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INTRODUCCION

Dando cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 de 2011y la ley 1755
de junio 30 del 2015, y de conformidad con las disposiciones de la ley 1712 de 2014 “por
medio de la cual se crea la ley de Transparenciay del Derecho del acceso a la informacién
Publica Nacional y se dicta otras disposiciones”, control interno de la C.G.E.M (Corporacién
Gilberto Echeverri Mejia), presente el informe de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias-PQRSD, recibidas y atendidas por la entidad a través de los
diferentes canales de atencion en el segundo trimestre del 2025, con el fin de verificar,
hacer seguimiento y establecer las oportunidades para la recepcion y tiempos de respuesta
de PQRSD.

Con el propésito de contar con informacion base para ejecutar la verificacion y seguimiento
de las acciones antes descritas durante el periodo comprendido entre el 1 de enero al 30
de marzo 2024, la persona encargada del apoyo a la atencidon al ciudadano, presente un
informe, sobre el cual control interno, realizara, la verificacién y el seguimiento
correspondiente al cumplimiento de lo establecido en el componente #4: Mecanismo Para
Mejorar La Atencién Al Ciudadano del plan anticorrupcién y de atencidn al ciudadano,
aprobado mediante, sin resolucion interna y aprobada en 1 de abril 2024, resolucion 026
https://www.corporaciongilbertoecheverri.gov.co/wp-
content/uploads/2024/04/RESOLUCION 026-2024-MODELO-SERVICIO-AL-
CIUDADANO.pdf

EVALUACION DEL INFORME PRESENTADO

En cumplimiento de las disposiciones legales establecidas en la introduccién del presente
informe, control interno de la Corporacion, procedio frente al informe presentado por el
area de Apoyo al Ciudadano, a realizar: evaluacion y seguimiento a la gestion oportunidad
de las Peticiones, Quejas , Reclamos, Sugerencias y Denuncias presentadas por la
comunidad, y la operatividad de los diferentes canales habilitados, para la recepciéon y
puesta en marcha de las mismas, como igualmente, el tiempo de respuesta oportunidad
presentando las siguientes conclusiones y recomendaciones, con el propdsito de mejorar
en el cumplimiento a las PQRSD.
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1. se verifico segln lo establecido en la ley 1712 del 2014 y ley 1755 del 2015,
la publicacién de los informes de PQRSD, por parte de la entidad, en la pdagina
Web:

https://www.corporaciongilbertoecheverri.gov.co/informes-de-pqrsd/

2. al Revisary analizar la informacién presentada por la C.G.E.M. en informe del
segundo semestre se puedo evidenciar:

El corte de la informacion es del 30 de JUNIO 2025.

Fase planeacién general de la auditoria basada en riesgos: se analizard el primer semestre
del afio el comportamiento de las PQRS

)

Fase de ejecucién (desempefio del trabajo de auditoria): la fase de ejecucidn se realiza con
la informacidn de la entidad, basada en la informacién enviado por correo electrénico y en
la norma citada anteriormente.

Fase comunicacion de resultados (informe de auditoria): esta fue informada en la carta de
compromisos, es importante aclarar si existe observacion o hallazgos, se contard con 1
semana (5 dias hdbiles) el drea encargada, para realizar los descargos y validar por parte
de control interno

Reunidn de Inicio de la Auditoria 1 DE JULIO 2024

Planeacion 2 DE JULIO 2024 AL 5 DE JULIO 2024
Ejecucion 8 DE JULIO 2024 AL 19 DE JULIO 2024
Socializacion informe preliminar 22 DE JULIO 2024

Emisién de Informe Final 22 DE JULIO 2024

Entrega de Plan de Mejoramiento 22 DE JULIO 2024

Seguimiento Plan de Mejoramiento 10 DE SEPTIEMBTRE 2024

Fase seguimiento del progreso (seguimiento planes de mejoramiento): durante la revisién
programada trimestralmente al primer semestre de le PQRS

Objetivo de la auditoria: ley 1712 del 2014 y ley 1755 del 2015,

Alcance de la auditoria: 30 de junio 2023 al 31 de diciembre 2023
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Consideraciones sobre recursos necesarios para el desarrollo de la auditoria: en esta

auditoria solo se necesita informa que la entidad debe entregan a control interno por
solicito via correo electrénico.

