MEMORANDO

Bogota D.C. agosto de 2024.

PARA:

DE:

HELGA MARIA RIVAS ARDILA.
Ministra de Vivienda Ciudad y Territorio

OSCAR FLOREZ MORENO
Secretario General

LUZ NELLY ORTIZ MOYA.

MINISTERIO DE VIVIENDA, CIUDAD Y TERRITORIO 30-08- 2024 16 12
Al Contestar Cite Este No.: 20241E0007789 Fol:0 Anex:0 FA
ORIGEN 70200 OFICINA DE CONTROL INTERNO / VANESA SOFIA QUINTANACHACHINOY
DESTINO 70000 DESPACHO DEL MINISTRO / BLANCA NURY LEGUIZAMON GALINDO
ASUNTO REPORTE INFORME DE SEGUIMIENTO ATENCION PQRS | SEMESTRE 2024.
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Jefe Grupo de Atencién al Ciudadano Y Archivo

OFICINA DE CONTROL INTERNO - MCVT

ASUNTO: REPORTE INFORME DE SEGUIMIENTO ATENCION PQRS I SEMESTRE 2024.

Cordial saludo.

En cumplimiento del Rol de Evaluacion y Seguimiento que le compete a las Oficinas
de Control Interno, el Plan Anual de Auditoria vigencia 2024, y teniendo en cuenta lo
establecido por la Ley 1474 de 2011 - Articulo 76, donde se establece que “la oficina
de control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un informe semestral

sobre el particular.”,

me permito remitir a su despacho, para los fines pertinentes el

informe de evaluacion y seguimiento al reporte PQRSF correspondiente al I Semestre
2024, en el cual, la OCI procede a verificar el cumplimiento de los aspectos legales
sobre la materia.

Cordialmente,

.

-

YOLMAN JULIAN SAENZ SANTAMARIA.
Jefe (E) Oficina de Control Interno.

Anexo:

Informe de seguimiento PQRSF I semestre 2024.
Elabord: Juan Salomon Archila Sastoque - Contratista.
Revisd: Martha Lucia Garay Castro

Fecha: agosto 2024

Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio
Calle 17 # 9 - 36, Bogota D.C., Colombia
PBX: (601) 914 21 74

Version: 13
Fecha: 10/07/2024
Cédigo: GDC-PL-04
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FECHA DE REALIZACION DEL INFORME | 26 | MES | 08 | ANO | 2024
DIA

| PROCESO |

Servicio al ciudadano.

‘ RESPONSABLE DEL PROCESO |

Dr. Oscar Florez Moreno - Secretario General
Dra. Luz Marina Gordillo Rincon- Subdirectora de Servicios Administrativos
Dra. Luz Nelly Ortiz Moya - Coordinadora Grupo Atencién al Usuario y Archivo

| TIPO DE INFORME | DE SEGUIMIENTO | |DELEY |X]

| OBIJETIVO |

Verificar el cumplimiento de la gestion realizada sobre las comunicaciones que
ingresaron durante el periodo de estudio objeto de la presente evaluacién,
identificadas como Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones — PQRSDF, a través de los canales de atencién al ciudadano del
Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio - MVCT, teniendo en cuenta lo
establecido en los articulos 14 a 22 de la Ley 1755 de 2015, presentando las
recomendaciones a que haya lugar y que puedan servir para fortalecer la
gestion administrativa.

| ALCANCE |

La presente evaluacidn se efectla sobre la gestion adelantada a las
comunicaciones que ingresaron al MVCT identificadas como PQRSDF a través
de los canales de atencién al ciudadano durante el lapso de enero a junio de
2024, los cuales se encuentran a cargo del proceso de “Servicio al Ciudadano”
en el contexto de la totalidad de los requerimientos recibidos, teniendo como
base el reporte "ER I Semestre 2024” y el informe correspondiente al mismo
periodo remitido en formato Word por el Grupo de Atencion al Usuario y
Archivo- GAUA a la Oficina de Control Interno-

Igualmente, se adelanta el seguimiento al cumplimiento de las acciones y
adelantadas frente a las recomendaciones establecidas en el Informe de
Seguimiento a la Atencion al Ciudadano PQRDSF del segundo semestre de la
vigencia 2023.

Asi mismo, la presente evaluacién incluye el analisis realizado sobre las
acciones desarrolladas por el proceso frente a la implementacion de la politica
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de Servicio al Ciudadano, en el marco del Modelo Integrado de Planeacién y
Gestion, a fin de definir los resultados de dichas acciones, en términos de
calidad e integridad de cara a la ciudadania.

CRITERIOS

» Constitucién Politica de 1991 - Articulos 23, 209 y 270;

> Ley 87 de 1993: Por la cual se establecen normas para el ejercicio del
control interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras
disposiciones.

» Ley 1755 de 2015: Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticidén y se sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo.

> Articulos 8, 9, 76 Ley 1474 de 2011: Por la cual se dictan normas orientadas
a fortalecer los mecanismos de prevencidn, investigacién y sancion de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestién publica

» Decreto 3571 de 2011 Por medio del cual se fijan los objetivos, estructura y
funciones del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio e integra el Sector
Administrativo de Vivienda, Ciudad y Territorio.

> MANUAL: Servicio Y Atencién Al Ciudadano Proceso: Grupo De Atencién Al
Ciudadano Y Archivo Version: 1, Fecha: 11/06/2024, Codigo: Sci-M-01.

» SCI-M-01 copia controlada.pdf (minvivienda.gov.co)

INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno - OCI, en cumplimiento, del Rol de Evaluacion y
Seguimiento; del Plan Anual de Auditoria vigencia 2024 y teniendo en cuenta
lo establecido por la Ley 1474 de 2011 - Articulo 76, en el que se establece
que “(...) La oficina de control interno debera vigilar que la atencién se preste
de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la
entidad un informe semestral sobre el particular.”; por lo tanto, la OCI procede
a verificar el cumplimiento de los aspectos legales y la revisidén de la gestidn
documental de los expedientes de las respuestas generadas por parte del
GAUA entre el 1 de enero hasta el 30 de junio de 2024.

Para estos fines a solicitud de la OCI, el GAUA allegé informacion sobre la
implementacién de los protocoles de atencion al ciudadano, plan de accion
2024 en materia de servicio al ciudadano y soportes de avance vy
cumplimiento, informe detallado de PQRSDF, acciones adelantadas frente a las
recomendaciones establecidas en el informe correspondiente al segundo
semestre 2023, informe discriminado de las denuncias recibidas por presuntos
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actos de corrupcion en lo que corresponde al periodo objeto de analisis, de
esta manera se tuvo acceso al link que soportan el informe EgEVIDENCIAS od
I SEMESTRE 2024 del cual se tomaron las evidencias que soportan el presente
informe, procediendo a su verificacion en el aplicativo GESDOC. MINISTERIO
DE VIVIENDA, CIUDAD Y TERRITORIO (minvivienda.gov.co)

Con la finalidad de determinar el cumplimiento en la oportunidad de la
informacion otorgada a los usuarios frente a las normas que las rigen y realizar
las recomendaciones que sean necesarias a los responsables del proceso, el
presente seguimiento se basa en una muestra aleatoria de 158 PQRSDF del
total de las 50.653 radicadas ante el MVCT durante el periodo evaluado,
muestra determinada a través de la herramienta que, para estos fines es
utilizada por la Contraloria General de la Republica -CGR, por lo tanto, los
resultados del presente informe le son aplicables Unicamente a la precitada
muestra.

