PENDIENTES
VACIAS
N/A
PENDIENTES
N/A
VACIAS

FALLO DE SEGUNDA INSTANCIA

DECISION

PRETENSIONES

2 INCIDENTE DESACA

N NN
Blw|o|s|o|o|k|olw|o (B[S INv|o|-

Tabla No. 2 Tutelas por derecho de peticién. Fuente: informacion aportada por el equipo auditor 4/11/2022.
Elaborado por la JOCI.

3. Gestién de Proceso:
3.1.Riesgos del Proceso:

Al revisar la matriz del riesgo del tercer trimestre del 2022, la cual acogié los
lineamientos dados por el Departamento administro de la funcién Publica, el equipo
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auditor consulto la matriz adoptada por la entidad para el proceso de atencién al
ciudadano, el cual a la fecha de consulta en SIFI/Modulo Calidad/ proceso/ registros,
se descargo la matriz con el formato F-GM-29, Version 05, 30/03/2022, el cual cuenta
con su respectivo seguimiento al corte del tercer trimestre, de acuerdo al seguimiento
realizado por la primera linea de defensay validado por la Subdireccion de Planeacién
como segunda linea de defensa, se documentd en su matriz de riesgos el seguimiento
realizado en el tercer trimestre del 2022, en este se observa lo siguiente de acuerdo
a cada riesgo identificado asi:

% Riesgo Principal “Posibilidad de afectacion reputacional y econdmica del
Instituto reflejada en la insatisfaccion de los ciudadanos en relacién con las
respuestas de las PQRSD por parte del Isvimed, asi como por la pérdida 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 gestién de las PQRSD. Lo
anterior, debido a que las respuestas de las PQRSD no contienen las
caracteristicas de: oportunidad, claridad, respuesta de fondo, precisas,
congruentes, y consecuentes”.

“Seguimiento: Identificacién de Riesgos: El riesgo continda siendo vigente de acuerdo con el andlisis del
contexto interno y externo

Materializaciéon de Evento Potencial Principal: Si bien ha aumentado la eficiencia en la oportunidad de
las respuestas con los informes que se envian semanal a cada subdireccion, logrando tener al 30 de junio
una (1) sola peticion vencida, se identifica en el muestreo (archivo: muestreo,tiempos_caracteristicas) qué
algunas respuestas a las peticiones son radicadas fuera de su fecha limite, en total cuatro (4) peticiones
en el periodo analizado de una muestra de treinta y dos (32). Ejemplo: “E-2425, fecha limite 09/05/2022.
Radicado y fecha de respuesta: S-3444, 12/05/2022”, “E-2546, fecha limite 12/05/2022. Radicado y fecha
de respuesta: S-3498, 16/05/2022”. Para las caracteristicas de respuesta de: respuesta de fondo, claridad
y congruencia, se incluird el control de tipo correctivo. (ver subtitulo: disefio y efectividad de controles).
Para efectos de evidencia ante la peticién vencida se adjunta archivo con nombre: “Informe tercer bimestre
2022 PQRSD”

Analisis de la JOCI: Del seguimiento se extrae que el riesgo principal cuenta con
deficiencias frente a los controles establecidas para las caracteristicas de la
respuesta, por lo que podria interpretarse que se viene materializando en cuanto a la
respuesta con las caracteristicas de claridad, respuesta de fondo y congruencia,
incluso oportuna. Lo anterior, soportado en el andlisis de la muestra de auditoria que
se adjunta como anexo No.l, donde se evidencia claramente falencias en la
caracteristica de la respuesta.

% Riesgo Principal “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 comunicacion (redes sociales,
medios de comunicacién) y de manera informal, debido a que la informacion que
se proporciona al ciudadano es insuficiente o errénea”.

“Seguimiento: ldentificacion de Riesgos: Tanto el evento principal como los eventos potenciales
intermedios, contintan siendo vigentes.

Materializacién de Evento Potencial Principal: No se evidencia materializacion debido a que se ha venido
implementando mesas de trabajo con el equipo de atencién con el propésito de aclarar informacién de los
proyectos, programas y tramites de la Entidad, adicional, se tiene un grupo de WhatsApp con todos los
asesores de la Oficina de atencioén al ciudadano, donde de manera inmediata se responden las dudas o
casos que son muy particulares con la ayuda de los lideres para brindar una informacién oportuna y veras..
El riesgo para este primer seguimiento no se ha materializado Materializacion de Evento Potencial Principal
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Analisis de la JOCI: una vez analizado el seguimiento no se evidencia la
materializacion del riesgo, no obstante, se les insiste en la recomendacion dada en
otros informes, que se implemente una herramienta done el usuario pueda realizar un
seguimiento a su PQRSD en tiempo real.

3.2. Medicidn 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 periddica de 95% de acuerdo con 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 junio a agosto del 2022 present6 una oportunidad en la respuesta de
PQRSD superiores al 95%. para el periodo analizado se logra la meta (95%), por lo
tanto, como accidon de mejora se propuso que la medicion se realice de manera
bimensual, para mostrar el cumplimiento de la oportunidad en la respuesta.