Programa para el desarrollo de la auditoria: papeles de trabajo control interno
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DESARROLLO
1. Introducciéon

El presente documento corresponde al Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) recibidas y atendidas por la Corporacion Gilberto Echeverri
Mejia, a través de los diferentes canales de atencidén con los que cuenta actualmente la entidad y
corresponde al consolidado de la informacion durante el periodo comprendido entre el 1 de abril
hasta el 30 de junio de la vigencia 2025.

Lo anterior, con el fin de garantizar el cumplimiento de las disposiciones legales establecidas en la
Ley 1755 de 2015, la Ley 1712 de 2014, para contribuir con el mejoramiento continuo de las
dependencias internas para la credibilidad de la entidad ante los beneficiarios y ciudadanos.

En el informe se presenta un resumen del comportamiento trimestral de las solicitudes de
informacidn, los canales de atencién y los tipos de remitente e incluye un andlisis de oportunidad
de respuesta en las PQRSDF.

2. Objetivo General: Colocar a disposicion de los interesados informacidn sobre los procesos
de atencidén al publico por parte de la entidad, dando cumplimiento a los requerimientos
de ley y configurando el informe como un insumo para identificar oportunidades de mejora
en la solucidon de los requerimientos de los diferentes publicos de valor de la entidad.

2.1, Objetivos Especificos:
Identificar la informacién concerniente a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias (PQRSDF) ingresada por los diferentes canales de atencién y areas de la
Corporacion.

e Informar las estadisticas de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
felicitaciones (PQRSDF).

3. Terminologia

e Peticidn: Toda actuacién que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el
ejercicio del Derecho de Peticién consagrado en el articulo 23 de la Constitucién Politica.

e Queja: Manifestaciéon de protesta, descontento o inconformidad de los ciudadanos en
relacion con una conducta irregular de cualquier miembro de la Corporacién Gilberto
Echeverri Mejia, en el cumplimiento de sus funciones.

e Reclamo: Es presentada por los ciudadanos cuando los servicios y/o las solicitudes
realizadas a la Corporacion Gilberto Echeverri Mejia han sido atendidas de manera indebida
o inoportuna.
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e Sugerencia: Es la invitacion que presenta un ciudadano con miras a mejorar los
procedimientos relacionados con la atenciéon y la prestacion del servicio de la Corporacién
Gilberto Echeverri Mejia.

e Denuncia: Es la puesta en conocimiento de una conducta presuntamente irregular del
colaborador para que se adelante la correspondiente investigacién. Es necesario que se
indiquen las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se establezcan
con claridad los hechos relacionados con la Corporacidn Gilberto Echeverri Mejia.

e Otras: La categoria Otras hace referencia a consultas sobre:

El reglamento operativo, que proceso deben hacer cuando se gradue, informacion del Fondo
Gilberto Echeverri Mejia, consulta sobre temas ajenos a la Corporacién, informacion del dispensario
médico Gilberto Echeverri de Bogota, informacién de procesos universitarios, entre otros.

El procedimiento interno para la atencién de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias (PQRSD), esta determinado por los términos dispuestos en la Ley 1755 de 2015, donde
se establecen los tiempos de respuesta como se relacionan a continuacién:

Peticion de interés general 15 dias habiles siguientes a su recepcion
Peticion de interés particular 15 dias habiles siguientes a su recepcion
Peticion de informacién 10 dias habiles siguientes a su recepcién
Peticion de consulta 30 dias habiles siguientes a su recepcion
Queja 15 dias habiles siguientes a su recepcion
Reclamo 15 dias habiles siguientes a su recepcion
Sugerencia 15 dias habiles siguientes a su recepcion
Denuncia 15 dias habiles siguientes a su recepcion