Finalmente, en el marco de implementacion del Modelo Integrado de
Planeacién y Gestidon - MIPG, en el cual se busca que las entidades publicas
planeen, ejecuten y hagan seguimiento a su gestién de cara a la ciudadania,
se incluy6 dentro de la evaluacién, los aspectos desarrollados por el proceso
frente a la implementacion del Manual: Servicio y atencion al Ciudadano-
Version 1, del 11/06/2024, con el propdsito de verificar las estrategias
empleadas por la entidad para facilitar la gestién hacia el logro de resultados
en términos de calidad e integridad para generar valor de cara al ciudadano.

| DESARROLLO

| ANALISiS DE LA INFORMACION

En el marco del objetivo y alcance del presente informe de seguimiento a las
PQRSDF presentadas ante el MVCT durante el primer semestre de 2024, con el
fin de contextualizar la gestién especifica sobre estos requerimientos, en
primer lugar, con base en el archivo "ER I SEMESTRE 2024"” se presenta el
comportamiento general del total de los requerimientos recibidos asi:

1.REQUERIMIENTOS RECIBIDOS PRIMER SEMESTRE 2024

1.1 Estadistica mensual del total de los requerimientos Externos
Recibidos “"ER"” recibidos en el MVCT:

De conformidad con la informacién registrada en el citado archivo, se evidencia
qgue, la clasificacion por “TIPO” se despliega en 36 modalidades diferentes de
documentos, que durante el periodo objeto del presente seguimiento, el MVCT
recepciond un total de 112.547 por parte de sus grupos de valor, cuyo
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comportamiento mensual presenta un incremento promedio de 3%, siendo
como, al inicio del periodo se recepcionaron 11.091 requerimientos,
equivalente al 9.85% del total, alcanzando al finalizar el mismo un registro de
25.806, es decir el 22.93%, como se observa en la siguiente grafica:

Grafico N° 1: Estadistica mensual de requerimientos ingresados

Estadistica mensual de requerimientos ingresados
(01-01-2024 a 30-06-2024)
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Enero Febero Marzo  Abrii = Mayo = Junio = Total
m Series?  11.091 | 15.025 16.025 22.328 | 22.272 25.806 112.547

W Series3 | 9,85% 13,35% | 14,24% 19,84% | 19,79% 22,93% 100,00%
Fuente: Elaboracién OCI - informacién tomada base de datos dispuesta por el GAUA “ER I SEMESTRE 2024"

1.2 Recepcion de requerimientos a través de los diferentes canales:

De acuerdo con los registros del archivo “"ER I SEMESTRE 2024” en lo
pertinente con “CANALES” cuya descripcién, de acuerdo con el Manual:
SERVICIO Y ATENCION AL CIUDADANO Version 1, corresponde a “Canales de
atenciéon: Es un espacio, escenario, o medio, a través del cual se presta un
servicio al ciudadano y, por lo tanto, debe brindar informacion, interaccion e
integracion; debe tener un propdsito y generar una impresion o imagen”, una
vez analizada las estadisticas arrojadas respecto del medio de recepcién
preferido por los usuarios del MVCT es el “correo electrénico”, por el cual
ingresaron 55.774 requerimientos, equivalente al 49,56% del total de lo
allegado durante el periodo evaluado, seguido de la “pagina web” con registro
de ingresos de 52.608 requerimientos que significan el 46,75% del gran total,
tal y como se aprecia en la grafica N° 2.
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Grafico N° 2: Estadistica de uso de canales para recepcién de requerimientos

Recepcion de requerimientos a traves de los diferentes canales
(01-01-2024 a 31-06-2024)

112.541

55.774 52.608

258 3.901
—
App Corr’eq Fisico PaginaWeb Total
electronico
W Series3 258 55.774 3.901 52.608 112.541
MW Series5 0.23% 49,5690 3,47%% 46,75% 100%

Fuente: Elaboracion OCI - informacion tomada base de datos dispuesta por el GAUA “ER I SEMESTRE 2024”

1.3 Distribucion requerimientos recepcionados y su direccionamiento
hacia las dependencias:

De acuerdo con la informacion remitida por el GAUA, y en atencion a la
competencia o responsabilidad de su gestidon, el 95.87% de los 112.547
requerimientos recibidos se trasladé a 19 dependencias del MVCT, y dentro de
este rango, el Despacho del Ministro recibe (42.788 documentos, equivalente a
39%) seguido del Grupo de Atencion al Usuario y Archivo (20.727 documentos

equivalentes al 19%), mientras que las restantes 29 dependencias recibieron
4.649, es decir, el 4.13%.

Grafico N° 3: Estadistica distribuciéon de requerimientos recepcionados y su
direccionamiento a las dependencias del MVCT
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Fuente: Elaboracion OCI - informacion tomada base de datos dispuesta por el GAUA “ER I SEMESTRE 202
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1.4 Requerimientos con radicado y sin radicado:

Durante el periodo correspondiente al primer semestre 2024 y de conformidad
con lo reportado por el Grupo de Atencidén al Usuario y Archivo -GAUA en el
archivo "ER I Semestre 2024", se evidencia el registro de ingreso de 112.541
requerimientos, de los cuales, el 91% cuentan con radicado asignado y el 9%
restante no registran radicado.

Grafico N° 4: Estadistica requerimientos recepcionados con radicado y sin radicado.

Estadistica requerimientos
Radicados / Sin radicado
(01/01/2024a 30/06/2024)

|
Series2 91% 9% 100%
M Seriest 102576 9965 112541

Fuente: Elaboracion OCI informacion tomada de base de datos GAUA

Con respecto a los datos expuestos, tomados del archivo "ER I Semestre 2024”
se advierte que, el total de requerimientos asciende a 112.541, y al
contrastarlos con lo indicado en el documento allegado por GAUA “Informe de
Atencion al Ciudadano PQRSDF” para igual periodo, pag. 8 de 12, se indica que
el total de solicitudes recibidas en el MVCT es de 102.576, datos que difieren
en 9.965, es decir no se tienen en cuenta los requerimientos a los cuales no se
les asignd radicado, lo cual no atiende lo establecido en el Decreto 1081 de
2015 en al Articulo 2.1.1.3.1.2. Seguimiento a las solicitudes de informacién
publica. En la recepcion de solicitudes de informacion publica los sujetos
obligados deben indicar al solicitante un numero o cédigo que permita hacer
seguimiento al estado de su solicitud, la fecha de recepcion y los medios por
los cuales se puede hacer seguimiento a la misma.

1.5 Clasificacion de los requerimientos sin radicado:

El 9%, requerimientos “Sin radicado”, equivalentes a 9.965, y teniendo en
cuenta, que se trata de una cantidad significativo del total de lo recibidos, de
conformidad con su “TIPO” se concentran en los siguientes clasificaciones:
formularios, informes, proyectos, solicitudes, y solicitud de vivienda, los
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cuales, y por su estado se determinan como: Descartado, Devuelto y Por
aprobar, hechos que hasta la fecha del presente informe no se ha dado una
explicacién o aclaracién por parte del GAUA.

Grafico N° 5: Estadistica clasificacidon por tipo de requerimientos recepcionados sin radicado.

Clasificacién requerimientos sin radicado
(01-01-2024 a 30-06-2024)

Formularios Informes Proyectos Solicitudes SQL!CItuCi Total

Vivienda
W Sinradicados 86 317 107 30 9.425 9.965
m % sin radicado 23% 42% 40% 67% 23% 23%

Fuente: Elaboracion OCI informacion tomada de base de datos GAUA

2. PQRSDF

Conforme al objetivo y alcance del presente seguimiento, se procedid a realizar
la verificacion de las acciones adelantadas por el proceso “Atencion al
Ciudadano” de conformidad con los parametros establecidos por la Leyes 1474
y 1755 de 2015 “Por el cual se regula el Derecho fundamental de Peticion,
toda persona tiene derecho de presentar Peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones en adelante derechos de peticién
respetuosos ante las autoridades, por motivos de interés general o particular y
a obtener soluciéon de fondo en los términos sefialados en la Ley, y de la
implementacién de la Politica de Servicio al Ciudadano, y lo establecido en el
Manual: Servicio y Atencion al Ciudadano, Version 1- Fecha- 11-06-2024,
Codigo SCI-M-01.

Con el fin de facilitar la comprension de los conceptos Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones -PQR-, a continuacion, se
transcriben las respectivas definiciones contenidas en el citado manual y de las
normas que las reglamentan:

“Peticion: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes

respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener
su pronta resolucion.
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Derecho de peticion: Derecho fundamental de toda persona a presentar solicitudes
respetuosas a las autoridades, solicitar informaciéon, documentos, formular quejas y
presentar reclamos.

Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacion con una conducta que considera irregular de uno o
varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una
solucién, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de
un servicio o la falta de atencién de una solicitud.”

Sugerencia: Es la propuesta, idea o comentario que presenta el usuario para el
mejoramiento de un proceso, procedimiento o actividad que esté relacionada con la
prestacién de los servicios de la entidad.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una
conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion
penal, disciplinaria, fiscal, administrativa, sancionatoria o ético- profesional. Es
necesario que se indiquen las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de
que se establezcan responsabilidades.

Felicitacion: Es la manifestacion que expresa el agrado o satisfaccion con un
funcionario o con el proceso que genera el servicio.

2.1 PQRSDF con relacion a la totalidad de los requerimientos que
ingresaron al MVCT:

En el contexto general de la totalidad de los requerimientos recibidos en el
MVCT durante el periodo evaluado, las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones -PQRSDF, su comportamiento con
respecto a la totalidad de los requerimientos es de 50.653 que representa el

45%, como se aprecia en la siguiente grafica:
Grafico N° 6: Estadistica PQRSD frente a otros requerimientos recepcionados

Estadistica PQRSDF Vs Otros requerimientos
recepcionados
(01-01-2024 a 30-06-2024)

112.541

61.888
50.653

45% 55% 100%
PQRSDF OTROS TOTAL
m Cantidad 50.653 61.888 112.541
m Porcentaje 45% 55% 100%
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Fuente: Elaboracidon OCI informacion tomada de base de datos GAUA
2.2 PQRSDF -Estadistica segin tipo

Durante el periodo correspondiente al primer semestre 2024 y de conformidad
con lo reportado por el Grupo de Atencién al Usuario y Archivo -GAUA en el
archivo "ER I Semestre 2024", se evidencia el registro de ingreso de 48.623
Peticiones, equivalente a 95.99% de la totalidad de las PQRSDF radicadas,
seguidas de 727 Quejas, que representan 1,44%, como se aprecia en la
siguiente grafica.

Grafica 7 Estadistica PQRSDF por tipo.

Estadistica PQRSDF radicadas
(01-01-2024 a 30-06-2024)

Peticidon Dere(;hﬁ) de Quejas Reclamos Sugerencias Denuncias Felicitacion Total
Peticion es
m Series1 48.623 &8 727 489 191 360 195 50.653
W Series2 95,99% 0,13% 1.,44% 0,97% 0,38% 0,71% 0,38% 100,00%

Fuente: Elaboracién OCI informacién tomada de base de datos GAUA

2.3 Estadistica mensual de PQRSDF

La estadistica del comportamiento mensual de las PQRSDF durante el periodo
evaluado, indica que abril, seguido de febrero, son los meses que concentran
el 21% y 19% respectivamente de recepcion de solicitudes:

Griéfica 8 Estadistica mensual de PQRSDF.

Distribucion estadistica PQRSF -Mensual
(01-01-2024 a 3-06-2024

: T 1T | T

: r |

©

O Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
I Denuncia 121 102 47 31 30 29
mmm Derecho de Peticion 2 12 27 27
m Felicitacion 93 72 30
mm Peticién 6.211 8.836 7.605 10.423 8.258 7.290
mm Queja 162 185 118 100 91 71
B Reclamo 127 123 74 67 66 32
N Sygerencia 80 86 17 2 3 3
== Total General 6.794 9.404 7.893 10.635 8.475 7.452

Tipo PQRSDF

Fuente: Elaboracion OCI informacion tomada de base de datos GAUA
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2.4 Cantidad de PQRSDF por canal de recepcion:

De conformidad con lo que se aprecia en la grafica 9, el canal mas usado por
los usuarios del Ministerio para interponer las PQRSDF es el correo electrénico,
Grafica 9 Estadistica PQRSDF seguin canales de recepcion.

Distribucion estadistica PQRSDF segun canales de
recepcion
(01-01-2024 a 30-06-2024)

- ull - - ™ |
Derecho R - -
. Felicitaci L . Sugerenci Total
Denuncia de N Peticion Queja Reclamo
S on a General
Peticion
m APP 1 213 3 2 1 220
m Correo electronico a &5 41.134 3 41.206
m Fisico 3 2.826 2.829
m Pag.web 355 195 4.450 721 487 120 5.398
m| APP m Correo electrénico m Fisico m Pag.web

Fuente: Elaboracién OCI informacién tomada de base de datos GAUA

2.5 PQRSDF y su distribucion hacia las dependencias

De acuerdo con la informacion remitida por el GAUA, y en atencion a la
competencia o responsabilidad de su gestién, el 89.14% de las 50.653
PQRSDF recibidos se trasladé a 13 dependencias del MVCT, y dentro de este
rango, el Grupo de Atencién al Usuario y Archivo tramita 17.995 documentos,
equivalente a 35.53%, seguido de la Subdireccién de Subsidio Familiar de
Vivienda con 16.913 documentos equivalentes al 33.39%, mientras que las
restantes 34 dependencias recibieron 5.493, es decir, el 10.84%.

Grafico N° 10: Estadistica distribucion de requerimientos recepcionados y su direccionamiento a
las dependencias del MVCT

Distribucién estadistica -PQRFSD distribuidas a
dependencias
(01-01-2024 a 30-06-2024

GRUPO INTERNO DE EVALUACION DE...: 507
SUBDIRECCION DE SUBSIDIO Y...: 588
DIRECCION DEL SISTEMA HABITACIONAL 611
GRUPO DE MONITOREO DEL SISTEMA...» 617
GRUPO DE CONCEPTOS 631

DIRECCION DE POLITICA ¥ REGULACION 637
GRUPO DE TALENTO HUMANO 691

Dependencias receptoras de PQRSDF

SUBDIRECCION DE PROYECTOS 722
DIRECCION DE INVERSIONES EN...s 949
SUBDIRECCION DE PROMOCION Y APOYO... 1459
GRUPO TITULACION Y SANEAMIENTO... 2830
SUBDIRECCION DE SUBSIDIO FAMILIAR... 16913
GRUPO DE ATENCION AL USUARIO Y... 17995
TOTAL 50653

Cantidad de PQRSDF

Fuente: Elaboracién OCI - informacién tomada base de datos dispuesta por el GAUA “ER I SEMESTRE
2024"
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De otra parte, una vez realizada la verificacion de los documentos de entrada y
salida en el Sistema de Gestién Documental (GESDOC) por parte del equipo
auditor, se observa la trazabilidad de las PQRSDF, correspondiente al periodo
(enero a junio de 2024); dicho lo anterior, la verificacién documental se realiza
utilizando la muestra seleccionada mediante el muestreo aleatorio simple, con
un tamaho de pobla;ién (N) de 50.653 PQRSDF, un Error Muestral (E) de 5%,
una Proporcion de Exito (P) del 14%, un Nivel de Confianza del 93% vy una
Muestra Optima de 158, y del analisis, sus resultados le son aplicables
Unicamente a la citada muestra, de la cual se puede indicar lo siguiente:

Convencién Justificacion
Evaluacion -

OCI

Que el tramite se ajusta en términos de oportunidad, conformidad con la norma,
y se evidencia la totalidad de documentos cargados en GESDOC

En el reporte que entrega la dependencia, el estado se encuentra como
“Finalizado”, pero en la plataforma GESDOC, no se visualiza el radicado de salida

_ No se le dio respuesta con oportunidad y/o de conformidad con la norma.