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

3.3. Planes de mejoramiento Institucional:

Actualmente, en el seguimiento al 3er trimestre de la vigencia 2022 al Plan de
Mejoramiento Institucional — PMI se encuentra de la siguiente manera:

Cumplimiento
DEPENDENCIA | AUDITORIA Medio | Alto

CM CA
Comunicaciones PQRSD 3 3

Para la presente auditoria no se reportaron los avances al tercer trimestre de la
vigencia 2022, el cual no cuenta con autoevaluacion realizado por la primera linea de
defensa, lo que no permite establecen avances en él porcentaje % de cumplimiento,
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 y
calificando como tercera linea de defensa en un 70% y por lo tanto, se procedi6 a
cerrar siete observaciones por alcanzar cumplimiento altos en las acciones de
mejoramiento.

Detalle de resultados:

Observacion
No. 1

Condicion:

No se plasma observacion debido a que tanto el seguimiento realizado por la primera
linea de densa en la informacién que reposa en SIFl y que hace parte de los papeles
de trabajo se observé que, si bien se tienen mejoras sustanciales en el proceso, se
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presentan situaciones reiteradas en auditorias anteriores que generaron hallazgos;
sin embargo, por esta razdn 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 informacién publica, consagrado en los
articulos 20, 23, 78, y 112 de la Constitucion Politica de Colombia.

Ley 1755 de 2015 sustituye el Titulo Il de la Ley 1437 de 2011, Decreto 2641 de
2012. “Por el cual se reglamenta los articulos 73y 76 de la ley 1474 de 2011”.

Decreto 1166 de 2016 Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2
Criterio: 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. “Ampliacion
de términos para atender las peticiones”

El cambio en la estructura de conformidad con el acto administrativo No. 533 de
2022, permitira generar mayor control a la atencién a las PQRSD que recepcibna la
entidad, con el personal que se asigné a dicha atencion, la cual viene retomando las
actividades y las acciones pertinentes permitird avanzar hacia la mejora del proceso.

Causa: El riesgo se continua materializ6 ubicandose en un nivel de riesgo moderado,
debido a que la entidad ha detectado dichas deficiencias en sus controles, por lo
tanto, ha establecida varias acciones o estrategias ligados al cierre de la atencion de
las PQRSD, no obstante, la Entidad debe a su vez atender las demas caracteristicas
de las respuestas dadas el cumplimiento normativo, esto con el objetivo de evitar
que, a la entidad le ingresen tutelas por respuestas a los derechos de peticion.

El impacto, son las posibles acciones constitucionales en contra de la entidad, que
pueden conllevar a sanciones.

La gestién es efectiva, frente al cierre de las PQRSD, no obstante, frente a la
atencién y caracteristicas de las respuestas, la entidad continua presentando
falencias; 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 estéan evidenciando mejoras, que seran reflejadas a medida
que avanza durante la vigencia, no obstante, estas mejoras se toman como
beneficios del proceso auditor.

Consecuencia:

« Se recomienda analizar y revisar las actuales acciones de mejora
implementadas en el proceso de administracion y gestiéon 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.
Recomendaciones: | . L . -

+ Evaluar la designacion de un personal vinculado con conocimientos en derecho
para la atencion, revision 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 andlisis de esta auditoria.
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< Atender las PQRSD, no solo desde la oportunidad, sino también desde las
caracteristicas que deben tener las respuestas de acuerdo con la sentencia T-
230 de 2020.

Medicién del

(Materializacién)

riesgo:

MODERADO

Medicién del
control:
(Existenciay
disefio)

EFECTIVO

Aspectos para resaltar:

oo

» Durante la auditoria se observaron acciones de mejora tendiente a la
oportunidad en la respuesta a los derechos de peticion, no obstante, se debe
seguir trabajando hacia la mejora sustancial del proceso frente a las demas
caracteristicas de las respuestas a las peticiones.

Conclusiones:

v MIPG define la politica de Informacién y Comunicacién 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
gestidn, es por esta razéon 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.

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

v Si bien no se deja una observacion por ser reiterativo la situacion frente a la
oportunidad en la atencion a las PQRSD, se espera que con el cambio en la
estructura administrativa se comiencen a generar mejoras del proceso, y se
apunte no solo al cierre de esta sino a la atencién completa de las caracteristicas
de las PQRSD, como los establece la sentencia T-230 de 2020.

v 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 tramite 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 nUmero con que queda radicado
la PQRSD.

v/ 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.

v" Frente a los planes de mejoramiento el responsable de la autoevaluacion como
primera linea de defensa no reporto el correspondiente seguimiento al tercer
trimestre.

v' La entidad no atendié de manera oportuna la solicitud de informacién para la
auditoria lo cual requiere mayor compromiso por parte de los lideres y operativos
del proceso en aras la mejora continua del proceso, por esta razén no se tuvieron
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en cuenta la atencién de las acciones constituciones por la no atencién oportuna

de los derechos de peticion.

