INFORME DE AUDITORIA INTERNA

Empresa de Vivienda

INFORME PRELIMINAR INFORME DEFINITIVO |

METODO DE AUDITORIA:

Presencial (X ) Remota ( ) Combinada ( )

NOMBRE DE LA AUDITORIA: Auditoria Interna de calidad al proceso gestion |NUMERO DE LA

de las comunicaciones. AUDITORIA:
N°2

OBJETIVO DE LA AUDITORIA: FECHA DE
ELABORACION

Determinar si el proceso Gestion de las Comunicaciones es conforme con los DEL INFORME:
requisitos propios de la organizacién, y de los requisitos de la norma NTC I1SO
9001:2015, Modelo Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG, verificando que | 17/10/2025
se implementa y se mantiene eficazmente.

ALCANCE AUDITORIA:

Aplica a las actividades contempladas dentro del alcance del proceso de Administracién del Fondo
Rotatorio de Crédito y que son descritas en la caracterizacion GDC-CP-01 V22. Las actividades
relacionadas en el alcance del procedimiento: GDC-PR-01-V23 procedimiento plan de
comunicaciones VIVA y GDC-PR-02 V17 Procedimiento PQRSFD, al igual que la informacion
documentada y relacionada en el mismo.

CRITERIOS:

41,42,44,511,522,53,6.1,7.1.4,73,74,7.51,75.2,753,8.7,9.1.1,9.1.2,9.1.3,9.2.2,
10.1,10.2, 10.3

LIDER DE PROCESO: Leison Romafia Romaiia

Reunién de Apertura: Ejecucion de la Auditoria: Reunién de Cierre:
06/10/2025 06/10/2025

Dia | 06 | Mes | 10 | Afio | 2025 | Desde Hasta Dia | 06 | Mes | 10 | Afio | 2025
D/M/A D/M/A
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Equipo auditor (Nombre, cargo y dependencia)

NOMBRE DEL AUDITOR LIDER: Cristina Escobar Alvarez, Apoyo Profesional,
Direccion De Vivienda Y Habitat

NOMBRE DEL AUDITOR INTERNO ACOMPANANTE: Estefania Valencia Alcaraz,
Apoyo Profesional, Gestion Documental.

RESULTADOS DE LA AUDITORIA:

No.

ASPECTOS FAVORABLES

Implementacion de mecanismos de seguimiento a PQRSF: Se evidencia el uso de matrices
de seguimiento, alertas manuales y notificaciones a los responsables de respuesta, junto con
evaluaciones de satisfaccion del ciudadano. Esto refleja un enfoque en la mejora continua y en
el enfoque al cliente.

Implementaciéon de estrategias de comunicacion innovadoras: Se evidencia el uso de
multiples canales de comunicacion (grupos de WhatsApp, microprogramas de radio y television,
boletines y eventos) que permiten llegar de manera efectiva a diferentes grupos de valor,
garantizando la difusién coherente y oportuna de la informacién institucional.

NO CONFORMIDADES

GDC-PR-02 V17 procedimiento PQRSFD articulo 14. Ley 1755 de 2015: Durante la revisién
de los informes trimestrales y registros de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
(PQRSFD), se evidencioé que, aunque se ha presentado una mejora significativa en los tiempos
de respuesta y el proceso manifiesta haber implementado acciones; no obstante, se
identificaron un total de 101 casos de atencion de PQRSDF extemporaneas al cierre del primer
semestre de la vigencia 2025, presentandose un incumplimiento del articulo 14. Términos para
resolver las distintas modalidades de peticiones. Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se
regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento

Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

OBSERVACIONES

Creaciéon y actualizacion (NTC ISO 9001:2015 — CIl. 7.5.2) El proceso presentd la
caracterizacion del proceso identificada con el cédigo GDC-CP-01 V22, la cual fue explicada
adecuadamente por el equipo responsable. Sin embargo, al revisar el item que relaciona los
documentos internos, se evidenci® que no se encuentran actualizados conforme a los
documentos vigentes publicados en la Intranet.

Es conveniente ajustar el formato GDC-MT-06 Matriz de Seguimiento de Derechos de Peticion
incluyendo la celda adicional denominada “Nivel de satisfaccion”.