Tabla 1. Resultados evaluacion OCI - Muestra PQRSDF

RADICADO ESTADO RADICADO

No. EVALUACION OCI

ENTRADA (ER) RESPUETA

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

1 | 2024ER0000774 PETICION TERMINADO 2024EE001023

2 | 2024ER0000784 PETICION TERMINADO 2024EEO07193

3 | 2024ER0000797 PETICION TERMINADO 2024EEO07501
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RADICADO
RADICADO ESTADO EVALUACION OCI

ENTRADA (ER) RESPUETA

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
8 |2024ER0000852| PETICION | TERMINADO | 2024EE0007503 norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

4 | 2024ER0000803 PETICION TERMINADO | 2024EE0000550

5 | 2024ER0000806 PETICION TERMINADO | 2024EE0019791

6 | 2024ER0000813 PETICION TERMINADO | 2024EE0001676

7 | 2024ER0000825 PETICION TERMINADO | 2024EE0013087
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RADICADO ESTADO RADICADO

EVALUACION OCI
ENTRADA (ER) RESPUETA

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

9 | 2024ER0000853 PETICION TERMINADO | 2024EE0007505

10 | 2024ER0000872 PETICION TERMINADO | 2024EE0001012

11 | 2024ER0000896 PETICION TERMINADO

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

12 | 2024ER0000904 PETICION TERMINADO | 2024EE0007533

13 | 2024ER0000910 PETICION TERMINADO | 2024EE0000679

Pagina 13 de 53



FORMATO: INFORME DE SEGUIMIENTO Y/O DE LEY )
PROCESO: EVALUACION INDEPENDIENTE Y ASESORIA
Versién: 10.0 Fecha: 23/07/2024 Codigo: EIA - F-11

RADICADO
RADICADO EVALUACION OCI

ENTRADA RESPUETA

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
14 | 2024ER0000915 | PETICION | TERMINADO | 20240007520 norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se

encuentra como
15 | 2024ER0000917 PETICION TERMINADO “Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

16 | 2024ER0000926 PETICION TERMINADO | 2024EE00014944

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
17 | 2024ER0000927 | PETICION | TERMINADO | 2024EE0000684 norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
18 |2024ER0001808 | PETICION | TERMINADO encuentra como
Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida
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RADICADO
RADICADO EVALUACION OCI

ENTRADA RESPUETA

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
19 | 2024ER0002439 | PETICION | TERMINADO | 2024EE00011822 norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

20 | 2024ER0010835 PETICION TERMINADO

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la

22 | 2024ER0011043 QUEJA TERMINADO | 2024EE00005874 norma, y se

evidencia la

totalidad de

documentos

cargados en
GESDOC

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
23 | 2024ER0048513 | INFORME | TERMINADO encuentra como
Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

21 | 2024ER0010862 TUTELA TERMINADO | 2024EE00004164
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RADICADO RADICADO

EVALUACION OCI
ENTRADA RESPUETA

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

24 | 2024ER0048578 PETICION TERMINADO | 2024EE000250005

25 | 2024ER0048658 PETICION TERMINADO | 2024EE0035821

26 | 2024ER0074802 PETICION TERMINADO

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

27 | 2024ER0074822 PETICION TERMINADO

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

28 | 2024ER0074863 PETICION TERMINADO
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RADICADO
RADICADO ESTADO EVALUACION OCI

ENTRADA (ER) RESPUETA

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

29 | 2024ER0074887 PETICION TERMINADO | 2024EE0051632

30 | 2024ER0074889 PETICION TERMINADO

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

31 | 2024ER0074923 PETICION TERMINADO

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

32 | 2024ER0074931 PETICION TERMINADO

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

33 | 2024ER0074933 PETICION TERMINADO
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RADICADO
RADICADO ESTADO EVALUACION OCI

ENTRADA (ER) RESPUETA

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
38 |2024ER0028601 | PETICION | TERMINADO | 2024EE00042181 norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

34 | 2024ER0028527 PETICION TERMINADO | 2024EE00042196

35 | 2024ER0028530 QUEJA TERMINADO | 2024EE00018372

36 | 2024ER0028532 QUEJA TERMINADO | 2024EE00015135

37 | 2024ER0028565 QUEJA TERMINADO | 2024EE00017115
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RADICADO ESTADO RADICADO
No. TIPO EVALUACION OCI
ENTRADA (ER) RESPUETA
En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se

encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

39 | 2024ER0028622 PETICION TERMINADO

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

40 | 2024ER0028637 TUTELA TERMINADO | 2024EE00014974

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

41 | 2024ER0028662 PETICION TERMINADO

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

42 | 2024ER0028682 | PETICION 2024EE00019026

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

43 | 2024ER0028690 PETICION TERMINADO | 2024EE0015990
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RADICADO
RADICADO ESTADO EVALUACION OCI

ENTRADA (ER) RESPUETA

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

44 | 2024ER0028693 PETICION TERMINADO | 2024EE0024994

45 | 2024ER0028706 PETICION TERMINADO

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

46 | 2024ER0028763 PETICION TERMINADO | 2024EE0014255

47 | 2024ER0028779 PETICION TERMINADO | 2024EE0025048

48 | 2024ER0028786 PETICION TERMINADO | 2024EE0029241
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RADICADO
RADICADO ESTADO EVALUACION OCI

ENTRADA (ER) RESPUETA

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
53 | 2024ER0028936 | PETICION | TERMINADO | 2024EE0014428 norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

49 | 2024ER0028789 PETICION TERMINADO | 2024EE0026611

50 |2024ER0028800 PETICION TERMINADO | 2024EE0014288

51 | 2024ER0028846 TUTELA TERMINADO | 2024EE0015133

52 | 2024ER0028896 PETICION TERMINADO | 2024EE0018124
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RADICADO ESTADO RADICADO

EVALUACION OCI
ENTRADA (ER) RESPUETA

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

54 | 2024ER0028954 PETICION TERMINADO | 2024EE0014438

55 | 2024ER0028975 PETICION TERMINADO | 2024EE0035629

56 | 2024ER0028976 PETICION TERMINADO

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

57 | 2024ER0029009 PETICION TERMINADO | 2024EE0014658

58 | 2024ER0029031 PETICION TERMINADO | 2024EE0018033
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RADICADO ESTADO RADICADO

EVALUACION OCI
ENTRADA (ER) RESPUETA

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

59 | 2024ER0029037 PETICION TERMINADO | 2024EE0015506

60 | 2024ER0029063 PETICION TERMINADO | 2024EE0023460

61 | 2024ER0029092 PETICION TERMINADO

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

62 | 2024ER0029102 QUEJA TERMINADO | 2024EE0016088

63 | 2024ER0029136 PETICION TERMINADO | 2024EE0014724
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RADICADO
RADICADO ESTADO EVALUACION OCI

ENTRADA (ER) RESPUETA

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

64 | 2024ER0029159 PETICION TERMINADO | 2024EE0029724

65 | 2024ER0029182 PETICION TERMINADO | 2024EE0014562

66 | 2024ER0029488 PETICION TERMINADO | 2024EE0022133

67 | 2024ER0029534 PETICION TERMINADO | 2024EE9940824

68 | 2024ER0029635 PETICION TERMINADO
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RADICADO ESTADO RADICADO

EVALUACION OCI
ENTRADA (ER) RESPUETA

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

69 | 2024ER0029695 TUTELA TERMINADO | 2024EE0015487

70 | 2024ER0029707 PETICION TERMINADO 20240015025

71 | 2024ER0029992 PETICION TERMINADO

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

72 | 2024ER0030034 PETICION TERMINADO | 2024EE0015559

73 | 2024ER0030164 PETICION TERMINADO | 2024EE0024329
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RADICADO
' ENTRADA

2024ER0030204

TIPO

PETICION

ESTADO
(ER)

TERMINADO

RADICADO
RESPUETA

EVALUACION OCI

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

75

2024ER0037057

PETICION

TERMINADO

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

76

2024ER0037087

PETICION

TERMINADO

2024EE0029860

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

77

2024ER0037662

2024EE0019194

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

78

2024ER0038077

PETICION

TERMINADO

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida
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FORMATO: INFORME DE SEGUIMIENTO Y/O DE LEY )
PROCESO: EVALUACION INDEPENDIENTE Y ASESORIA
Versién: 10.0 Fecha: 23/07/2024 Codigo: EIA - F-11