Anexo 1. Adjunto Caracteristicas de las respuestas

Peticion

Caracteristicas de la
respuesta

Observaciones JOCI

No.
Radicada
entrada

Radicada salida

i
transcurridos
parala
respuesta
Dias habiles de
trascurridos

Tipo
Clara
De fondo
Precisa
Congruente
Consecuente

Oportuna

1 2397

2891

15

Peticion

Respuesta cerrada segun SIFI: tardo 25 dias, por lo tanto, se toma
como “oportuna”, basado en el decreto 491 de 2020, por estar
dentro de los 30 dias para generar las respuestas.
Del andlisis de las respuestas dadas, se puede concluir que la
respuesta cumple con las caracteristicas minimas de la respuesta
para los derechos de peticidn.

2 2477

2796

20 12

Peticion

Respuesta cerrada segun SIFl: tardo 20 dias, por lo tanto, se toma
como “oportuna”, basado en el decreto 491 de 2020, por estar
dentro de los 30 dias para generar las respuestas.
Del andlisis de las respuestas dadas, se puede concluir que la
respuesta cumple con las caracteristicas minimas de la respuesta
para los derechos de peticion.

3 2572

3442

34 19

Peticion

Respuesta cerrada seguln SIFl: tardo 34 dias, por lo tanto, se toma
como “oportuna”, basado en el decreto 491 de 2020, por estar
dentro de los 30 dias para generar las respuestas.
Al leer la peticion y la respuesta dada, cumple con las
caracteristicas de la respuesta, frente la oportunidad se responde
dentro de los tiempos de Ley.

4 2675

3846

37 27

Peticion

Respuesta cerrada segun SIFl: tardo 37 dias, por lo tanto, se toma
como "no oportuna", basado en la Ley 2207 de 2022, las
respuestas deben darse dentro los 15 dias siguientes a la
recepcién de la peticion.
Al leer la peticion se solita una relacion de los procesos que se
tienen en etapa de Juzgamiento, y la respuesta dada, esta
enfocada a programar visitas de revision, por lo tanto, se podria
tomar como que se no se cumple con las caracteristicas de la
respuesta, excepto lo relacionado a la oportunidad.

5 2759

3771

31 21

Peticion

Respuesta cerrada segun SIFl: tardo 31 dias, por lo tanto, se toma
como “no oportuna"”, basado en la Ley 2207 de 2022, las
respuestas deben darse dentro los 15 dias siguientes a la
recepcion de la peticién.
Del andlisis de las respuestas dadas, se puede concluir que la
respuesta cumple con las caracteristicas minimas de la respuesta
para los derechos de peticidn, no obstante, no fue oportuna.

6 2799

3292

17 11

Peticion

Respuesta cerrada segun SIFl: tardo 17 dias, por lo tanto, se toma
como “oportuna", basado en el decreto 491 de 2020, por estar
dentro de los 30 dias para generar las respuestas.
Del andlisis de las respuestas dadas, se puede concluir que la
respuesta cumple con las caracteristicas minimas de la respuesta
para los derechos de peticidn.

7 2918

3902

30 22

Peticion

Respuesta cerrada seguln SIFl: tardo 30 dias, por lo tanto, se toma
como “no oportuna", basado en la Ley 2207 de 2022, las
respuestas deben darse dentro los 15 dias siguientes a la
recepcidn de la peticion.Del analisis de las respuestas dadas, se
puede concluir que la respuesta cumple con las caracteristicas
minimas de la respuesta para los derechos de peticiéon, no
obstante, no fue oportuna.
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Observaciones JOCI

Respuesta cerrada segun SIFI: tardo 33 dias, por lo tanto, se toma
como " no oportuna", basado en la Ley 2207 de 2022, las
respuestas deben darse dentro los 15 dias siguientes a la
recepcion de la peticion.
Del andlisis de las respuestas dadas, se puede concluir que la
respuesta cumple con las caracteristicas minimas de la respuesta
para los derechos de peticion, no obstante, no fue oportuna la
respuesta, por superar los 15 dias asi como la Resolucién Interna
1137 de 2017 que establece que son 10 dias.

Respuesta cerrada segun SIFI: tardo 33 dias, por lo tanto, se toma
como “no oportuna", basado en la Ley 2207 de 2022, las
respuestas deben darse dentro los 15 dias siguientes a la
recepcion de la peticion.
Del analisis de las respuestas dadas, se puede concluir que la
respuesta cumple con las caracteristicas minimas de la respuesta
para los derechos de peticion, no obstante, no fue oportuna.

Respuesta ~ Oportuna  segun dase de datos  sifi.
La Peticidon con radicado de entrada 3081, el cual cuenta con
radicado de entrada y de salida, estd dirigida a brindar
informacion con respecto al levantamiento de una hipoteca con
VIVA y a su vez solicita una serie de documentos.
Al darle lectura al radicado de salida 3393, encontramos que se le
indica que debe hacer otras diligencias en la entidad
correspondiente, por lo tanto, no se resuelve de fondo dicha
solicitud.

Del analisis de las respuestas dadas, se puede concluir que la
respuesta cumple con las caracteristicas minimas de la respuesta
para los derechos de peticidn.

