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Empress de Vivienda

FECHA: 30 de septiembre de 2026.

DIRIGIDO: Carlos Mario Zuluaga Gomez-Gerente
Leison Freyder Romafa Romafa - Jefe de Comunicaciones.

ASUNTO: Informe semestral (I-2026) Gestion a la atencién al ciudadano y respuesta a
las Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones de la Empresa de Vivienda
de Antioquia-VIVA.

OBJETIVO:

Realizar informe semestral correspondiente a la atencion al ciudadano y a la gestion de
las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones radicadas en la Empresa
de Vivienda de Antioquia-VIVA, entre los meses de enero a junio de 2026, mediante la
revision a través del Sistema de Mercurio.

CRITERIOS:

e Constitucion Politica de Colombia, articulos 23y 74.
e Ley 1474 de 2011

e Ley 1755 de 2015

e Ley 2207 de 2022

e Decreto 1166 de 2016¢c

e Ley 1437 de 2011

e Decreto 019 de 2012

e Decreto 2623 de 2009

ASPECTOS GENERALES:

En cumplimiento de las funciones y roles de la Direccion de Control Interno tomando
como fundamento la Ley 1474 de 2011, que contempla en su articulo 76 como deber de
la Oficina de Control Interno vigilar que la atencion de PQRSD se preste de acuerdo con
las normas legales vigentes y rendir a la administracion de la Entidad un informe
semestral sobre el particular; se realiza el presente informe teniendo como referencia la
evaluacion y verificacion de la aplicacion de los procedimientos establecidos en el Modelo
de Gestion Organizacional referentes a la gestion en la atencion al ciudadano y la gestion
de las PQRSD, que en desarrollo del mandato Constitucional y legal se tienen
implementados en la Entidad para la gestion de los derechos de Peticion, Quejas,

Cadigo: EVI-FO-02
Version: 09



N
%

W

Empress de Vivienda

INFORME DE SEGUIMIENTO

Reclamos, Solicitudes y Denuncias que ingresan a través de los diferentes canales de

comunicacion.

Se establecié el siguiente instrumento de evaluacion y verificacién, el cual contiene la
descripcion normativa, la validacion del cumplimiento de la Entidad y el resultado de la

verificacion realizada por la Direccion de Control Interno:

ey S Cumple R ey
Criterio Descripcion SiTNo | Parciaimente Verificacion
Articulo 5, numeral 1. (modificado por el articulo 1 de La Empresa de Vivienda de Antioguia-VIVA permite a los
la Ley 2080 de 2021) Presentar peticiones en ciudadanos ejercer su derecho a presentar PQRSD, para lo
cualquiera de sus modalidades, verbalmente, o por cual, como lo establece el GDC-PR-03 PROCEDIMIENTO
escrito, o por cualquier otro medio idéneo y sin DE ATENCION AL CIUDADANO y el GDC-PR-02 V17
necesidad de apoderado, asi como a obtener X PROCEDIMIENTO PQRSFD tiene descrito los respectivos
informacién y orientacion acerca de los requisitos que canales de atencion.
Ley 1437 | |55 disposiciones vigentes exijan para tal efecto. Frente al periodo evaluado, de acuerdo a los informes
de 2011 Las anteriores actuaciones podran ser adelantadas o emitidos del primer y segundo trimestre de la vigencia 2026
promovidas por cualquier medio tecnolégico o con radicados No 202630000159 y radicado
electronico disponible en la entidad, adn por fuera de 202630000275 respectivamente, por parte del proceso de
las horas de atencién al publico. Gestion de las Comunicaciones, fueron atendidos por los
diferentes canales.
Articulo 7, numeral 5. En la pagina WEB de la Entidad como se evidencia
Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una mediante la siguiente URL: https://viva.gov.co/wp-
carta de trato digno al usuario donde la respectiva content/uploads/2023/08/Carta-Trato-Digno.pdf
autoridad especifique todos los derechos de los se encuentra la carta de trato digno.
usuarios y los medios puestos a su disposicion para Se verifica que el enlace es funcional, y en la carta
garantizarlos efectivamente. publicada, se especifican los derechos de los usuarios, en
los que VIVA se compromete a atenderlos con respeto,
dignidad, oportunidad, transparencia y calidad; por otro
Ley 1437 lado, se men_cionan los canales de atencion, telefonico,
de 2011 X presencial y virtual.
Se debe revisar y actualizar informacion en la carta trato
digno, el correo antioquia@viva.gov.co no esta disponible.
Ley 1437 | Articulo 7, numeral 7.
de 2011 | 7. Atribuir a dependencias especializadas la funcién
de atender quejas y reclamos, y dar orientacion al
publico. El proceso de Gestiébn de las Comunicaciones es el
responsable de la creacion de politicas y estrategias de
X atencion al ciudadano, actuando como dependencia
encargada del tema, siendo el responsable del
Procedimiento PQRSFD y el Procedimiento de Atencién al
Ciudadano.
2
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e iz Cumple PO
Criterio Descripcion SiTNo | Parciaimente Verificacion
Se evidencia que el proceso de Gestion de las
Comunicaciones elabora de forma trimestral el informe
sobre la Gestion de las PQRSD, en el cual, verificando lo
expuesto en la normatividad presenta lo siguiente:
Articulo 2.1.1.6.2. Informes de solicitudes de acceso a () El ndmero de solicitudes recibidas. Cumple.
informacién. De conformidad con lo establecido en el TR T T T T b\.'
literal h) del articulo 11 de la Ley 1712 de 2014, los S~ 0 R YL :
sujetos obligados deberan publicar los informes de P (T R "R T ¥ 7L
todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de E— : e
respuesta. Evidencia del informe del segundo trimestre/2026 PQRSDF)
Respecto de las solicitudes de acceso a informacion .(2) EI n_(fmero de soI|C|tuc_jes que fuer_on traslada_das aotra
publica, el informe debe discriminar la siguiente |nst|tg(:|0n. Cumple parcialmente. Si bien se ewdenma en
informacién minima: los informes mensuales, debe de registrar si hubo
solicitudes trasladadas a otras instituciones en el informe
1Doeé31redto () El ntmero de solicitudes recibidas. trimestral de solicitudes de acceso a la informacién.
e . . X
2015 2 E_I nimero de solicitudes que fueron trasladadas a
otra institucion. WSS
(3) El tiempo de respuesta a cada solicitud. -
(4) El numer_o de SOII,C,ItUdeS en las que Se nego el (Evidencia del informe mensual de marzo de 2026)
acceso a la informacion.
(3) El tiempo de respuesta a cada solicitud. No cumple. Se
Paragrafo 1°. Los sujetos obligados de la Ley 1712 de debe de registrar la informacion de manera individualizada
2014, que también son sujetos de la Ley 190 de 1995, y los dias habiles tomados para dar respuesta a cada una
podran incluir los informes de solicitudes de acceso a de ellas. Y en verificacion del informe trimestral de
la informacion a que se refiere el presente articulo, en solicitudes de acceso a la informacién no se evidencia.
los informes de que trata el articulo 54 de la Ley 190
de 1995.
(4) El nmero de solicitudes en las que se negé el acceso
a la informacién: No cumple. En el informe trimestral de
solicitudes de acceso a la informacién no se evidencia la
afirmacion frente a la cantidad de solicitudes en las que se
negod el acceso a la informacion.
Ley 190
de 1995 | Articulo 9°.- Actividades del jefe. En desarrollo de las
articulo | anteriores funciones el jefe de esta dependencia
54 debera: Se constata la elaboracion de los informes trimestrales.
Decreto | Presentar el informe de que trata el articulo 54 de la X con radicados No 202630000159 vy radicado
2232 de | Ley 190 de 1995. Este informe debe ser presentado 202630000275.
1995, | con una periodicidad minima trimestral, al jefe o
articulo | director de la entidad.
9.
Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y
Reclamos.
Reglamentado por el Decreto Nacional 2641 de 2012. El proceso de Gestiébn de las Comunicaciones es el
En toda entidad publica, deberd existir por lo menos X responsable de las politicas y estrategias de atencion al
una dependencia encargada de recibir, tramitar y ciudadano, actuando como dependencia encargada del
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los tema.
Le ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
y 1474 ] Y )
de 2011, cumplimiento de la mision de la entidad.
ar. 76 La Direccion de Control Interno realiza la vigilancia y control
Articulo 76. La Oficina de Control Interno debera _sobre la atencion de Ia_s PQRSDF; los resultados son
vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las incorporados en los  informes semestrales que se
X encuentran publicados en la pagina web de la Entidad.