Asi mismo, durante la verificacion del Plan Tactico del proceso codificado como GDC-MT- 04

“Plan tactico y cronograma”. se evidencié que actualmente se esta utilizando una version del
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formato sin codificacién y con modificaciones significativas que no han sido registradas
oficialmente. Ademas, el encabezado del documento no se encuentra diligenciado conforme a
los requisitos de calidad, y la version oficial del formato no esta actualizada en la intranet.

Lo anterior, presenta posibilidad de incumplimiento al requisito del numeral 7.5.2 de la norma
ISO 9001:2015 Creacién y actualizacion de la NTC ISO 9001:2015. Siendo conveniente
actualizarlos para garantizar que los documentos referenciados correspondan a la version
vigente disponible en el sistema de gestion.

Nro. OPORTUNIDAD DE MEJORA

1 GDC-PR-02 V17 procedimiento PQRSFD: Se evidencié que la gestion de las PQRSFD se
realiza principalmente mediante un archivo Excel para el registro, seguimiento y notificacion
manual a las areas responsables, lo cual genera alta carga operativa y limita la trazabilidad y
control oportuno de los vencimientos. Por lo cual se recomienda evaluar la posibilidad de
automatizar y optimizar la gestién de las PQRSF mediante la integracion del archivo Excel con
herramientas tecnolégicas que permitan generar alertas automaticas, mejorar la trazabilidad de
la informacion y fortalecer el analisis de datos para la toma de decisiones. Esta mejora
contribuye a la idoneidad, adecuacion y eficacia del sistema.

2 | 6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades (NTC ISO 9001:2015 — CI. 6.1): Se
identificd que el riesgo asociado a la extemporaneidad en las respuestas a las PQRSF no se
encuentra incorporado en la matriz de riesgos del proceso, pese a su impacto en el cumplimiento
de los términos legales y la percepcion ciudadana. Por lo cual, se recomienda analizar la
posibilidad de incluir formalmente este riesgo dentro de la matriz del proceso, estableciendo
controles y mecanismos de seguimiento que permitan prevenir incumplimientos y fortalecer la
gestion institucional. Esta mejora contribuye al cumplimiento del numeral 6.1 de la norma ISO
9001:2015, al promover la identificacion y tratamiento de riesgos que afectan la eficacia del
Sistema de Gestion.

3 | TOMA DE CONCIENCIA (NTC ISO 9001:2015 — CI. 7.3-d)

El proceso ha iniciado durante la vigencia el envio de informes de atencion al ciudadano con
periodicidad trimestral a la Gerencia; sin embargo, teniendo en cuenta la alta cantidad de
extemporaneidad en las respuestas de las PQRSD, y frente a la corresponsabilidad de todos
los procesos frente a mejorar estos resultados, se recomienda presentar formalmente este
informe ante el Comité de Gerencia, con la finalidad de buscar en conjunto estrategias efectivas.

PLAZO DOCUMENTACION PLAN DE MEJORAMIENTO: (Se contara con 10 dias habiles,
luego de notificado el informe de Auditoria Interna para atender los hallazgos).

Nro. CONCLUSIONES
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1

Se concluye que, el proceso Gestion de las Comunicaciones es conforme con los requisitos
propios de la organizacion, y de los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015, Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG, implementandose y se manteniendo eficazmente.

Compromiso con la atencién al ciudadano, pero con areas de oportunidad en eficiencia: El
proceso ha demostrado un claro enfoque en la atencién al ciudadano mediante la trazabilidad
de las PQRSF. Sin embargo, persisten retrasos en la respuesta oportuna de algunas areas, lo
que evidencia la necesidad de fortalecer los mecanismos de control y seguimiento, asi como el
liderazgo activo desde la alta direccion para garantizar el cumplimiento de los términos legales

Medicion de satisfaccion del ciudadano: Se identificd que, aunque el proceso de Gestion de las
Comunicaciones realiza acciones para conocer la percepcion de los ciudadanos sobre la marca
VIVA, como encuestas de satisfaccion al responder PQRSD, encuestas de percepcion y
mecanismos participativos, no se ha logrado integrar la medicion del canal telefénico, uno de
los medios de atencion mas utilizados por la ciudadania. Esta limitaciéon impide contar con una
evaluacion completa e integral de la satisfaccion y percepcion del ciudadano, por lo cual, es
conveniente priorizar el cierre durante la vigencia 2025 de la accion N°20 del plan de
mejoramiento institucional de la vigencia 2024, la cual presenta fecha de cierre el
30/06/2025, en un estado sin iniciar, y vencida.