Respuesta  Oportuna  segun dase de datos  sifi.
La Peticién con radicado 3107, dicha peticion estd dirigida a
asignacién del SMV en modalidad de mejoramiento de vivienda
saludable.

Se considera que con la respuesta dada no dimos cumplimiento
al derecho peticidn, por lo tanto, dicha peticion no cumple con las
caracteristicas minimas.
Puesto se tenia que adelantar un tramité interno frente a si
cumplia con los requisitos para acceder al subsidio y proceder a
darle nuevamente una respuesta.

Respuesta  Oportuna segun dase de datos  sifi.
La peticién estaba encaminada a la titulacién de un bien privado.
Del andlisis de las respuestas dadas, se puede concluir que la
respuesta cumple con las caracteristicas minimas de la respuesta
para los derechos de peticion.

Respuesta cerrada segun SIFl: tardo 7 dias, por lo tanto, se toma
como “oportuna", basado en la Ley 2207 de 2022, las respuestas
deben darse dentro los 15 dias siguientes a la recepcion de la
peticidn.

Del andlisis de las respuestas dadas, se puede concluir que la
respuesta con radicado S-3394 no se cumple con las
caracteristicas minimas de la respuesta para los derechos de
peticién, porque se estaria a la espera de una decision que se
tome por parte del comité de cartera, y en este no se evidencia
respuesta posterior de la decisién tomada en este, adicional no
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fue oportuna la respuesta.Lla oportunidad de la siguiente
respuesta de la decision no se dio, tomandose como no oportuna
o pendiente.

De acuerdo con la trazabilidad de la peticion cita la respuesta
3394, basada en esta se toma como no cumplida las
caracteristicas, se recomienda cargar en ambos radicados, las dos
respuestas ya que cuenta con dos radicados de salida distintos. El
citado radicado 3511 del 16/05/2022, no fue tenido en cuenta no
obstante se corregira en el informe definitivo, con la observacién
que se deben cargar las respuestas en ambas partes porque de la
lectura del registro en SIFl no se extrae la citacion de ambos
radicados.

Respuesta  Oportuna segin dase de datos  sifi.
La peticion estaba encaminada a una cita con el director.
Del andlisis de las respuestas dadas, se puede concluir que la
respuesta cumple con las caracteristicas minimas de la respuesta
para los derechos de peticion.

Respuesta: 17 dias segun base de datos SIFl, basado en la Ley
2207 de 2022, las respuestas deben darse dentro los 15 dias
siguientes a la recepcion de la peticion.
AL verificar las caracteristicas dadas en la respuesta denota el
cumplimiento de estas, al responder a la solicitud de manera
clara, precisa, congruente, consecuente y de fondo, la respuesta
fue oportuna como se puede evidenciar en el radicado de S- 3774.

Peticion que cumple a cabalidad con las caracteristicas minimas
que debe contener un derecho de peticidn.
No obstante, supera los lineamientos internos dados en la
resolucién interna, el cual establece que son 10 dias para emitir
respuesta.

Peticion que cumple a cabalidad con las caracteristicas minimas
que debe contener un derecho de peticion.
No obstante, supera los lineamientos internos dados en la
resolucidn interna, el cual establece que son 10 dias para emitir
respuesta.

Peticion que cumple a cabalidad con las caracteristicas minimas
que debe contener un derecho de peticion.

Peticion que cumple a cabalidad con las caracteristicas minimas
que debe contener un derecho de peticidén, no obstante, segin
SIFI la  respuesta se dio transcurrido 21 dias.
No obstante, supera los lineamientos internos dados en la
resolucién interna, cuyo término son 10 dias para la respuesta, de
igual forma supera los términos de Ley.

Respuesta segun informacion de la base de datos que genera el
SIFI, en el cual se informa que son 15 dias para su respuesta.

Peticion que cumple a cabalidad con las caracteristicas minimas
que debe contener un derecho de peticidn, no obstante, frente a
la oportunidad segun SIFl la respuesta supera los lineamientos
internos dados en la resolucidn interna, cuyo término son 10 dias
para la respuesta, de igual forma supera los términos de Ley.
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Peticion que cumple a cabalidad con las caracteristicas minimas
que debe contener un derecho de peticidn.Incluso se resalta que
nuevamente se le envia copia de la respuesta que se le dio
inicialmente para conocimiento del peticionario. No obstante, se
le debe continuar trabajar al tema de la oportunidad en las
respuestas dadas a las peticiones de conformidad con la
reglamentacién Interna.

Peticion que cumple a cabalidad con las caracteristicas minimas
que debe contener un derecho de peticién.
La peticion estaba encaminada a solicitar informacion relacionada
con la ficha técnica emitida por el DAGRD, en la respuesta se
debid copiar a las demds entidades a quienes fueron copiadas en
dicho derecho.

Se les recomienda que las peticiones que no son competencia del
Isvimed deben darsele traslado de manera oportuna (5 dias) y
notificarle al peticionario del traslado dado a la peticion.

