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Hogares para la vida

FECHA: 07 de septiembre de 2023

DIRIGIDO:

Luis Roberto Duran Duque- Gerente General

Leison Freyder Romafna Romana- Jefe De Comunicaciones.

ASUNTO: Informe semestral Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, Yy felicitaciones
de la Empresa de Vivienda de Antioquia- VIVA.

OBJETIVO:

Realizar informe semestral correspondiente a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones de la Empresa de Vivienda de Antioquia-VIVA, entre los
meses de enero a junio de 2023, mediante la revision a través del Sistema Mercurio de
la ruta workflow PQRSD.

CRITERIOS:

e Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011
e Ley 1755 de 2015
e Ley 2207 de 2022

ASPECTOS GENERALES:

La oficina de Control Interno realizo el seguimiento a la atencion de derechos de peticidon
encontrandose lo siguiente:

La Entidad cuenta con un “Modelo de atencion al cliente Hogares para la vida” un
servicio de atencién a la comunidad a través de distintos medios de comunicacion;
actualmente la Entidad cuenta con 8 canales de comunicacién para la recepcion de
Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones; los cuales son:

- Tel 4448608 ext:101.

- Lalinea gratuita 018000515049.

- Correos electronicos:
viva@antioguia.gov.co /
gestiondocumental@viva.gov.co.

- Através de la pagina web: www.viva.gov.co.
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- Chatbot.
- Redes sociales Facebook: @VivaAntioquia.
- Twitter: @VivaAntioquia.
- Instagram @VivaAntioquia.
- Soporte a la linea de atencion al cliente Gobernacién de Antioquia.

Estos canales son atendidos por la lider de atencion al cliente de VIVA, aclarando que
los mencionados en los literales d), e), f) y g) son canalizados a través del correo de
comunicaciones@viva.gov.co para ser remitidos al CAD mediante el correo
gestiondocumental@viva.gov.co.

En todas las piezas publicitarias se promociona los canales de comunicacion de la
Entidad.

En la actualidad se evidencia una profesional del Area de Comunicaciones gestiona la
operatividad del procedimiento; esta profesional se encarga de recolectar, analizar,
clasificar y tramitar las PQRSDF a través de la ruta Work Flow radicadas por el Centro
Administrativo Documental-CAD de VIVA.

Una vez revisados los informes mensuales por parte de la oficina de Control Interno
enviados por la Direccidn juridica, se contempla que, para este primer semestre de 2023,
se cuenta con un consolidado de: 248 peticiones y 1 queja asi:

AREAS
3% 1%
24%
7%
H Gerencia: 48 H Proyectos: 59 u Administrativa y financiera: 17
® Planeacion estratégica: 114 #®Vivienda y Habitat: 7 ® Juridica: 4
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Respecto al plan de mejoramiento implementado en el afio 2022, se encuentra que:

1. Enlas acciones de mejora N°2, N°3 y N°4 se realiz6 el debido cierre asi:

N°2:

Hogares para |a vida

[
V|VA ‘ ACCIONES DE MEJORA

No. 2 FECHA: 051 0/2022 PROCESO: Gestion Juridica

DESCRIPCION: Se solicita al area del CAD, requerir al peticionario los datos minimos para responder su peticion, ya que
tener el nombre del municipio de residencia, le permitira a la Entidad dar traslado al derecho de peticion al ente territorial
respectivo, cuando se trate de solicitudes de subsidios, esto, por el posicionamiento que la Entidad viene gestionando
desde el afo pasado como la Emp: de Vivienda de los Anti 3 lo que sigue generando un incremento de
solicitudes de esta tipologia.

FECHA DE FECHA DE
No. ACCION RESPONSARLE INICIO TERMINACION

Desde el CAD cuando el peticionario envia un cormeo con
informacion incompleta, se reenvia solicitando gue envien
nuevamente ka informacién con los datos completos, pues
1 |de lo contrario no se ingresa al software. Una vez estan Marysol Goez 051072022 18M10/2022
completos, se ingresan en e software Mercurio.

Como evidencia de esto, estan los correos que se envian a
los peticionarios.

Enviar correo electronico a Marysol Goez, haciendo claridad
en la importancia que todas las solicitudes de que ingresan
2 |ala empresa deben cumplir con los requisitos minimos que Yohana Naranjo 502022 111172022
dice la ley 1755 de 2015 para catalogario como derecho de
peticidn.

I
SEGUIMIENTO

FECHA ESTADO DE AVANCE FIRMA
|E! proceso de gasnon Juridica envia el 03/01/2023 el soporte de la solicitud al proceso de e
12/04/2023 |Gestion Doc sin bargo, no se evid ia la respuesta recibida, por lo cual, esta accion ’ ¥
jgueda abierta.
|ETproceso de Gestion de las Comunicaciones, a dia de hoy es el encargado de 1odo 1o
relacionado con PQRSDF, se verifica la evidencia en ka cual todas las solicitudes deben contener .
30/08/2023 jcédula, comreo del peticionario y nombre del municipio de residencia. -";___'1:..- .