Accién N°20: Socializar y determinar el proceder en el comité institucional de gestion y
desempenio frente a la no eficacia de la accion de mejora N°6 del primer semestre 2022, con
relacion al canal de comunicacion Tel 4448608 y las respectivas extensiones, y i) la linea gratuita
018000515049 la viabilidad de adquirir el servicio de evaluacién de atencion del canal telefénico
de la Entidad, permitiendo evidenciar la percepcion de los grupos de valor frente a la eficacia en
la atencion del servicio.

Evaluacion de la eficacia plan de mejoramiento institucional derivado de la auditoria
interna de calidad 2024:

No conformidad N°11:

Verificando la actividad del mes de la vivienda realizado en julio de 2024, se realizé trazabilidad
mediante el GDC-PR-0.V22 procedimiento plan de comunicaciones, identificando que la
actividad N°3 “Realizar actividades” fueron gestionadas mediante registros no controlados,
diferentes a los planificados GDC-FO-08 “Bitacora Eventos Gobernador” y el GDC-FO-07
“Bitacora eventos VIVA”. Incumpliendo la norma ISO 9001:2015 en el numeral 8.5.2
Identificacion y trazabilidad de la norma.

Observacion equipo auditor: No se evalla su eficacia porque la acciéon se encuentra en
gestion con fecha de cierre el 23/10/2025.

Observacion N°12:

“Se identifico en la revision de la comprension de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas GEO-MT-09 V07, en la parte interesada “Alcaldias” con la necesidad de
“Mantenerlos informados de los proyectos y procesos en los que estan implicados, escucharlos
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y atenderlos de acuerdo a las necesidades” y la expectativa “Que hablen de VIVA como el
aliado para cumplir las metas del Gobierno, de como unidos podremos impulsar un ecosistema
de vivienda social con habitats sostenibles contribuyendo al cierre de las brechas de inequidad
y la disminucién del déficit de vivienda en cada municipio. En VIVA encuentran el apoyo que
necesitan para sacar adelante los planes de desarrollo municipales.” Evidenciando que la
expectativa debe estar formulada de acuerdo como lo establece el instructivo de la Entidad;
ademas, validando los registros “Actualizacién de todo el contenido virtual y de redes sociales,
Matriz de eventos, Boletin externo” se evidencié que la informacion esta siendo compartida
mediante el canal de WhatsApp y no se logré evidenciar los demas establecidos. Lo anterior,
puede generar incumplimiento del requisito 4.2 Comprension de las necesidades y expectativas
de las partes interesadas”

Acciodn: Solicitud de actualizacion de la GEO-MT-09 Matriz de Grupos de Valor al proceso
Gestién Organizacional notificando la modificacion realizada.

Observacion equipo auditor: Accion eficaz. Se evidencid la actualizaciéon de la matriz de
grupos de valor asociado a “alcaldias” frente al registro de evidencia quedando asi:
“Actualizacion de todo el contenido virtual y de redes sociales, Boletin externo y difusién por
grupos oficiales de WhatsApp” constatando la alineacion con la forma que en que actualmente
dan cumplimiento al grupo de valor.

Observacion N°13:

En Ia revision de GDC-PR-03 “procedimiento de atencion al ciudadano”, en la actividad N°5
“Medicion” se evidencia en el registro de las respuestas de la ciudadania frente a la satisfaccion
de las respuestas, resultados con calificacion baja, de las cuales, no se identificé el tratamiento
establecido, lo cual, puede generar riesgo de incumplimiento 5.1.2 Enfoque al cliente c) se
mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente.

Accién: Actualizar procedimiento GDC-PR-03 Procedimiento de atencién al ciudadano, en el
cual se describa el tratamiento que se debe generar a los usuarios insatisfechos.

Observacion equipo auditor: Accion eficaz. Se identificd en el ejercicio de auditoria que, el
ciudadano cuando califica en un puntaje de 1 o 2, la Entidad envia un correo excusandose por
no satisfacer a la respuesta y solicitan al ciudadano conocer el motivo de su calificacion para
enviar nuevamente respuesta a su solicitud.

Observacion N°14:

Es conveniente asegurar la informaciéon que genera la operacion del proceso en una carpeta de
Sharepoint, toda vez que se identificd la informacién no controlada, generando posibilidad de
riesgo de pérdida de informacion.