RADICADO ESTADO RADICADO
No. TIPO EVALUACION OCI
ENTRADA (ER) RESPUETA
En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se

encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

79 | 2024ER0038135 PETICION TERMINADO

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

80 | 2024ER0038136 QUEJA TERMINADO 2024EE20205

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

81 | 2024ER0038138 PETICION TERMINADO

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

82 | 2024ER0039212 PETICION TERMINADO | 2024EE0022869

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

83 | 2024ER0039306 QUEJA TERMINADO | 2024EE0046907
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FORMATO: INFORME DE SEGUIMIENTO Y/O DE LEY )
PROCESO: EVALUACION INDEPENDIENTE Y ASESORIA
Versién: 10.0 Fecha: 23/07/2024 Codigo: EIA - F-11

RADICADO ESTADO RADICADO
No. TIPO EVALUACION OCI
ENTRADA (ER) RESPUETA
En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se

encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

84 | 2024ER0039351 PETICION TERMINADO

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

85 | 2024ER0039407 QUEJA TERMINADO | 2024EE0030431

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

86 | 2024ER0039453 PETICION TERMINADO | 2024EE0020934

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

87 | 2024ER0039475 QUEJA TERMINADO | 2024EE0022805

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

88 | 2024ER0039531 TUTELA TERMINADO | 2024EE0021505
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FORMATO: INFORME DE SEGUIMIENTO Y/O DE LEY )
PROCESO: EVALUACION INDEPENDIENTE Y ASESORIA
Versién: 10.0 Fecha: 23/07/2024 Codigo: EIA - F-11

RADICADO ESTADO RADICADO

EVALUACION OCI
ENTRADA (ER) RESPUETA

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

89 | 2024ER0040144 PETICION TERMINADO | 2024EE0030690

90 | 2024ER0040208 PETICION TERMINADO | 2024EE0020802

91 | 2024ER0040255 TUTELA TERMINADO

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

92 | 2024ER0040285 PETICION TERMINADO | 2024EE0021544

93 | 2024ER0040366 PETICION TERMINADO | 2024EE0025098
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FORMATO: INFORME DE SEGUIMIENTO Y/O DE LEY )
PROCESO: EVALUACION INDEPENDIENTE Y ASESORIA
Versién: 10.0 Fecha: 23/07/2024 Codigo: EIA - F-11

RADICADO ESTADO RADICADO
No. TIPO EVALUACION OCI
ENTRADA (ER) RESPUETA
En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se

encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

94 | 2024ER0040388 PETICION TERMINADO

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

95 | 2024ER0040514 PETICION TERMINADO 2024EE31691

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

96 | 2024ER0040610 PETICION TERMINADO 2024EE29165

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

97 | 2024ER0040764 PETICION TERMINADO

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

98 | 2024ER0041394 PETICION TERMINADO | 2024EE0043587
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FORMATO: INFORME DE SEGUIMIENTO Y/O DE LEY )
PROCESO: EVALUACION INDEPENDIENTE Y ASESORIA
Versién: 10.0 Fecha: 23/07/2024 Codigo: EIA - F-11

RADICADO
RADICADO ESTADO EVALUACION OCI

ENTRADA (ER) RESPUETA

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

99 | 2024ER0041531 PETICION TERMINADO | 2024EE0058970

100 | 2024ER0041597 PETICION TERMINADO

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

101 | 2024ER0041645 PETICION TERMINADO | 2024EE0021471

102 | 2024ER0041794 PETICION TERMINADO 20240023145

103 | 2024ER0041857 PETICION TERMINADO | 2024EE0021775
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FORMATO: INFORME DE SEGUIMIENTO Y/O DE LEY )
PROCESO: EVALUACION INDEPENDIENTE Y ASESORIA
Versién: 10.0 Fecha: 23/07/2024 Codigo: EIA - F-11

RADICADO ESTADO RADICADO
No. TIPO EVALUACION OCI
ENTRADA (ER) RESPUETA
En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se

encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

104 | 2024ER0041954 PETICION TERMINADO

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

105 | 2024ER0042201 PETICION TERMINADO | 2024EE0031537

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

106 | 2024ER0042241 TUTELA TERMINADO

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

107 | 2024ER0042315 PETICION TERMINADO

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

108 | 2024ER0042372 PETICION TERMINADO 2024EE0030859
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FORMATO: INFORME DE SEGUIMIENTO Y/O DE LEY )
PROCESO: EVALUACION INDEPENDIENTE Y ASESORIA
Versién: 10.0 Fecha: 23/07/2024 Codigo: EIA - F-11

RADICADO
RADICADO ESTADO EVALUACION OCI

ENTRADA (ER) RESPUETA

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

109 | 2024ER0042398 PETICION TERMINADO | 2024EE0022180

110 | 2024ER0042492 PETICION TERMINADO 2024EE21984

111 | 2024ER0042686 PETICION TERMINADO | 2024EE0024797

112 | 2024ER0042855 PETICION TERMINADO

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

113 | 2024ER0043202 PETICION TERMINADO 2024EE30753
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FORMATO: INFORME DE SEGUIMIENTO Y/O DE LEY .
PROCESO: EVALUACION INDEPENDIENTE Y ASESORIA
Versién: 10.0 Fecha: 23/07/2024 Codigo: EIA - F-11

RADICADO ESTADO RADICADO
No. TIPO EVALUACION OCI
ENTRADA (ER) RESPUETA
En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se

encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

114 | 2024ER0043767 PETICION TERMINADO

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

115 | 2024ER0043881 PETICION TERMINADO

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

116 | 2024ER0044010 PETICION TERMINADO

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

117 | 2024ER0044074 QUEJA TERMINADO | 2024EE0045243

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

118 | 2024ER0044106 PETICION TERMINADO
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FORMATO: INFORME DE SEGUIMIENTO Y/O DE LEY )
PROCESO: EVALUACION INDEPENDIENTE Y ASESORIA
Versién: 10.0 Fecha: 23/07/2024 Codigo: EIA - F-11

RADICADO
RADICADO ESTADO EVALUACION OCI

ENTRADA (ER) RESPUETA

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
119 | 2024ER0044233 | PETICION | TERMINADO | 2024EE0032418 norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

120 | 2024ER0044251 PETICION TERMINADO

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
122 | 2024ER0060591 | PETICION | TERMINADO | 2024EE45740 norma, y s€
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
123 | 2024ER0060851 |  TUTELA TERMINADO encuentra como
Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

121 | 2024ER0060442 PETICION TERMINADO | 2024EE0041713
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FORMATO: INFORME DE SEGUIMIENTO Y/O DE LEY )
PROCESO: EVALUACION INDEPENDIENTE Y ASESORIA
Versién: 10.0 Fecha: 23/07/2024 Codigo: EIA - F-11

RADICADO ESTADO RADICADO
No. TIPO EVALUACION OCI
ENTRADA (ER) RESPUETA
En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se

encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

124 | 2024ER0060960 TUTELA TERMINADO

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

125 | 2024ER0061091 PETICION TERMINADO | 2024EE0031871

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

126 | 2024ER0061162 PETICION TERMINADO

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

127 | 2024ER0061593 TUTELA TERMINADO | 2024EE0032813

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

128 | 2024ER0061697 PETICION TERMINADO | 2024EE0042714
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FORMATO: INFORME DE SEGUIMIENTO Y/O DE LEY )
PROCESO: EVALUACION INDEPENDIENTE Y ASESORIA
Versién: 10.0 Fecha: 23/07/2024 Codigo: EIA - F-11

RADICADO
RADICADO ESTADO EVALUACION OCI

ENTRADA (ER) RESPUETA

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

129 | 2024ER0061721 PETICION TERMINADO | 2024EE0040747

130 | 2024ER0062208 QUEJA TERMINADO | 2024EE0040553

131 | 2024ER0062376 QUEJA TERMINADO | 2024EE0041718

132 | 2024ER0062450 PETICION TERMINADO

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

133 | 2024ER0062649 TUTELA TERMINADO | 2024EE0033142
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FORMATO: INFORME DE SEGUIMIENTO Y/O DE LEY )
PROCESO: EVALUACION INDEPENDIENTE Y ASESORIA
Versién: 10.0 Fecha: 23/07/2024 Codigo: EIA - F-11