normas legales vigentes y rendir4 a la administracién
de la entidad un informe semestral sobre el particular.

través del menu de transparencia-Control Interno:
https://viva.gov.co/otros-informes-de-control-
interno/#1723839785221-eff02b4e-002f3a99-fa76
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Cumple

Criterio Descripcion SiTNo | Parciaimente Verificacion

Articulo 76. En la pagina web principal de toda

entidad publica debera existir un link de quejas,

sugerencias y reclamos de facil acceso para que los

D e e otarcomun So determina que n  pagna WES dea Eidad s pce

espacio en su pagina web principal para que los ubicar la ventanilla Gnica V|rtual_ https://wva.gov.cp/pqrs/,

ciudadanos presenten quejas y denuncias de los X donde se encuentran el formglarlo para poder radlca'lr'las

= . . ; PQRSDF, en el cual, se explica el concepto de Peticion,

actos de corrupcion realizados por funcionarios de la Queja, Reclamo, sugerencia, Denuncia y Felicitacion

entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi 12, »SUg ' y '

como sugerencias que permitan realizar

modificaciones a la manera como se presta el servicio

publico.
La Entidad a través del médulo de las PQRSDF del sistema
Mercurio, le permite al ciudadano recibir el nimero de
radicado de recepcién de su solicitud y la fecha de
recepcion. el ciudadano puede hacer seguimiento al estado
de su solicitud, mediante un icono de consulta

Articulo 2.1.1.3.1.2 Seguimiento a las solicitudes de https://mercurio-

informacién publica. En la recepcién de solicitudes de viva.gov.co/mercurio/IndiceServlet?operacion

Decreto | informacion publica los sujetos obligados deben =9&codIndice=00012&idAsunto=PQRSDW4&indicador=3
1081 indicar al solicitante un nimero o cédigo que permita | X
2015 hacer seguimiento al estado de su solicitud, la fecha

de recepcion y los medios por los cuales se puede i
hacer seguimiento a la misma.

(Fuente: Normatividad externa)
(Tabla N°1 elaborada por la Direcciéon de Control Interno)

Frente al periodo objeto de revision se evidencia que, la Entidad cuenta con el GDC-PR-
03 procedimiento de atencion al ciudadano, GDC-MO-03 Manual de atencién al
Ciudadano y GDC-PR-02 procedimiento PQRSFD, en los cuales se establece los
siguientes canales de atencion a los ciudadanos:
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Canal Mecanismo Direccién Responsable Observacion
Se verifica la funcionalidad del formulario.
Formulario de =
i [ s
Atencion en
Sitio web = -
Sitio web \glww.vwa.gov.c Comunicaciones § AT
Lineas de contacto-Publicadas en
la pagina web:
LUNEAS OF INTALCTT
iy (604) 444 86 08 Iinea telefénica activa.
T . 018000515049 linea activa.
Comunicaciones
ot Notificaciones judiciales:
notificaciones@viva.gov.co correo activo.
Dllgegé?:z%rzgntjrgr?g ala:r%%t::lilgezjdeolzn Talento Humano Se verifica que, el directorio publicado se
L p remite al nimero 604 4448608
pagina web.
Virtual Mecanismo Responsable Observacion
Se verifica la funcionalidad del formulario.
T
WWW.Viva.gov.c - — > =
Sitio web o] Comunicaciones A ATiw .
Lineas de contacto-Publicadas en
la pagina web:
LINEAS OF {TACTT
v (604) 444 86 08 linea telefénica activa.
S - 018000515049 linea activa.
Comunicaciones
pos et Notificaciones judiciales:
notificaciones@viva.gov.co correo activo.
Directorio Institucional-publicado en Se verifica que, el directorio publicado se
la seccion dg t'ransparenma de la Talento Humano remite al namero 604 4448608
pagina web.