4. Canales de atencidn de la Corporacion Gilberto Echeverri Mejia.

e Correo electrénico: contacto@corporaciongilbertoecheverri.gov.co
e Punto de atencién al ciudadano: Carrera 52 n® 43 — 31, oficinas 204 y 205, (antigua estacién
del ferrocarril de Antioquia, sector alpujarra).
e Formulario P.Q.R.S.D: Cémo diligenciar mi PQRS - Corporacion Gilberto Echeverri Mejia
(corporaciongilbertoecheverri.gov.co)
e Linea telefénica: +57 604 540 90 40 - 01 8000 413522
e Redes sociales:
Facebook: Corporaciongilbertoecheverrimejia
Twitter: Corpogilbertoem
Instagram: Corpogilbertoem
e Chat en linea: www.corporaciongilbertoecheverri.gov.co
e Atencidn virtual - Teams: Corporacion Gilberto Echeverri Mejia (office365.com)
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Vigencia del informe

2025

Periodo Informe

Trimestre 2 — abril 1 hasta junio 30 2025

Fecha de seguimiento

15 de julio de 2025

Realizado por

Paola Andrea Cafiaveral Zapata

5. PQRSDF recibidas el segundo trimestre del 2025.

La Corporacidn Gilberto Echeverri Mejia tiene establecido diferentes canales de atencién por los
cuales los beneficios, ciudadanos o entidades pueden hacer consultas de respuesta inmediata y/o
tramitar PQRSDF, las cuales son radicadas por Gestion Documental y remitidas al drea encargada
para su respectivo trdmites y respuesta.

Durante el segundo trimestre del 2025 la Corporacidn atendié 2.075 PQRSDF distribuidas de la

siguiente manera.

PQRSDF y Atenciodn al Ciudadano Total
Peticién 73
Queja 0
Reclamo 0
Sugerencia 0
Denuncia 1
Tutela 5
Felicitacidon 8
Peticién De Interés Particular Por Correo Electrénico 78
Atencidn Inmediata 737
Redes Sociales 55
Teléfono 1.118
Total General 2.075
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5.1.

94-1

PETICION

Peticidn por tipo de requerimiento.

En el informe del primer trimestre se presentaron cinco solicitudes en estado "abierta - vigente":
Cuatro de ellas fueron resueltas dentro de los plazos establecidos por la ley, y una fue resuelta de
manera extemporanea.

. FECHA FECHA DE FECHA RADICAD

NUMERO TIEMPO TIEMPO
RADICAD RADICADO CUMPLIMIENT RESPUESTA | RESPUEST o TIPO DE RESPUEST VIGENTE

o DD/MM/AAA i CUMPLIMIENT A RESPUEST | SOLICITUD A

A O DE LEY SOLICITUD A
PETICION
, RESUELTA -

12025010 24/04/202 | 22025010 | DE INTERES

. 27/03/2025 15 21/04/2025 p 5 PARTICULA 18 EXTEM ZORANE

R

*La solicitud fue resuelta de manera extemporanea debido a un desconocimiento juridico respecto a los
plazos de respuesta. Los dias 14, 15 y 16 de abril fueron compensados en otras fechas; por lo tanto, no se
contabilizaron dentro del tiempo de respuesta.

En el segundo trimestre del 2025 la Corporacidn Gilberto Echeverri Mejia recibid, tramité y dio
respuesta a 73 peticiones, el 49% corresponden a peticion de interés particular, 45% peticion de
informacidn y peticiones no competentes 5%.

Tipo de Requerimiento / Mes Abril Mayo Junio G.::earlal Porcentaje
Peticidn de interés particular 10 13 13 36 49%
Peticién de informacion 8 6 19 33 45%
Remisidon no competente 0 2 2 4 5%
Total general 18 21 34 73 100%

El 5% de las peticiones no competentes se distribuyen de la siguiente manera: 3 proceden del
dispensario médico Gilberto Echeverri en Bogotd, y 1 del Fondo Gilberto Echeverri en la
Gobernacidon de Antioquia.