Se concluye la accion

APROBADO POR (Nombre Completo y Cargo): Jessica Colorado Cortés/ profesional de apoyo Control Interno

Cédigo: EVI-FO-02
Version: 06



®
V'VA INFORME DE SEGUIMIENTO

Hogares para la vida

NO3:

GESTION DE ACCIONES
CORRECTIVAS ¥ PREVENTIVAS
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N°4:

[
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No. 4 FECHA:  05/10/2022 PROCESO: Gestion Juridica

DESCRIPCION: Aseg el i para la on de las PQRSD en el proceso de Gestion

P

Juridica, toda vez que no se evidencié en el Sistema I do de ionde la Entidad.

FECHA DE FECHA DE

Mo. Accion Nt INICIO TERMINACION

Enviar al SIG El Pr para la Atencién de
Derechos de Peticién, Quejas, Reclamos, Consultas y Direccién Juridica 05/10/2022 11/10/22
Conceptos - PQRSF

-

SEGUIMIENTO
FECHA ESTADO DE AVANCE FIRMA

Se verifica que Ia responsable de la gestién de la ruta de las PORSD envid evidencia del GJ- /
16/12/2022 |PO2.v12 Pr imi PQRSF 0 enel S r de Gestion SIG de la Zoe——.
Entidad. Se concluye el cierre de la accidn N°4

APROBADO POR (Nombre Completo y Cargo): Jessica C Cortés/p de apoyo Control Interno
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Sin embargo, desde la oficina de Control interno se observa que la accion N°3 no
es eficaz, ya que al constatar con las 3 direcciones que hacen parte de la ruta de
las PQRS, se evidencié que los diferentes canales para la recepcion de las
mismas, se encuentra a cargo de diferentes personas y no de una sola profesional
como se indica en el cierre de la accion.

Las acciones N°1, N°5 y N°6 aun se encuentra abiertas con su respectivo
seguimiento.

CONCLUSION (ES):

Se debera tomar accidn correctiva por la extemporaneidad de los 6 derechos de
peticion, con la finalidad de identificar la causa raiz que generd esta situacion;
teniendo en cuenta que la Ley 1755 de 2015 en su articulo 31, establece que la
falta para el servidor publico encargado de resolver dicha PQRS dara lugar a las
sanciones que corresponden de acuerdo con el régimen disciplinario. Por
consiguiente, la persona a la cual no se le respondid su peticién o la misma fue
respondida por fuera de los términos establecidos por la Ley, podra colocar la
gueja ante la entidad misma o ante la Procuraduria General de la Nacion. Por otro
lado, si el derecho de peticion no se responde dentro de los plazos establecidos
por la Ley, también le permite al peticionario interponer una accion de tutela para
exigir el amparo de sus derechos.
No se evidenci6 a cual area pertenece la queja que se obtuvo en el mes de marzo.
No se envio evidencia por parte de la direccion juridica sobre el dafio que tuvo el
computador del CAD lo que causo6 que la respuesta a esa peticion no se hubiera
enviado en los términos.
En los informes mensuales realizados por la encargada de la ruta de las PQRS,
no se logra identificar:
» La cantidad de peticiones que han sido trasladadas por competencia a otras
entidades.
> El canal por medio del cual llega la PQRSD a la entidad.

RECOMENDACION (ES):

Al momento de identificar las peticiones, quejas, reclamos, etc. Indicar en el
informe mensual que direccion recibié la misma, pues es necesario saber el
proceso al cual le presentaron una queja o un reclamo.

Identificar la causa de las 6 respuestas extemporaneas que se presentaron en este
primer semestre.

Cadigo: EVI-FO-02
Version: 06



.
I' , INFORME DE SEGUIMIENTO

Hogares para la vida

e Agregar en los informes mensuales la cantidad de peticiones que se trasladaron a
otra entidad por competencia.

e Dejar claro en los informes quien fue la persona encargada de su elaboracion y su
firma. Asi mismo, la firma del responsable de la ruta, en este caso, el jefe de
comunicaciones con su debida aprobacion.

e Incluir los canales por medio de los cuales se recibieron las PQRSD.

Con el fin de implementar las acciones que se consideren de acuerdo con las
recomendaciones presentadas en este informe de seguimiento, se debera diligenciar el
GEO-FO-08 Formato Plan de Mejoramiento Institucional en los quince (15) dias habiles
siguientes; en el caso de no considerar pertinente una accion se debera justificar el motivo
en el mismo.

Firma:
JOSE IGNACIO CANO MARIN
Director de Control Interno

Elaboré: Juanita Aristizabal Chavarriaga- Abogada 3\\(1,\\“(1‘}5@
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