Respuesta segun informacion de la base de datos que genera el
SIFI, en el cual se informa que son 8 dias para su respuesta.

Peticiéon que cumple a cabalidad con las caracteristicas minimas
que debe contener un derecho de peticién.
No obstante, se recomienda que siga trabajando frente los
lineamientos internos dados en la resolucion interna, cuyo
término son 10 dias para la respuesta.

Peticiéon que cumple a cabalidad con las caracteristicas minimas
que debe contener un derecho de peticidn.
No obstante, supera los lineamientos internos dados en la
resolucién interna, cuyo término son 10 dias para la respuesta.

Peticion que cumple a cabalidad con las caracteristicas minimas
que debe contener un derecho de peticion.
La peticion estaba encaminada a solicitar informacion relacionada
con la cancelacion de la hipoteca.
No obstante cuenta con dos comunicados de salida el cual el
radicado S$-5240 no tiene nada que ver con dicha solicitud.
Respuesta extempordnea segun informacién de la base de datos
que genera el SIFl, en el cual se informa que son 22 dias para su
respuesta.

Aclaracion: Respecto a la observacion del radicado S-5240 se
tiene que es una peticién que por error se muestra como
respuesta a esta peticion, sin embargo, se revisa y no fue enviado
a esta peticionaria, solo que, al asociarse al radicado de entrada,
se proyecta. Se solicitara a archivo hacer la respectiva correccion.
Se verifica la respuesta S-4699 de 22/06/2022 y se tiene que
cumple con todas las caracteristicas minimas.

Peticion que cumple a cabalidad con las caracteristicas minimas
que debe contener un derecho de peticidn.
La peticién estaba encaminada a renunciar al grupo familiar al
cual se le asigno subsidio municipal de Vvivienda.
Continuar trabajando de acuerdo con los lineamientos internos
dados en la resolucion interna, cuyo término son 10 dias para la
respuesta.
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27

4018

4965

23

15

Peticion

28

4020

4833

21

13

Peticion

Respuesta segln informacion de la base de datos que genera el
SIFI, en el cual se informa que son 23 dias para su respuesta.La
respuesta se encuentra con radicado de salida S-4965, en el cual
se le informa al peticionario que la entidad se encuentra en la
priorizacion de cupos para la vivienda definitiva de los hogares
que ingresan a ser beneficiarios del SMAT en los afios 2009y 2010
en la modalidad de vivienda nueva.De la lectura se puede decir
que dicha respuesta cumple con las caracteristicas minimas que
deben contener las respuestas, no obstante, tener muy en cuenta
la oportunidad en la respuesta se cumplié dentro de lo
establecido en la normatividad vigente, pero al limite superando
los términos de la entidad.

29

4067

4798

15

10

Peticion

Respuesta segun informacion de la base de datos que genera el
SIFI, en el cual se informa que son 21 dias para su respuesta.
Dicha solicitud esta dirigida a que se le informara los requisitos
para acceder al SM de legalizacidn de vivienda, el cual se le brindo
de manera clara, de fondo precisa, congruente y consecuente la
solicitud a la peticién radicada en la entidad.

30

4162

5106

24

15

Peticion

Respuesta oportuna de acuerdo con el SIFI.
Se le informo al peticionario que el operador SERPROAN vy el
personal técnico de la subdireccién de Dotacién de Vivienda y
Habitat del ISVIMED realizarian visita técnica la cual no se conoce
los resultados arrojados en dicha visita por lo tanto la entidad no
debid cerrar dicha peticion.

Se hace una aclaracién especto a la observacién de la respuesta
dada. Se verifica en la hoja de vida de la peticionaria y se tiene
que, el dia 28 de junio, tal como lo relacionan en la respuesta S-
4798, se realizd la visita técnica y se dio la respuesta definitiva a
su peticidn, ya que solicitaba una garantia y en la visita le dijeron
que no procedia ya que la humedad proviene de un tercero y no
de los arreglos efectuados en la casa.

Para el equipo auditor sigue con la falencia puesto que no se
evidencio el cumplimiento de las caracteristicas en la respuesta
dada

31

4241

4902

15

Reclamo

Respuesta segun SIFI es de 24 dias.
Dicha respuesta cumple con las caracteristicas establecidas para
las respuestas.
peticion esta direccionada a que el beneficiario de SMV se le
deberian dar dos inmuebles, para lo cual se le dio una respuesta
clara, precisa y de fondo que da relacion a su peticion, no
obstante, supera los términos de la entidad.

32

4275

4933

14

Peticion

Peticion que cumple a cabalidad con las caracteristicas minimas
que debe contener un derecho de peticion.
No obstante, supera los lineamientos internos dados en la
resolucién interna, cuyo término son 10 dias para la respuesta.