Peticidn por tipo de solicitante.

Durante el segundo trimestre del 2025, de los beneficiarios se recibieron 38 solicitudes, lo que
corresponden al 52%, de los ciudadanos se recibid el 25%, entidades 16% y de autoridad un 7%.

‘Tipo de Solicitante Abril ‘ Mayo ‘ Junio ‘Total GeneraI|Porcentaje‘
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Beneficiario 9 8 21 38 52%
Ciudadano 5 6 7 18 25%
Entidad 2 6 4 12 16%
Autoridad 2 1 2 5 7%

Total general 18 21 34 73 100%

Oportunidad en la respuesta.

Durante el segundo trimestre del 2025 el 100% de las Peticiones fueron resueltas dentro de los
tiempos establecido de ley.

El tiempo promedio de respuesta a las peticiones fue de 5 dias.

Mes Total De Peticiones Recibidas | Tiempo Promedio de Respuesta
Abril 18 5
Mayo 21 7
Junio 34 3
Total general 72 5

5.2. QUEJA.

Durante el segundo trimestre del 2025 la Corporacién no recibié quejas.
5.3. RECLAMO.

Durante el segundo trimestre del 2025 la Corporacién no recibié reclamos.
5.4. SUGERENCIA.

Durante el segundo trimestre del 2025 la Corporacién no recibié sugerencias.
5.5. DENUNCIA

Durante el segundo trimestre del 2025 la Corporacién recibié una denuncia.

Numero Tipo de Tiempo Fecha de respuesta
. Fecha . . . .. Estado
radicado solicitud | cumplimiento Ley | cumplimiento de Ley
120250136 | 7/05/2025 | Denuncia 5 14/05/2025 Resuelta
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5.6.

TUTELA

Durante el segundo trimestre del 2025 la Corporacidn recibio cinco (5) tutelas.

NGmero Tiempo Fecha de respuesta
N° radicado Fecha Tipo de solicitud cumplimiento | cumplimiento de Estado
Ley Ley
1 | 120250137 | 7/05/2025 Tutelas y Demandas 2 9/05/2025 Resuelta
2 | 120250145 | 12/05/2025 | Tutelas y Demandas 2 14/05/2025 Resuelta
3 | 120250152 | 19/05/2025 | Tutelas y Demandas 2 21/05/2025 Resuelta
4 | 120250166 | 9/06/2025 Tutelas y Demandas 2 11/06/2025 Resuelta
5 | 120250183 | 18/06/2025 | Tutelas y Demandas 1 19/06/2025 Resuelta
5.7.  FELICITACION

En el segundo trimestre del 2025 la Corporacidn recibié 8 felicitaciones enviadas por beneficiarios y
fueron recibidas por medio del correo electrdnico.

Canal de Atencion
Correo Electrénico

Tipo de Usuario Total
Beneficiario 8

5.8. Peticidn De Interés Particular Por Correo Electrénico.

Por medio del correo electrdnico institucional contacto@corporaciongilbertoecheverri.gov.co se
recibieron, gestionaron y respondieron 78 peticiones de interés particular, las cuales no requieren
tramite de radicacidon, dado que son solicitudes de respuesta inmediata.

Se responde a las solicitudes en un plazo promedio de 10 dias habiles.

El tipo de categoria con mayor consulta fue actividades de acompafiamiento con un total de 14,
seguido de actualizacion de datos con 8 y el de menor consulta fue tramites y solicitudes con 1.

i Mes de Recepcion Total
Categoria " .
Abril Mayo Junio general
Actividades de acompafiamiento 0 11 3 14
Actualizacidn de datos y plataforma 6 0 2 8
Condonacién crédito 1 1 1 3
Felicitacidn 1 2 5 8
Inscripcidn y convocatorias 4 6 3 13
Otras 1 0 0 1
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Renovacion 4 7 3 14
Servicio social 1 1 0 2
Sostenimiento 10 3 1 14
Tramites y solicitudes 0 1 0 1
Total general 28 32 18 78

ATENCION AL CIUDADANO.