RADICADO ESTADO RADICADO
No. TIPO EVALUACION OCI
ENTRADA (ER) RESPUETA
En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se

encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

134 | 2024ER0063377 PETICION TERMINADO

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

135 | 2024ER0063527 PETICION TERMINADO | 2024EE0033210

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

136 | 2024ER0063654 PETICION TERMINADO

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

137 | 2024ER0063755 PETICION TERMINADO

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

138 | 2024ER0063815 PETICION TERMINADO 2024EE0039489
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FORMATO: INFORME DE SEGUIMIENTO Y/O DE LEY )
PROCESO: EVALUACION INDEPENDIENTE Y ASESORIA
Versién: 10.0 Fecha: 23/07/2024 Codigo: EIA - F-11

RADICADO ESTADO RADICADO

EVALUACION OCI
ENTRADA (ER) RESPUETA

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

139 | 2024ER0064978 PETICION TERMINADO | 2024EE0035929

140 | 2024ER0067436 PETICION TERMINADO | 2024EE0035478

141 | 2024ER0068229 PETICION TERMINADO

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

142 | 2024ER0068914 QUEJA TERMINADO | 2024EE0037646

143 | 2024ER0069446 QUEJA TERMINADO 2024EE36679
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FORMATO: INFORME DE SEGUIMIENTO Y/O DE LEY )
PROCESO: EVALUACION INDEPENDIENTE Y ASESORIA
Versién: 10.0 Fecha: 23/07/2024 Codigo: EIA - F-11

RADICADO
RADICADO ESTADO EVALUACION OCI

ENTRADA (ER) RESPUETA

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

144 | 2024ER0070686 PETICION TERMINADO 2024EE37627

145 | 2024ER0072004 PETICION TERMINADO

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

146 | 2024ER0072971 PETICION TERMINADO

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

147 | 2024ER0073378 PETICION TERMINADO 2024EE48813

148 | 2024ER0074129 PETICION TERMINADO | 2024EE0046065
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FORMATO: INFORME DE SEGUIMIENTO Y/O DE LEY )
PROCESO: EVALUACION INDEPENDIENTE Y ASESORIA
Versién: 10.0 Fecha: 23/07/2024 Codigo: EIA - F-11

RADICADO ESTADO RADICADO

EVALUACION OCI
ENTRADA (ER) RESPUETA

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

149 | 2024ER0075030 PETICION TERMINADO 2024EE41802

150 | 2024ER0075451 PETICION TERMINADO

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

151 | 2024ER0077774 TUTELA TERMINADO

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

152 | 2024ER0078024 PETICION TERMINADO | 2024EE0040650

153 | 2024ER0079674 PETICION TERMINADO | 2024EE0044645
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FORMATO: INFORME DE SEGUIMIENTO Y/O DE LEY )
PROCESO: EVALUACION INDEPENDIENTE Y ASESORIA
Versién: 10.0 Fecha: 23/07/2024 Codigo: EIA - F-11

RADICADO
RADICADO ESTADO EVALUACION OCI

ENTRADA (ER) RESPUETA

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

En el reporte que
entrega la
dependencia, el
estado se
encuentra como
“Finalizado”, pero
en la plataforma
GESDOC, no se
visualiza el
radicado de salida

154 | 2024ER0080200 PETICION TERMINADO | 2024EE0059588

155 | 2024ER0080306 PETICION TERMINADO | 2024EE0042687

156 | 2024ER0080661 PETICION TERMINADO | 2024EE0044797

157 | 2024ER0081867 PETICION TERMINADO

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

158 | 2024ER0082472 PETICION TERMINADO | 2024EE0042637
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RADICADO RADICADO

EVALUACION OCI

ENTRADA RESPUETA

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

Que el tramite se
ajusta en términos
de oportunidad,
conformidad con la
norma, y se
evidencia la
totalidad de
documentos
cargados en
GESDOC

159 | 2024ER0085848 PETICION TERMINADO | 2024EE0048747

160 | 2024ER0086766 TUTELA TERMINADO | 2024EE0043104

Fuente: Elaboracién OCI - informacion tomada de base de datos dispuesta por GAUA “ER I SEMESTRE 2024"
y Sistema de Informacién: GESDOC sgd.minvivienda.gov.co/SGD_WEB

Una vez realizada la verificacién de la muestra, se puede evidenciar que de
158 PQRSDF radicadas analizados, 51 (32%) presentan la inconsistencia: En e/
reporte que entrega la dependencia, el estado se encuentra como “Finalizado”,
pero en la plataforma GESDOC, no se visualiza el radicado de salida. No se
observé respuesta fuera de lo términos establecidos.

3.ACCIONES ADELANTADAS FRENTE A LAS RECOMENDACIONES
ESTABLECIDAS EN EL INFORME DE SEGUIMIENTO A LA ATENCION AL
CIUDADANO PQRSDF - SEGUNDO SEMESTRE 2023.

Teniendo en cuenta que, en el informe de seguimiento correspondiente al
segundo semestre de 2023 se formularon las siguientes recomendaciones,
frente a las cuales, al corte del presente seguimiento se presentan el siguiente
avance:

» "“Se recomienda evaluar la posibilidad de cargar en GESDOC todas las
respuestas ya que se pudo evidenciar que en algunos casos no se envian
documentos respuestas a las solicitudes remitidas por los usuarios”.

Avance: En cuanto a lo relacionado con el cargue de todos los documentos
de respuesta que se emiten en el marco de las PQRSDF en la plataforma
GESDOC, se evidencia, que en un tamafio de muestra igual para los dos
periodos, 158 PQRSDF analizadas, el porcentaje de solicitudes sin
documento de respuesta cargadas en el GESDOC bajé de 49% a 32%, lo
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cual imposibilita ver la respuesta generada y de esta manera evaluar los
criterios de oportunidad y calidad.

» “Se recomienda que para aquellos que no les aplique respuesta dejar el
registro del motivo en el Sistema”.

Avance: Frente a estas situaciones, en el GESDOC sigue apareciendo en el
campo de auditoria, “Documento no amerita respuesta” sin especificar el
motivo, lo cual imposibilita ver la respuesta generada y de esta manera
evaluar los criterios de oportunidad y calidad.
» "“Se recomienda evaluar la posibilidad de mantener actualizado el ‘estado’
en que se encuentran los radicados, ya que al momento de realizar la
verificacion se pudo observar que algunos estados no correspondian al
estatus actual de algunas PQRSDF”

Avance: En este aspecto, todos los documentos analizados a través del
GESDOC aparecen con el estado “finalizado” pero el 32% no es factible
encontrar el documento de respuesta.