Accion: Capacitar al equipo sobre el uso del OneDrive y actualizacion de carpeta de One Drive.
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Observacion equipo auditor: No se evalla su eficacia porque la acciéon se encuentra en
gestion con fecha de cierre el 23/10/2025.

Oportunidad de mejora N°15:

Se recomienda desde el enfoque de simplificacién, evaluar la pertinencia de transferir la
informacion que soporta el GDC-PR-03 procedimiento de atenciéon al ciudadano, para la
documentacion de la politica de servicio al ciudadano, y en ese sentido, el documento inicial sea
suprimido.

Accion: Unificar los dos procedimientos GDC-PR-03 y GDC - PR 02 con el fin de dejar uno solo
de atencién al ciudadano con todo el protocolo de atencion de PQRS incluido.

Observacion equipo auditor: No se evalla su eficacia porque la acciéon se encuentra en
gestion con fecha de cierre el 23/10/2025.

Oportunidad de mejora N°16:

Es conveniente revisar en el riesgo: “Pérdida de posicionamiento de la marca VIVA por falta de
gestion comunicacional”, el siguiente control: “en los contratos se establecera una clausula para
garantizar su cumplimiento” ya que se debe precisar si aplica para todos los contratos que
suscribe la Entidad e informar mediante los informes de desempefio trimestral cuando se gjecute
el respectivo control.

Accion Actualizar clausula de imagen en los contratos especificando su uso, de acuerdo a lo
solicitado. Actualizar control especificando el alcance.

Observacion equipo auditor: Accion eficaz. El proceso actualizé el control en la matriz de
riegos institucional, asi mismo envio como evidencia mediante el contrato CPS-07-2025 y el
Convenio Betania Pinta Firme la clausula: “uso de imagen institucional” presentandose mediante
esta muestra la eficacia de la accion.

Oportunidad de mejora N°21:

Se identifica la necesidad de implementacion de la Politicas asociadas al ciudadano (Politica de
Participacion Ciudadana en la Gestion Publica y Politica de servicio al ciudadano) Dimensiéon 3:
Gestion con valores para resultados; establecida en la Dimensiéon 3 — Gestién con Valores para
resultados, Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, del Decreto 1499 de 2017

Accién: Aprobacion de las politicas por el Comité Institicional de desempefio con su acto
administrativo.

Observacion equipo auditor: No se evalla su eficacia porque la acciéon se encuentra en
gestion con fecha de cierre el 23/10/2025.
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¢ SE MATERIALIZARON RIESGOS DEL PROGRAMA DE AUDITORIA?

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

Sl ¢ CUALES?

NO X

OBSERVACIONES FRENTES A LOS RESULTADOS:

El equipo de Gestiéon de las Comunicaciones demuestra un soélido conocimiento de las
actividades, procedimientos y responsabilidades del proceso, evidenciado en la correcta
identificacion de los grupos de valor, la trazabilidad de las PQRSF, el manejo de los canales de
comunicacion y la documentacion asociada. Los responsables del proceso pudieron explicar de
manera detallada la gestion y las evidencias solicitadas. Este nivel de comprension evidencia que
el personal esta bien capacitado y alineado con los objetivos del proceso, lo que fortalece la
consistencia operativa y la capacidad de cumplir con los requisitos de calidad establecidos por la
norma ISO 9001:2015, lo cual buscan la mejora continua del proceso.

Conocimiento del proceso y gestion de la informacion: El personal del proceso demuestra
comprension clara de los objetivos, alcance y responsabilidades, asi como del manejo de la
informacion, aplicando los procedimientos para la atencidon al ciudadano y la generacién de
materiales de comunicacion, lo que contribuye a la trazabilidad de las actividades y el
cumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de calidad.

FIRMAS EQUIPO DE AUDITORES INTERNOS:
NOMBRE COMPLETO CARGO /ROL FIRMA

Cristina Escobar Alvarez Auditor Lider (Cnshna Escobar Alvarea

Estefania Valencia Alcaraz Auditor acompanante @

FIRMA LIDER DEL PROCESO:

NOMBRE LiDER DEL PROCESO CARGO / ROL
Leison Romarna Romafa Lider jefe de ”
comunicaciones | — ="
Ao
/
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