5.9. Atencion Inmediata por Live chat, teléfono, presencial, y Atencion virtual — Teams.

La Corporacion Gilberto Echeverri Mejia cuenta con un Formulario De Atencién A La Ciudadania
“Sistema Misional “Mentes”, el cual se alimenta con toda la informacidon general de Fondos y
Programas administrados por la entidad, que no requieren radicacién ni trdmite, se da respuesta
inmediata y son recibidas por los diferentes canales de atencidn.

Durante el segundo trimestre de 2025, se recibieron y respondieron de manera inmediata un total
de 737 consultas.

3 Mes de Recepcion
Categoria = - Total general
Abril Mayo Junio

Inscripcidn y convocatorias 33 103 215 351
Renovacion 17 41 47 105
Sostenimiento 24 17 20 61
Otras 13 20 20 53
Actividades de acompaifamiento 6 23 15 44
Matricula 7 17 20 44
Servicio Social 11 18 5 34
Tramites y solicitudes 13 2 2 17
Legalizacion 0 1 11 12
Actualizacion de datos y plataforma 3 2 3 8
Condonacién crédito 3 1 5
Pago crédito 1 0 2 3

Total general 129 247 361 737

5.10. Tipo de solicitante.
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El usuario con mayor participacion en la atencidn es el beneficiario, con un total de 377 solicitudes,
seguido por el ciudadano, con 360 solicitudes. Estas consultas estan relacionadas con diversos
trdmites, como inscripcién a convocatorias, renovacidn, pago de beneficios, entre otros.

Mes de Recepcion

Total general

Tipo de Solicitante . =

Abril Mayo Junio
Beneficiario 79 141 157 377
Ciudadano 50 106 204 360
Total general 129 247 361 737

5.11. Canal de atencion.

El canal mas utilizado por los beneficiarios y ciudadanos para establecer comunicacién de atencidn
inmediata con la Corporacidn es el Live Chat (WhatsApp-Chat en linea) con un total de 617, seguido
del teléfono con un total de 108; y se evidencia que, los canales menos frecuentados son el punto
de atencion al ciudadano (presencial) con un total de 10 y la atencién virtual — Teams con 2.

.. Mes de Recepcion
Canal de Atencion = = Total general
Abril Mayo Junio
Live Chat 98 196 323 617
Teléfono 25 47 36 108
Presencial 6 3 1 10
Sistema de atencidn por turnos - Teams 0 1 1 2
Total general 129 247 361 737

5.12.

Atencidn inmediata por redes sociales.

El canal de atencidn por redes sociales mas usadas por los usuarios fue Instagram con un total de

30y Facebook con un total de 25.

De las 55 solicitudes recibidas y contestadas por las redes sociales, los componentes mas
consultados por los usuarios fue inscripcién y convocatorias, actividades de acompafiamiento y pago

beneficios.
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Canal de Atencion
40 55
35
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25 30
20 25
15
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5
0
Instagram Facebook Total general

3 Mes de Recepcion
Categoria = = Total General
Abril Mayo Junio
Inscripcidn y convocatorias 2 11 16 29
Actividades de acompafiamiento 0 3 2 5
Matricula 1 1 3 5
Otras 0 4 1 5
Renovacion 0 1 4 5
Semestre Cero 1 0 1 2
Sostenimiento 2 0 0 2
Eventos 0 1 0 1
Servicio Social 1 0 0 1
Total general 7 21 27 55

6. Atencion por teléfono.

Durante el segundo trimestre de 2025, la Corporacidn recibié un total de 1.118 llamadas, de las
cuales 1.107 fueron atendidas y 11 no fueron contestadas.