Respuesta oportuna segun SIFI.
Se responde orientando sobre el tema en cuestidn de requisitos
para postularse al SMV.
Peticion que cumple a cabalidad con las caracteristicas minimas
que debe contener un derecho de peticién.
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33 | 4329 5321 24 16 Peticién
34 | 4417 5389 26 16 Peticién
35 | 4465 5120 13 7 Peticién
36 | 4471 5117 13 7 Peticidn
37 | 4638 5045 6 3 Peticién
38 | 4639 5080 6 3 Peticidn
39 | 4645 5156 8 5 Peticién
40 | 4767 5502 16 11 Peticién
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Extemporaneidad en la Respuesta dada segun SIFI fueron 24 dias
y frente a los dias habiles supero los 15 dias establecido por Ley.
Peticion que cumple a cabalidad con las caracteristicas minimas
que debe  contener  un derecho  de  peticién.
No obstante, supera igualmente los lineamientos internos dados
en la resolucién interna, cuyo término son 10 dias para la
respuesta.

Extemporaneidad en la Respuesta dada segun SIFl y segun
validacién de dias habiles supero los 15 dias establecido por Ley.
De igual forma no se encuentra ajustada a los lineamientos
internos el cual establece que deben ser de 10 dias.No remiten la
peticién al ente competente, le informa y dan los datos para que
el ciudadano lo haga. Las peticiones que ingresen a la entidad y
no son de nuestra competencia deben ser direccionadas a la
entidad competente y notificado al peticionario dentro de los 5
dias siguientes al recibo de la peticion para su conocimiento.

Respuesta Oportuna, segun SIFI.
Peticiéon que cumple a cabalidad con las caracteristicas minimas
que debe contener un derecho de peticién.
Se ajusta a los lineamientos internos dados en la resolucion
interna, cuyo término son 10 dias para la respuesta.

Respuesta Oportuna, seglin SIFI.
Peticion que cumple a cabalidad con las caracteristicas minimas
que debe contener un derecho de peticidn.
Se ajusta a los lineamientos internos dados en la resolucién
interna, cuyo término son 10 dias para la respuesta.

Respuesta Oportuna, seglin SIFI.
Peticion que cumple a cabalidad con las caracteristicas minimas
que debe contener un derecho de peticion.
Asi mismo, se ajusta a los lineamientos internos dados en la
resolucién interna, cuyo término son 10 dias para la respuesta.

Respuesta dada de manera oportuna segun informacién SIFI.
La respuesta a la peticion va en el sentido de la aplicacién del
SMM, no obstante, se le informo al peticionario de que debe
esperar hasta tanto la entidad cuente con los recursos para un
mejoramiento saludable, por lo tanto, son peticiones que se dejan
sin respuesta de fondo.
Al realizar el andlisis de las respuestas dadas se ajusta a las
caracteristicas minimas establecidas para un derecho de peticion,
no obstante, la entidad este tipo de peticiones no las deberia dar
por cerradas pues no se les responde de fondo al peticionario.

Respuesta Oportuna, segun SIFI.
Peticion que cumple a cabalidad con las caracteristicas minimas
que debe contener un derecho de peticidn.
Asi mismo, se ajusta a los lineamientos internos dados en la
resolucién interna, cuyo término son 10 dias para la respuesta.

Respuesta Oportuna, seglin SIFI.
Peticion que cumple a cabalidad con las caracteristicas minimas
que debe  contener un derecho  de  peticién.
No obstante, supera igualmente los lineamientos internos dados
en la resolucién interna, cuyo término son 10 dias para la
respuesta.
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41 | 4782 5232 6 4 Peticion
42 | 47% 5697 21 14 Peticion
43 | 4868 5607 18 11 Peticion
44 | 4962 5346 3 3 Peticion
45 | 4972 5526 9 6 Peticion
46 | 5002 5899 21 14 Peticion
47 | 5138 5987 21 14 Peticion
48 | 5161 5748 10 7 Peticion
49 | 5171 5597 7 4 Peticion
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Respuesta Oportuna, segun SIFI.
Peticion que cumple a cabalidad con las caracteristicas minimas
que debe  contener un derecho  de  peticién.
Asi mismo, se ajusta a los lineamientos internos dados en la
resolucién interna, cuyo término son 10 dias para la respuesta.

Peticion de acuerdo con el sifi por 21 dias.Peticién que cumple a
cabalidad con las caracteristicas minimas que debe contener un
derecho de peticion. No obstante, supera igualmente los
lineamientos internos dados en la resolucién interna, cuyo
término son 10 dias para la respuesta.

Respuesta Oportuna segun SIFI.
De acuerdo con la aclaracién dada se valida nuevamente el
radicado de S., encontrandose que la respuesta es clara ante la
peticién, dado que la peticion es la solicitud de acceso al
programa de reconocimiento de edificaciones y la respuesta S-
5607 indica que no cumple por cumplimiento a requisitos.

No obstante, se le debe trabajar a lo establecido internamente.

Respuesta Oportuna, segun SIFI.
Peticion que cumple a cabalidad con las caracteristicas minimas
que debe contener un derecho de peticion.
Asi mismo, se ajusta a los lineamientos internos dados en la
resolucién interna, cuyo término son 10 dias para la respuesta.