(Fuente: Pagina web institucional www.viva.gov.co)

(Tabla N°2 elaborada por la Direccion de Control Interno)
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Canal Mecanismo | Direccién Responsable Observacion
(Zl?r?ézc(tj%y (4) 4448608 y De acuerdo con el mensaje del
Telefénica ! 01 8000 515 Recepcién conmutador de VIVA se
atencion . ] A -
. 049 evidencia lo siguiente:
gratuita
MENSAJE DE CONMUTADOR VIVA
CANTIDAD | EXTENSION AREA OBSERVACIONES
1 1101 Recepcion Verificado
3 1103 Proyectos Verificado
5 1105 Admlnlstr_atlva y No contesta
Financiera
Bienesy
6 1114 Servicios No contesta
7 1115 Titulacion Verificado
8 1118 Planeacion No contesta
Vivienda y o
9 1119 Habitat Verificado
Gestion o
11 1128 Documental Verificado

(Fuente: Linea telefonica VIVA (604) 444 86 08 y linea gratuita de atencién 018000515049)
(Tabla N°3 elaborada por la Direccion de Control Interno, verificadas el 28/08/2026)

Se realizo la verificacion de las ocho (8) lineas destinadas para atencion al usuario. Como
resultado de las pruebas efectuadas se obtuvo los siguientes datos: Tres (3) lineas
equivalentes al 37,5%, no atendieron las llamadas realizadas, cinco (5) lineas
equivalentes al 62,5% respondieron satisfactoriamente y proporcionaron la informacion
solicitada.

Canal | Mecanismo Direccion Responsable Observacion
Facebook:
@VivaAntioquiaa
Twitter: Se verifico la red social Facebook e Instagram
_ Redes @VIVAAntioquia o de la Entidad. Los comentarios c_ie Inst_agram
Virtual sociales Comunicaciones | presentan respuestas a los usuarios, mientras
Instagram los de Facebook no se evidencia la respuesta
@VIVAAntioguia a las solicitudes.
YouTube: VIVA
Antioquia

(Fuente procedimiento atencion al ciudadano)
(Tabla N°4 elaborada por la Direccién de Control Interno)
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e PQRSD recibidas:

De acuerdo con los informes trimestrales de atencion al ciudadano y gestion alas PQRSD
del proceso de Comunicaciones de la Entidad, y la matriz GDC-MT- 06 Matriz de
seguimiento Derechos durante el periodo comprendido entre enero y junio de 2026 se
recibieron cuatrocientos veinticinco (425) PQRSDF de las cuales se respondieron 74 de
forma extemporanea.

Los procesos Vivienda y Habitat, Gestién de Proyectos y Planeacién Estratégica son los
que reportan mayor porcentaje de extemporaneidad en la respuesta a las PQRS, se
solicitd evidenciar las acciones para disminuir estos porcentajes para lo cual el proceso
de Vivienda y Habitat y el proceso de Gestion de Proyectos informo lo siguiente:

Asunto: Respuesta solicitud de informacion correspondiente a las acciones emprendidas
para disminuir las extemporaneidades de las PQRSD.

Corial Saludo.

En atencién a la solicitud de informacion realizada por parte de Control Interno en el marco
del Plan Anual de Auditoria de la Entidad, relacionada con las acciones implementadas
para disminuir la extemporaneidad en las respuestas a las PQRSD durante el primer
trimestre de la vigencia 2026, nos permitimos informar las medidas de control y seguimiento
adoptadas por |a direccién de Vivienda y Habitat:

1. Seguimis aresp bles y control de términos

Se realiza seguimiento permanente a los responsables de la gestién de las PQRSD,
especialmente a la profesional encargada de la revision de las respuestas, mediante
recordatorios sobre los términos establecidos y la priorizacion de solicitudes proximas a
vencer, con el proposito de prevenir respuestas extemporaneas.