Las llamadas no contestadas se deben a las siguientes situaciones:

e Elequipo de Atencidn al Ciudadano se encontraba participando en actividades corporativas
o externas, como jornadas Dialoguemos, reuniones institucionales o desplazamientos fuera
de la Corporacién
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e El equipo estaba realizando llamadas salientes a los beneficiarios, lo cual impedia recibir
nuevas llamadas simultadneamente.
e Lalinea telefdnica se encontraba ocupada atendiendo otra llamada en curso.

Mes/Estado de llamadas Contestada No Contestada Total general
Abril 276 4 280
Mayo 410 3 413
Junio 421 4 425
Total general 1.107 11 1.118

7. Conclusiones

v" Se estadn realizando campafas activas para informar a los usuarios sobre los diferentes

v

Edificio Estacién Medellin - Ferrocarril de Antioquia
Carrera 52 n°® 43 - 31, Oficinas 204 y 205, Medellin, Antioquia

canales de atencidn disponibles.

Periédicamente se envia una encuesta a los usuarios atendidos, para medir la satisfacciéon
y hacer ajustes en el servicio segun los resultados obtenidos.

Se implementd un sistema de alertas semanales a los colaboradores encargados de
responder PQRSDF, Esto busca evitar respuestas extemporaneas, garantizando
cumplimiento de los plazos establecidos por la ley.

La entidad estd enfocada en mejorar continuamente sus procesos de atencion al ciudadano,
esto incluye tanto la gestion interna como la eficacia en los canales de comunicacion.

En relacion con la convocatoria de Becas Jévenes pa’ Lante, en el informe se clasifica en la
atencién inmediata (por Live chat, teléfono, presencial, y Atencidn virtual — Teams) y
durante el periodo del 19 al 30 de junio, se gestionaron un total de 134 solicitudes.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

en la revision de informe de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones -PQRSDF, segundo trimestre 2025, se prestan las siguientes observaciones:

Durante el proceso de auditoria del segundo semestre, si observaciones y recomendacién
reiterada.

. Observacion (profesional juridica) Se evidencié que la entidad ha adoptado précticas para
la planificacion anticipada de actividades institucionales durante periodos especiales del
calendario, como la Semana Santa, implementando esquemas de compensacion laboral
respaldados mediante actos administrativos, lo cual puede contribuir a una mejor
organizacién interna y uso eficiente del talento humano.

OBSERVACIONES: CRITERIO:
Conforme a la Ley 1712 de 2014 - Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacién Publica Nacional — y demas disposiciones aplicables, las entidades publicas
deben garantizar el cumplimiento estricto de los plazos legales, contados Unicamente en
dias habiles segun el calendario laboral y juridico vigente, sin interpretaciones que
contravengan la ley.

CONDICION:

Se identific6 que, en un caso, la entidad justific6 la no respuesta oportuna a un
requerimiento formal argumentando que los dias correspondientes a la Semana Santa no
debian contarse como habiles, dado que habian sido previamente compensados mediante
resolucién administrativa. Es importante tener presente que cuando se realizan
compensaciones de dias, estos dias se vuelven habiles para efectos del cdmputo de los
términos legales.

POSIBLES CAUSAS:

e Interpretacion inadecuada de los efectos juridicos de la resoluciéon de compensacion
laboral.

e Falta de articulacion entre el marco legal externo y las disposiciones internas de
organizacién del trabajo.

e Ausencia de orientacién juridica sobre el manejo de términos legales en periodos
especiales.
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POSIBLES CONSECUENCIAS:

e Incumplimiento de los plazos legales para dar respuesta a requerimientos formales.

e Riesgo de acciones disciplinarias, tutelas o investigaciones por vulneracién del
derecho de acceso a la informacioén.

e Pérdida de confianza institucional por parte de los usuarios y entes de control.

RIESGOS:

e Riesgo normativo: Aplicaciéon incorrecta del marco legal sobre términos procesales
y administrativos.

e Riesgo juridico: Implicaciones legales derivadas del incumplimiento de plazos
establecidos en normas superiores.

o Riesgo reputacional: Dudas sobre la transparencia y legalidad de las actuaciones
administrativas.