Respuesta oportuna segun sifi.
Al peticionario se le dio respuesta a través del radicados Isvimed
No. 5526, los cuales, cumplen con las caracteristicas minimas para
la respuesta a los derechos de peticién.
EN dicha peticion se le informo los requisitos para acceder al
programa de mejoramiento saludable, porque razén cumplia
parcialmente para ser beneficiario y podria aplicar a este, asi
mismo, se envid copia a SERPROAN.

Respuesta segun sifi fue de 21 dias, no obstante, frente a los dias
habiles se ajusta a los lineamientos de Ley frente a la
Oportunidad.

Al peticionario se le dio respuesta a través de los radicados
Isvimed No. 5899 del 03-08-2022 el cual, cumplen con las
caracteristicas minimas para la respuesta a los derechos de
peticion. Se deje ajustar a los lineamientos internos.

Respuesta segun sifi fue de 21 dias, no obstante, frente a los dias
habiles se ajusta a los lineamientos de Ley frente a la
Oportunidad.

La respuesta le indica al ciudadano que debe realizar unos
tramites ante otra entidad la cual la entidad le envia copia a esa
secretaria, pero las indicaciones pueden ser no suficientes y claros
para el peticionario.

Respuesta oportuna segun SIFI.
Peticion que cumple a cabalidad con las caracteristicas minimas
que debe contener un derecho de peticion.
Asi mismo, se ajusta a los lineamientos internos dados en la
resolucién interna, cuyo término son 10 dias para la respuesta.

Respuesta oportuna segun SIFI.
Peticion que cumple a cabalidad con las caracteristicas minimas
que debe  contener un derecho  de  peticién.
Asi mismo, se ajusta a los lineamientos internos dados en la
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50 | 5239 6000 17 11 Peticién
51 | 5285 6003 14 10 Peticién
52 | 5296 6017 15 11 Peticién
53 | 5364 6268 21 14 Peticién
54 | 5501 6600 17 12 Peticién
55 | 5563 6194 8 6 Peticién
56 | 5726 7247 23 16 Peticién
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resolucién interna, cuyo término son 10 dias para la respuesta.,
asi mismo, se observa la respuesta con los anexos del tramite
requerido por el peticionario.

Respuesta oportuna segun SIFI.
Peticion que cumple a cabalidad con las caracteristicas minimas
que debe contener un derecho de peticién.
Asi mismo, no se ajusta a los lineamientos internos dados en la
resolucién interna 1137 de 2017, cuyo término son 10 dias para
la respuesta.

Se cierra la peticidn, con el radicado S-6003, no obstante, del
andlisis de la respuesta se lee que se solicita una aclaracién por
parte del peticionario donde informa sobre una carta, situaciéon
estd que se le interpreta que se le esta solicitando que
complemente la peticion para lo cual el peticionario tiene (10)
diez dias para completar la informacién, de acuerdo a lo que
establece el articulo 17 de la Ley 1755 de 2015Respuesta que no
se cumple con las caracteristicas dadas para la respuesta
mediante el radicado de salida 6003 2022-08-08.

Respuesta oportuna segun SIFI.
Peticion que cumple a cabalidad con las caracteristicas minimas
que debe contener un derecho de peticidn.
Asi mismo, no se ajusta a los lineamientos internos dados en la
resolucién interna 1137 de 2017, cuyo término son 10 dias para
la respuesta.

Respuesta segun SIFI en 21 dias.
EL cual se concluye que cumplid con la respuesta dando
cumplimiento a las caracteristicas de la respuesta, aunque no se
ajusto a los lineamientos internos frente a la oportuna.

Respuesta seguin SIFl 17 dias, frente a los dias habiles se tard6 12
dias para generar la respuesta.
Peticion que cumple a cabalidad con las caracteristicas minimas
que debe contener un derecho de peticion.
Asi mismo, no se ajusta a los lineamientos internos dados en la
resolucién interna 1137 de 2017, cuyo término son 10 dias para
la respuesta.

Se encuentra dentro de los 15 dias habiles para dar respuesta
oportuna segln la normatividad; y frente a los lineamientos
internos; la cual estipula que la respuesta debe ser dentro de los
10 dias habiles siguientes a su recepcion; por lo tanto, desde esta
perspectiva, se esta cumplimiento el criterio interno.

Se encuentra por fuera de los 15 dias habiles para dar respuesta
oportuna segun la normatividad; pero segun los lineamientos
internos; se estipula que la respuesta debe ser dentro de los 10
dias habiles siguientes a su recepcién; por lo tanto, desde esta
perspectiva, no se estd cumplimiento el criterio interno y
externos.
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58 | 5981 7409 15 11 Peticién
59 | 6134 8371 21 15 Peticion
60 | 6638 8781 9 7 Peticidn
61 | 6664 9256 28 20 Peticién
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Observaciones JOCI

Respuesta segun sifi en 19 dias.
Se encuentra dentro de los 15 dias habiles para dar respuesta
oportuna segun la normatividad; pero segin los lineamientos
internos; se estipula que la respuesta debe ser dentro de los 10
dias habiles siguientes a su recepcion; por lo tanto, desde esta
perspectiva, no se estd cumplimiento el criterio interno.
En la respuesta se inform6 que mediante correo electrénico se
envio la respuesta, no obstante, en sifi no se encuentra cargado
por lo tanto, se toma como extemporanea.