2.M i de articulacién y g i6n de alertas

Se cuenta con un grupo de comunicacion con los responsables de la gestion de PQRSD y
el encargado de comunicaciones, que permite agilizar la asignacién de las solicitudes,
verificar su estado y generar alertas oportunas frente a posibles vencimientos.

3. Seguimi y | medi matriz de PQRSD

Se efectia revision continua de la matriz de PQRSD de la direccién como herramienta de
control, permitiendo identificar el estado de las solicitudes, responsables, términos y
vencimientos, asi como realizar la trazabilidad de la gestion adelantada.

4. Seguimi en espacios institucional

El comportamiento y gestién de las PQRSD también ha sido abordado en espacios como el
comité de la direccion de Vivienda y Habitat . Para tal efecto, se cuenta con acta de comité
en la cual se evidencia el tratamiento del tema, constituyéndose esta en soporte documental

de las acciones de seguimiento implementadas.

En este sentido, las medidas descritas corresponden a controles preventivos y de
seguimiento orientados a fortalecer la oportunidad, trazabilidad y control de las

s:Noutlook cloud microsolUmailid AAQKADVANDI4ZGM ILWQ2ZMTGINDA2ZI04 ZidmiLTY xZ GFkOWVK YjrZQAQAJI048ntWX YpChiqUnG 10rw. 1”3

26, 1929 Correc: JOSE IGNACIO CANO MARIN - Outiock

respuestas, asi como a reducir el riesgo de incumplimiento de los términos establecidos
para la atencién de las PQRSD.

Para efectos de verificacion y trazabilidad dentro del ejercicio, se adjuntan las evidencias
documentales que soportan las acclones anteriormente relacionadas.

FIEVIDENCIAS

(Respuesta emitida por el proceso de vivienda y habitat)
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L3 dssmrucdn de la extemporanedad sa debe prncipaimente a la mmplemeantacdon da una matrz de seguimseno y control ge 35
PORSDF, tesiendo en cuenta of alio volumen de sokctudes que son asignadas a fa dependenca Esta herramienta permite identificar las
solictudes pendientes, hacer sagurmento & 108 tempos de respuesla y estabilacer responsables, faciitando una atenodn mas oponuna

Adoonalmentes s matng es compartda perddicamente con & drectar y los supervisores, 10 que permite resfizac un segurmento

parmanente 3 135 SoOlCudes proxXImas 3 vencer ¥ 30oplar 158 ac0onNes Necesanas Para eviar respuesias extemporaness

En conciusion, 1a mejora se atinbuye 8 un mayor control, seguimiento y alenamiento oponuno de i35 PORSDF o gue ha permilido reducir
los hempos do respuesta y prevens of vencemento de s 1erminas ostatiloodos

Para efecias de evdenca adunio careo

(=i N

(Informacién enviada por el proceso de Gestion de proyectos)

No se recibio respuesta por parte de la direccién de planeacion frente a las acciones que
viene emprendiendo para disminuir la extemporaneidad de las PQRSDF.

e Respuesta alas PQRSD:

Las PQRSD se asignaron en total a 11 areas de la Entidad, en el cual se evidencia que
el area con mayor porcentaje de participacién fue Vivienda y Habitat con un 37.26%
equivalente a 98.

En el marco del seguimiento efectuado, la Oficina de Control Interno realizé trazabilidad
a la insatisfaccion presentada por la ciudadana identificada con cédula de ciudadania No.
1.036.663.125, relacionada con la solicitud de informacién sobre un mejoramiento de
vivienda en el municipio de Andes. La primera peticion fue radicada bajo el No.
202610000140 del 14 de enero de 2026 y atendida por VIVA mediante radicado No.
202620000333 del 29 de enero de 2026, transcurridos once (11) dias hébiles.
Posteriormente, la ciudadana presentd una nueva PQRSD mediante radicado No.
202610001603 del 6 de abril de 2026, atendida por la Entidad mediante radicado No.
202620000818 del 15 de abril de 2026, transcurridos siete (7) dias habiles.