OPORTUNIDAD DE MEJORA:

Se recomienda capacitar al personal responsable en el manejo adecuado de los términos
legales, especialmente durante periodos sujetos a jornadas especiales o compensadas.

“Peticion por tipo de requerimiento.

En el informe del primer trimestre se presentaron cinco solicitudes en estado "abierta -
vigente":

Cuatro de ellas fueron resueltas dentro de los plazos establecidos por la ley, y una fue
resuelta de manera extempordnea.

. FECHA FECHA DE | FECHA RADICAD
NUMERO TIEMPO TIEMPO
RADICADO RESPUESTA RESPUEST | O TIPO DE
ZAD'CAD DD/MM/AAA gzin::um:mr CUMPLIMIENT | A RESPUEST | SOLICITUD fsp UEST | VIGENTE
A O DE LEY SOLICITUD | A
PETICION
, RESUELTA -
12025010 24/04/202 | 22025010 | DE INTERES
5 27/03/2025 | 15 21/04/2025 5 5 pARTICULA | 18 ZXTEMPORANE
R

*La solicitud fue resuelta de manera extempordnea debido a un desconocimiento juridico respecto a los plazos de respuesta. Los dias 14,
15y 16 de abril fueron compensados en otras fechas; por lo tanto, no se contabilizaron dentro del tiempo de respuesta.”

Tener presente que la resolucién 19 del dia 5 de marzo de 2025 dice

POR MEDIO DE LA CUAL SE DECLARA COMO DiA HABIL EL
DIA SABADO 08 Y 22 DE MARZO DE 2025, EN LA
5/03/2025 |19 CORPORACION GILBERTO ECHEVERRI MEJIA.
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“POR MEDIO DE LA CUAL SE APRUEBA PAGO DE DIAS
COMPENSATORIOS POR LOS DIAS 14, 15 Y 16 DE ABRIL
2025, PARA EL PERSONAL VINCULADO DE LA

6/03/2025 |21 CORPORACION GILBERTO ECHEVERRI MEJIA”

2. Observacion (subdirectora de proyectos) Durante el segundo semestre se continla
evidenciando un numero bajo de llamadas no contestadas, lo cual refleja una gestién
adecuada en la atencidn telefénica dentro de los niveles actuales de demanda. Esta
tendencia ha sido constante y se considera una buena practica que contribuye a una
percepcion positiva del servicio prestado por la entidad.

OBSERVACIONES CRITERIO:
Articulo 7 de la Ley 1712 de 2014, por la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacidn Publica Nacional, que establece la obligacién de garantizar
canales eficaces de atencién a la ciudadania, asi como la accesibilidad permanente a los
medios de contacto institucionales.

Directrices internas en materia de atencion al ciudadano, asi como los estandares de calidad
en la prestacion del servicio, que exigen eficiencia, oportunidad y continuidad en los canales
de atencidn disponibles.

CONDICION:

Si bien actualmente se mantiene una baja cantidad de llamadas no contestadas, persiste
una situacién ya advertida en auditorias anteriores: las soluciones implementadas por la
entidad para mitigar esta problematica no son lo suficientemente claras ni efectivas.

Adicionalmente, la baja interaccion telefénica obedece mas a un bajo nivel de demanda que
a una mejora estructural del servicio, lo cual implica que el indicador podria deteriorarse
significativamente ante un eventual incremento en la necesidad de atencidn telefdnica.

POSIBLES CAUSAS:

e Falta de una estrategia robusta y sostenida para mejorar la gestion telefdnica.

e Ausencia de mecanismos de seguimiento y control que permitan evaluar la
efectividad de las acciones correctivas adoptadas.

e Limitada integracion del canal telefénico en la estrategia de servicio al ciudadano.
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POSIBLES CONSECUENCIAS:

o Dificultades en el acceso de la ciudadania a la informacién publica, afectando el
principio de transparencia.

e Aumento de quejas o reclamos por fallas en la atencién.

e Deterioro en laimagen institucional ante un eventual incremento en la demanda de
atencion.

e Riesgo de incumplimiento normativo en lo relativo a la Ley 1712 de 2014.