Respuesta oportuna seglin SIFI.
Peticion que cumple a cabalidad con las caracteristicas minimas
que debe contener un derecho de peticién.
Asi mismo, no se ajusta a los lineamientos internos dados en la
resolucién interna 1137 de 2017, cuyo término son 10 dias para
la respuesta.

Respuesta dentro de los 15 dias habiles para dar respuesta
oportuna segun la normatividad; pero segun los lineamientos
internos; se estipula que la respuesta debe ser dentro de los 10
dias habiles siguientes a su recepcién; por lo tanto, desde esta
perspectiva, no se esta cumplimiento el criterio interno

Respuesta oportuna segun SIFI.
Peticiéon que cumple a cabalidad con las caracteristicas minimas
que debe contener un derecho de peticion.
Asi mismo, no se ajusta a los lineamientos internos dados en la
resolucién interna 1137 de 2017, cuyo término son 10 dias para
la respuesta.

Respuesta extemporanea en 20 dias.
Se encuentra por fuera de los 15 dias habiles para dar respuesta
oportuna segun la normatividad; pero segun los lineamientos
internos; se estipula que la respuesta debe ser dentro de los 10
dias habiles siguientes a su recepcidn; por lo tanto, desde esta
perspectiva, no se estd cumplimiento el criterio interno vy
externos.

En la respuesta se informé que mediante correo electrénico se
envio la respuesta, no obstante, en sifi no se encuentra cargado
por lo tanto, se toma como extemporanea.

Respuesta oportuna 14 dias.

Se encuentra dentro de los 15 dias habiles para dar respuesta
oportuna segun la normatividad; pero segun los lineamientos
internos; se estipula que la respuesta debe ser dentro de los 10
dias habiles siguientes a su recepcion; por lo tanto, desde esta
perspectiva, no se esta cumplimiento el criterio interno externos.

Respuesta oportuna segun SIFI.
Peticion que cumple a cabalidad con las caracteristicas minimas
que debe contener un derecho de peticidn.
Asi mismo, no se ajusta a los lineamientos internos dados en la
resolucién interna 1137 de 2017, cuyo término son 10 dias para
la respuesta.
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Respuesta oportuna se generd respuesta dentro de los 15 dias.
Se encuentra dentro de los 15 dias habiles para dar respuesta
oportuna segun la normatividad; pero segun los lineamientos
64 | 7089 | 9694 22 15 | Peticién op gun P &
internos; se estipula que la respuesta debe ser dentro de los 10
dias habiles siguientes a su recepcidn; por lo tanto, desde esta
perspectiva, no se esta cumplimiento el criterio interno.
Respuesta oportuna segun SIFl.Peticién que cumple a cabalidad
con las caracteristicas minimas que debe contener un derecho de
65 7095 9304 14 10 Peticion peticion.Asi mismo, se ajusta a los lineamientos internos dados en
la resolucion interna 1137 de 2017, cuyo término son 10 dias para
la respuesta.
Frente a esta peticion se detallan varias situaciones:
1. Se dio respuesta a la solicitud mediante correo electrénico del
dia  16/06/2022, por parte de gestion humana.
2. No se encuentra dentro de los 15 dias hdbiles para dar
respuesta oportuna segun la normatividad; pero segun los
lineamientos internos; se estipula que la respuesta debe ser
dentro de los 10 dias habiles siguientes a su recepcion; por lo
tanto, desde esta perspectiva, no se estd cumplimiento el criterio
Se interno; pues se entiende respuesta después de 48 dias.
respondid , 3. Peticidn se lee " Buen dia sefiores Fondo Nacional del Ahorro,
66 | 3020 2 48 Peticion _ . . )
por correo mediante comunicado del 29 de abril de 2022 enviado por DOLY
electrénico NAYIBE GONZALEZ RODRIGUEZ, se solicitd soporte de pagos por
valor de $108.112 correspondientes a saldos de las vigencias,
2024, 2015 y 2016. se informa que a la fecha se estd en
consecucion de la informacion ya que son de vigencias mayores a
5 afios, y estamos a respuesta del operador que nos informe los
terceros por los cuales se realizaron dichos pagos, (la plataforma
Arus Cesantias se Encuentra fuera de servicio desde hace dias)";
En tiéndase que a la fecha no se ha dado respuesta y se procedid
al cierre de dicha peticion.
Cordialmente,
HECTOR FRANCISCO PRECIADO
Jefe de Oficina de Control Interno
Instituto Social de Vivienda y Habitat de Medellin - ISVIMED
(*) Firma digital.
— i£#C g
B
. Diego Echeverri Montoya L Héctor Preciado . Héctor Preciado
Elaboro : . — Reviso — Aprob6 —
Profesional Universitario — JOCI Jefe oficina de Control Interno Jefe oficina de Control Interno

(*) VoBo digital
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