Del analisis de las respuestas emitidas se evidencio que VIVA informé a la peticionaria
gue el asunto correspondia a la competencia del municipio de Andes y le indicé acudir
ante dicha Entidad Territorial, incluyendo en copia de la comunicacion a un servidor del
municipio. No obstante, no se evidencié la remision formal de las peticiones a la autoridad
competente ni el envio a la peticionaria de copia del correspondiente oficio remisorio,
conforme a lo establecido en el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015, segun el cual, cuando
la autoridad que recibe la peticion carece de competencia, debe remitirla a la autoridad
competente dentro de los cinco (5) dias siguientes a su recepcion, cuando se trate de
una peticion escrita, e informar de dicha actuacion al peticionario.

Como parte de la trazabilidad realizada por la Oficina de Control Interno, se efectué
verificacion con el municipio de Andes, Entidad que manifestdo no haber dado tramite a
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las solicitudes como derechos de peticion trasladados por competencia, toda vez que las
comunicaciones recibidas correspondieron a copias de las respuestas dirigidas a la
ciudadana y no a una remision formal de las peticiones para su atencion. En
consecuencia, la actuacion adelantada por VIVA no permiti6 materializar el traslado por
competencia previsto en la normativa aplicable.

Adicionalmente, se evidencié que para el tramite de estas solicitudes no fueron utilizados
los anexos 0 modelos establecidos en el procedimiento GDC-PR-02 V18 — Procedimiento
PQRSFD de la Entidad para efectuar el traslado por competencia, situacion que incidio
en la adecuada identificacion y gestion del tramite por parte de la entidad territorial
destinataria.

Sedores
MNombre de iz erfidad compateni]
Direcodn / Comeo eleconico]

Asunto: Remson por competenciz - Radiczco No. Nimers oz radicads]

Sefioe(a)
Corda zavde [Nombre dai peticionario]
[Direcaidn / Comeo slectrbnco)]
L= Emprzsz de Vivends de Antogus - VIVA, 20 3encon 3 13 comumicacon presentads
o 23

1 radicads en esi2 ectdal b & nimewm &n

Asunto: Respuesta a su comuncacion radicada No. [Numero de rackcado)
Cordial saludo

mensonats 3 0= =3 g2, comiome = En atencicn 3 la comunicacon recibids «f da [fecha) radicada con el nimero en referenca

o b |
sus fonciones, resulis compelenie pars dar respuests o= fondo, en este caso: [Nombre de y Miega de |3 respeciiva revision, nos permitimos micomarle que ks Empeesa de Vivienda de
D enbdad] Antogua - VIVA no es |3 ausondad competente para atendar de fonde su sokcitud, en ke

Bmninoes ol anticulo 21 de 8 Ley 1755 de 2015
Agradecemos dar tramie comespendenta, brindand:
cars y de fondo. dentro de los t2rmings estabiec

| sohcianis ona respuesss oportina

2 nomatvda vigerns De acuerdo con o antenor, S pehiodn fue remtda a i entidad competente para su estudo

y respuesta oo fondo, a saber [Nombre de 1a entidad competents], con copea do este

De este fraslado se ha miormado 3 peficionano, quen gueda nofficado de la remision ohiGo PR SU ConociTeenin

sfectacs. Agradecemos su comprension y quedamos alenios a cualquer nguetsd adioonal
- redacionada con 13 pestion propia de nuestra entdad

Cordamens

(anexos modelos oficios PQRSDF)

CONCLUSION (ES):

e Como resultado del seguimiento efectuado a la gestiéon de atencion al ciudadano
y de las PQRSDF correspondiente al primer semestre de 2026, se evidencio que
la Empresa de Vivienda de Antioquia — VIVA cuenta con procedimientos,
manuales, canales de atencion y mecanismos de seguimiento establecidos para
la recepcion, tramite y respuesta de las solicitudes ciudadanas. Asimismo, el
proceso de Gestion de las Comunicaciones elaboro los dos informes trimestrales
correspondientes al periodo evaluado, permitiendo efectuar seguimiento a la
gestion institucional de las PQRSDF.