4. ACCIONES ADELANTADAS FRENTE A LA IMPLEMENTACION DE
PROTOCOLOS DE ATENCION AL CIUDADANO.

En atencién, a la recomendacion realizada en el informe para el periodo
comprendido del segundo semestre del afio 2023, “En atencién al cambio de
imagen del MVCT, por el cambio de gobierno, desde GAUA, actualizaron la
Cartilla "“Protocolo, para la atencion y servicio al ciudadano, del sector
vivienda, agua y saneamiento basico”, asi mismo manifiestan que este
documento debe ser actualizado, por lo que, se recomienda, para el siguiente
informe, remitir el protocolo actualizado” se evidencia que durante el presente
periodo se expidié el “Manual: Servicio y Atenciéon al Ciudadano?!, Versiéon 1-
Fecha: 11/06/2024- Cddigo SCI-M-01", con el objetivo y alcance, “Establecer
las normas y procedimientos como estrategia, para mejorar las relaciones de
los servidores publicos y colaboradores del MVCT con los grupos de valor de
interés de la entidad, garantizando la prestacion del servicio integral, eficaz y
eficiente, a través de los diferentes canales de atencidn de manera ordenada,
respetuosa y amable, mejorando la percepcion y la satisfaccion de la
ciudadania” ademas plantea dentro de sus finalidades, la de servir como
“herramienta que contribuya a mejorar la relacion ESTADO-CIUDADANO vy la

! https://spg.minvivienda.gov.co/files/mod_documentos/documentos/SCI-M01/versiones//SCI-M-
01 copia_controlada.pdf
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calidad en la prestacion del servicio a los Ciudadanos que realicen alguna
gestion a través de los canales de atencion que tiene dispuesto el Ministerio
para tal fin; adicional que permita alimentar la base de datos, que sirve como
insumo para la adecuada caracterizacion de los ciudadanos que son atendidos”

De conformidad con lo expuesto y el hecho de que el citado Manual en
principio esta dirigido a las y los servidores publicos y colaboradores del MVCT
gue, por razon de sus cargos, funciones y/o actividades, interactian con los
demas miembros de la sociedad y las partes interesadas, haciéndose
trascendental la implementacién de estandares de relacion y comportamiento
hacia el ciudadano, su aplicacién debe ser de caracter obligatorio y de manera
permanente en todo ambito institucional, en la ejecuciéon de los procesos y
procedimientos y en todas las relaciones que se desarrollen con los
ciudadanos, cuya socializacion se encuentra como actividad a desarrollar
dentro del programa de transparencia y ética publica -PETET (antes PAAC) en
el segundo semestre del presenta afio.

5. SEGUIMIENTO A LAS ACTIVIDADES RELACIONADAS CON EL PLAN
ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO PETET ANTES (PAAC)
VIGENCIA 2024.

El Programa de Transparencia y Etica Plblica -PTEP- fue creado mediante el
articulo 31 de la Ley 2195 de 2022, cuyo contenido modificé articulo 73 de la
Ley 1474 de 2011 que creaba el Plan Anticorrupcién y de Atencién al
Ciudadano -PAAC. En este marco, los Programas de Transparencia y Etica
Publica se deben formular para promover la cultura de la legalidad e
identificar, medir, controlar y monitorear constantemente el riesgo de
corrupcion en el desarrollo de la misionalidad institucional.

Tabla 2. Acciones Implementadas PAAC 2024.

ACTIVIDADES ENTREGABLE EVALUACION OCI ESTADO
Orientar a los Piezas Se observa la
actores publicitarias publicacién en la WEB Ejecutada
involucrados solicitadas a del MVCT de una
sobre temas de  comunicaciones pieza publicitaria
servicio al denominada
ciudadano y responsabilidad frente
gestion al archivo de gestién
documental
Orientar a los Protocolo de El protocolo de
actores Atencién al atencién al usuario No
involucrados Usuario y gue se encuentra ejecutada
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sobre temas de
servicio al
ciudadano y
gestion
documental

socializacion

como actividad a
desarrollar a partir
del 09/2024.

Fuente: Elaboracién OCI - informacién tomada de del Programa de Transparencia y Etica Publica PTEP
(antes PAAC)

RIESGOS Y CONTROLES IDENTIFICADOS

“Servicio al

Ciudadano”

RIESGO INHERENTE

RIESGO RESIDUAL

m—

TIPO Y CLASE

DE RIESGO

DESCRIPCION

Con el objetivo de realizar el analisis de los riesgos asociados al proceso
se consulté el

respectivo Mapa de Riesgos,

CONTROL

fundamentado en la evaluacién realizada por la Oficina de Control Interno
como tercera linea de defensa para el periodo correspondiente al segundo
trimestre de 2024, llevando a cabo la verificacion de la eficacia de los controles
de los riesgos, esta evaluacién fue realizada el 27 de agosto de 2024. En virtud
de lo cual, los riesgos que a continuacion se detallan estan asociados
directamente con el tema objeto del presente informe asi:

EVALUACION

Riesgo de gestion

por

técnico en

Posibilidad de afectacion
reputacional
inadecuada aplicacién del
criterio
respuestas

debido a La
gestién de las solicitudes
allegadas al MVCT.

la

las

generadas,
inadecuada

1-Revisar el
cumplimiento
de los
términos para
dar respuesta
a las
solicitudes
pendientes
por tramitar
por las
dependencias
del MVCT

El monitoreo y las

evidencias

aportadas por el
proceso cumplen
con los plazos
establecidos; sin
embargo, no
satisfacen

completamente
los criterios de
coherencia.
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2-Verificar

que las
respuestas

que se
brindan al
Usuario  por
parte del
Grupo de

Atencién al
Usuario sean
acordes a lo
solicitado vy
dentro de los
tiempos
legales,
siguiendo el
procedimient
o] SCI-P-01
Tramite y
atencion de
Peticiones,
Quejas
Reclamos,
Denuncias,
Sugerencias y
Felicitaciones.

El  monitoreo vy
evidencias

aportadas por el
proceso permiten
corroborar la
operatividad  del
control. La OAP en
su rol de segunda
linea de defensa

recomienda
mantener las
estrategias de

autocontrol que se
han establecido al
interior del
proceso.

3- Solicitar a
la
dependencia
encargada el
tramite
adecuado de
la solicitud.

De acuerdo con el
monitoreo

presentado por el
proceso, el control
no operd debido a

que su
periodicidad de
operacion es
cuando se

requiera, de igual
forma se solicita
al proceso
continuar con la
gestion de la
aplicacién del
control y aportar
las evidencias
respectivamente,

con el fin de poder

identificar la
operatividad  del
control una vez
opere
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4.Garantizar

el debido
manejo de las
bases de

Segun el
monitoreo

presentado, el
control no operd

debido a que su
funcionamiento

Datos esta previsto solo

ersonales

P cuando es
necesario.

5. Validar si

los

funcionarios y
contratistas

del MVCT
conocen
sobre la

De acuerdo con el
monitoreo

presentado por el
proceso, el control
no operé debido a

; . que su
Importancia v | joviodicidad  de
confidencialid P Ly

operaciéon es
ad de los
semestral.
Datos
Personales.
Revisar las .
. El monitoreo y las
Denuncias evidencias
Posibilidad de recibir o recibidas en
- . . aportadas por el
solicitar cualquier dadiva |el MVCT, para
) T ) - .| proceso cumplen
para realizar tramites al |identificar si
. . - . con los plazos
Riesgo de interior del MVCT, propios | hay alguna establecidos:  sin
corrupciéon o de terceros sin el relacionada !
L . embargo, no
cumplimiento de los con el riesgo .
requisitos o procesos y darle el satisfacen los
; A criterios de
establecidos. tramite ;
correspondien completitud Y
coherencia.

te.
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Presentar a

los
. De acuerdo con el
organismos .
monitoreo
de control las
. . presentado por el
situaciones

proceso, el control

ue conlleve . .
q no operd debido a

a un acto de

corrupcién que su
P periodicidad de
para que hy
. operacion es
determine el
. cuando se
tratamiento requiera no se
que se debe quiera, 'y
materializo el
dar a la| .
. . riesgo
situacion
presentada.

El monitoreo y las
evidencias

aportadas por el
proceso cumplen
con los plazos

Validar que
las solicitudes
allegadas a la
entidad, por

el canal . .
. establecidos; sin
presencial
embargo, no
cumplan con .
.. satisfacen los
los requisitos |~ . = .
ara al criterios de
para completitud y
tramite. .
coherencia.

‘ACCIONES DE MEJORAMIENTO

Al verificar el Plan de Mejoramiento del Ministerio de Vivienda, Ciudad y
Territorio, suscrito con la Contraloria General de la Republica - CGR, no se
encuentran hallazgos relacionados con el objeto del presente seguimiento.