e Se identificaron debilidades en la oportunidad de las respuestas, toda vez que de
las 425 PQRSDF recibidas durante el periodo enero-junio de 2026, 74 fueron
respondidas de manera extemporanea, equivalentes aproximadamente al 17,4 %
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del total. Esta situacion evidencia la necesidad de fortalecer los controles
establecidos por los procesos responsables para garantizar el cumplimiento de
los términos aplicables.

En términos generales, si bien la Entidad dispone de mecanismos para gestionar
y hacer seguimiento a las PQRSDF, los resultados obtenidos evidencian
oportunidades de fortalecimiento relacionadas con la oportunidad de las
respuestas, completitud de los informes y aplicacion uniforme de los
procedimientos internos, aspectos sobre los cuales deberan implementarse
acciones orientadas a prevenir su recurrencia.

RECOMENDACIONES:

Se recomienda a Gestion de las Comunicaciones, en articulacion con los
procesos responsables de emitir las respuestas, analizar las causas que
dieron lugar a las setenta y cuatro (74) respuestas extemporaneas
identificadas durante el primer semestre de 2026 y, con base en los resultados
obtenidos, definir e implementar acciones de mejoramiento y controles
preventivos orientados a garantizar el cumplimiento de los términos
establecidos para la atencién de las PQRSD vy prevenir la recurrencia de
situaciones similares. Asimismo, cuando del analisis de las causas y de la
reiteracion de los incumplimientos se identifiquen hechos que puedan tener
eventual relevancia disciplinaria, ponerlos en conocimiento de la instancia de
Control Interno Disciplinario, para que, en el marco de sus funciones y con
plena autonomia, evalle la procedencia de las actuaciones a que haya lugar.

Se recomienda a Gestion de las Comunicaciones fortalecer la aplicacion del
GDC-PR-02 V18 Procedimiento PQRSFD, particularmente frente al trdmite de
las peticiones respecto de las cuales VIVA carezca de competencia,
garantizando el cumplimiento de lo establecido en el articulo 21 de la Ley 1755
de 2015, asi como la utilizacién de los formatos o modelos institucionales
definidos para el traslado por competencia. De igual manera, frente al caso
particular identificado con el municipio de Andes, se recomienda subsanar el
tramite efectuado de las PQRSDF con radicados 202610001603 vy
202610000140, realizando el traslado formal de las peticiones a la autoridad
competente, con sus respectivos antecedentes y soportes, e informar de dicha
actuacion a la peticionaria, con el propésito de propender por la atencion
efectiva y de fondo de su solicitud por parte de la autoridad competente.
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"Con el fin de implementar las acciones que se consideren de acuerdo con las recomendaciones presentadas
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quince (15) dias habiles siguientes; en el caso de no considerar pertinente una accidn se deberd justificar el

_ @
” &
\ ,' « INFORME DE SEGUIMIENTO

Empress de Vivienda

Se recomienda incluir en el contenido de los informes trimestrales de
solicitudes de acceso a informacion publica, de manera que incorporen
integralmente la informacion minima establecida en el articulo 2.1.1.6.2 del
Decreto 1081 de 2015, particularmente el nimero de solicitudes trasladadas
a otras instituciones, el tiempo de respuesta de cada solicitud y el nimero de
solicitudes en las cuales se negd el acceso a la informacién, dejando
expresamente indicado cuando durante el periodo no se hayan presentado
casos.

Es conveniente revisar y actualizar la Carta de Trato Digno publicada en el
sitio  web institucional, retrando o  sustituyendo el correo
antioquia@viva.gov.co, identificado durante la verificacion como no
disponible.

motivo en el mismo"

JOSE GNA(CIO dANO MARIN
Direc¢tor de Control Interno

Elabor6: Juan Carlos Salazar Quiroz/ abogado Control Interno s—ttasi
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