En el Plan de mejoramiento SIG del proceso Atencién al Ciudadano, al corte
del presente seguimiento se encuentra en proceso de ejecucion la siguiente
“No conformidad u oportunidad de mejora” con fecha de finalizacién al 31 de
diciembre de 2024, segun el siguiente aparte del respectivo plan de mejora:
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¢ E ] F | H | [ | N
FORMATO: PLAN DE MEJORAMIENTO
PROCESO: SEGUIMIENTO Y MEJORA CONTINUA
i Version: 12,0 Fecha: 23/07/2024 Codigo: SMC-F-14
1
2
] NOMBRE DEL PROCESO: Seryicio a cidad
i (Diliaenciar de acuerdo al mana de €0 & cigatano
4
MONTTOREQ AL CUFPLIMIENTO DE ACCIONES POR |
. FECHA DE PARTE DE LA PRIMERA LINEA DE DEFENSA
L DESCRIPCIONDE LAKO ACCIONAIMPLEMENTAR  |FINALIZACIONDELA|  ENTREGABLE
CONFORMIDAD U OPORTUNIDAD DE AUSA ACCION - ESTADO DE LA
MEJORA CAUS (C10 EAPLICACIONDELWONITORED | = =
i DD/MM/ARAA REALIZADO (EVIDENCIAS) ,
2 (Lider del
1 Proceso)
De acverdo al Informe de Auditoria
Intema l proceso de Atencion al Ustarig
realizada el 18/04/2018 y remitida por fa
(ficina de Control de Control Intemo con
mmero  de  radicado  intemo)
2018]E0006998, en donde se presentan . . .
: . Se redefinio la accion correctiva a
tres no conformidades y una observacion ,
, . - implementar, [a cual busca atender|
estan enfocadas en [a matriz de requisitos .
, o , , " de manera eficaz la no conformidad
de calidad, enumeradas de la siguiente Actualizar y publicar la Polltica de . )
. . detectada en relacion con la claridad
forma Servicio al Ciudadano, con log ) N
o - o de la funcion y responsabilidad del
No conformidades: requisitos y criterios que se deben o e 2 s PORSDF, Paa
2,150 9001:2015 Numeral 8.5.1 Control| No habia caridad |tener en cuenta para la atencion y Poltica de Servicio l P .
) ) ol . ) . ) lograrlo, se publicaran los requisitos
de la produccion y provision del servicio| sobrea funcion y [tramite de las peticiones, quejas, Ciudadano actualizada y s aue todes las dependencis
homologable ~ con~ GP-1000:2009|responsabilidad del|reclamos, sugerencias, denuncias y|  31/12/2024 [ publicada, Contenida en el d 4 SIN INICIAR

Numerales 7.5.1y7.5.2

3,150 9001:2015 Numeral 8.6 Liberacidn
de los productos y servicios homologable
con GP-1000:2009 Numerales 7.4.3

5. 150 9001:2015 Numeral 8.7 Control de
[as salidas no conformes homologable con
GP-1000:2009 Numerales 8.3
Observacion:

3. Procedimiento AU-P-03 Atencidn g
consultas telefonicas y personalizadas 5.0
150 9001:2015 Numeral 7.5 Informacidn
Documentada  Homologable con  GP-
1000:2009 Numeral 4.4y 4.2.3

proceso frente al
tramite de PQRSDF

felicitaciones (PQRSDF), por parte de
las dependencias del Ministerio de
Vivienda, Ciudad y Territorio, en el
marco de fa mejora continua de log
procesos de calidad de los productos
/0 servicios ofrecidos por a entidad.

Manual de Atencion y
servicio al Ciudadano

del MVCT deben considerar para la
atencion y tramite de las PQRSDF
dentro del Manual de Atencion
Senido al  Ciudadano. En
consecuencia, e establece el
31/12/2024 como nueva fecha para
laentrega del  documento
actualizado.
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PROCESO:

| RELACION CON PAI Y PEI

| APLICA | X [ NO APLICA |

Dentro del Plan de Accion Institucional, se evidencid6 que el proceso “Atencién al
Ciudadano” presenta la siguiente estructura y su avance a la fecha de corte del
presente informe:

DIMENSION OBJETIVO PROCESO RIESGO NOMBRE DEL ENTREGABLE AVANCE
ESTRATEGIA ESTRATEGICO INDICADOR
PEI PEI SIG
Porcentaje Presentacion Se cuenta
de con el analisis con la
respuestas de uso de los presentacion
a derechos canales de correspondie
de atencion parael nte a los
peticion, radicado de los meses de
enviados documentos y enero a
en menos tiempos de junio 2024
de 15 dias respuesta
habiles
Actualizaci Protocolo de No registra
on del atencidn al avance
Fortalecer el protocolo usuario y
desempefio de socializacion
institucional, atencion al
a través de la  Servicio usuario
gestion de los ciudadano  SCI3
Fortalecimiento recursos, el Socializaci6  Piezas Se encontrd
institucional conocimiento n de los publicitarias el registro
y la canales de solicitadas a de 3 piezas
innovacion atencién comunicacion publicitarias
para que el solicitadas,
satisfacer las MVCT tiene se verifico
necesidades a que las
de los grupos disposicién mismas  se
de valor de la encuentran
ciudadania publicadas
a través de en la web
los canales
de
atencion
Porcentaje Presentacion SE cuenta
de con el analisis con el
satisfaccid de satisfaccion anadlisis de
n del de los usuarios las
usuario, encuestas de
respecto a satisfaccion
la atencion correspondie
brindada ntes al
por el primer
canal semestre
presencial 2024
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‘ RECOMENDACIONES

>

En atencion a lo dispuesto en el Decreto 1081 de 2015 -Articulo
2.1.1.3.1.2, y lo registrado en la base de datos “ER- I semestre 2024"”, en
la que se encontrd que, el 91% de los registros cuentan con un nimero de
radicado y el restante 9% no cuentan con radicado, por lo que, se
recomienda considerar la viabilidad y la pertinencia de subsanar esta
observacién y tomar las medidas pertinentes para prevenir la ocurrencia de
estos hechos.

Teniendo en cuenta que se el 32% de los registros de PQRSDF objeto de
seguimiento de la muestra seleccionada, no cuentan con documento de
respuesta en el GESDOC, se recomienda considerar la viabilidad y la
pertinencia de subsanar esta observacién y tomar las medidas pertinentes
para prevenir la ocurrencia de estos hechos.

En cuanto al cargue de los archivos reportados como ER 1 Semestre 2024
se recomienda, verificar el cargue de la informacién relacionada con
solicitudes de vivienda y subsidios, en razén a que la mayoria aparecen
reportados como peticiones en el archivo y no coinciden con la informacién
revisada en el GESDOC, donde aparecen como solicitud de vivienda, o
formulario de solicitud.

En cuanto al Protocolo de Atencion al Ciudadano, se sugiere que se
continue con el proceso de ajuste, con las mejoras necesarias para dar
cumplimiento a las actividades sugeridas en el Manual Programa de
Transparencia y Etica Publica.

PAPELES DE TRABAJO

Archivos base de datos ER 1Semestre 2024 reportados por el grupo de
atencion al ciudadano y archivo GAUA.

Reportes hechos de corrupcion GAUA 1 semestre 2024.

Formato de Excel evaluacion documental, creada para el analisis de
documentos.

Carpeta PQR I Semestre 2024.

Informe de atencién al ciudadano PQRSDF.

CUMPLIMIENTO DE LOS PRINCIPIOS DE AUDITORIA

Para la realizacion de esta evaluacién, se aplicaron Normas de Auditoria
Generalmente Aceptadas, teniendo en cuenta que las pruebas realizadas se
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efectuaron mediante muestreo selectivo, por consiguiente, no se cubrié la
verificacion de la efectividad de todas las medidas de control del proceso,
igualmente, durante su desarrollo, se aplicaron los principios de integridad,
objetividad, confidencialidad, competencia, manifestando ademas que, no se
presentaron limitaciones, asi como tampoco, se dio lugar a la presentacién de
conflicto de intereses que pudiera afectar o impedir su desarrollo y resultado

&__.- ‘ L8 i
YOLMAN JULIAN SAENZ JUAN SALOMON ARCHILA
SANTAMARIA. SASTOQUE.
JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO AUDITOR OCI

Proyecto: Juan Salomén Archila Sastoque.
Revisd: Martha Lucia Garay Castro.
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