RIESGOS

e Normativo: Riesgo de inobservancia del articulo 7 de la Ley 1712 de 2014 al no
garantizar de forma efectiva un canal telefénico funcional y accesible.

e De gestion: Pérdida de oportunidades de mejora por falta de analisis estructural de
las causas del bajo desempefio.

e De reputacion: Percepcidon negativa de la ciudadania ante deficiencias en la
atencion, especialmente en escenarios de mayor demanda.

OPORTUNIDAD DE MEJORA
Disefiar e implementar un plan de mejora especifico para el canal telefénico que incluya:

e Definiciéon de metas y responsables.

e Analisis de causas de llamadas no contestadas y trazabilidad de las acciones
correctivas.

e Simulacros o pruebas de estrés que permitan anticiparse a posibles incrementos en
la demanda.

e Integracion del canal telefénico en la estrategia general de atencion al ciudadano y
articulacion con los demas canales.

3. Observacion (Talento Humano, la profesional especializada juridico, las Subdirecciones
Administrativa y Financiera y de proyectos y la Direccién Ejecutiva) Se evidencio que la
entidad ha realizado esfuerzos por responder oportunamente a los derechos de peticidén
presentados por la ciudadania. En algunos casos revisados, se constatd que las situaciones
gue originaron las acciones de tutela fueron subsanadas, lo cual permitié que los jueces
consideraran superados los hechos, evitando asi sanciones o consecuencias mayores para
la entidad.
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CRITERIO:
Constitucion Politica de Colombia, articulo 23 (derecho de peticién), Ley 1755 de 2015,
Directrices internas sobre atencién al ciudadano y procedimientos de gestion documental.
Se espera que las respuestas a los derechos de peticidn sean oportunas, completas, de
fondo y respetuosas, tal como lo establece el marco normativo vigente.

OBSERVACIONES CONDICION:
Durante la revision del informe se evidencié un aumento significativo en el nimero de
acciones de tutela presentadas en el trimestre, especialmente por posibles vulneraciones
al derecho fundamental de peticion. Al analizar los documentos emitidos por los jueces y
las respuestas dadas por la entidad, se identificaron deficiencias en el desarrollo de
respuestas de fondo a las solicitudes ciudadanas, lo que ha derivado en fallos adversos que
ordenan la entrega de informacion o el cumplimiento de tramites administrativos.

POSIBLES CAUSAS:

e Falta de articulacion entre las areas responsables de generar las respuestas.

e Ausencia de seguimiento a los términos legales de respuesta.

e Falencias en la interpretacion del alcance de las solicitudes ciudadanas.

e Débil control de calidad en la revision final de las respuestas antes de ser remitidas.

POSIBLES CONSECUENCIAS:

e Aumento del riesgo juridico por fallos judiciales en contra.

e Pérdida de confianza ciudadana en la gestién institucional.

e Afectacién reputacional para la entidad.

e Saturacidén del equipo juridico por la atencidon de tutelas evitables.

Se cita del informe de actividades litigiosas del segundo semestre:
“La Corporacion Gilberto Echeverri Mejia, segun lo indicado en el concepto juridico de la
Funcidn Publica (Radicado No. 20256000300191 del 20 de junio de 2025), es una entidad
publica, especificamente una entidad descentralizada indirecta del orden departamental,
perteneciente a la Rama Ejecutiva territorial, creada por la voluntad asociativa de
entidades publicas como el Departamento de Antioquia, EPM y el IDEA. Por lo tanto, le
son aplicables las normas del régimen publico, como la Ley 87 de 1993, la Ley 1474 de
2011, Ila Ley 489 de 1998 y demds decretos reglamentarios”.
Desconocer esta naturaleza publica y aplicar normativas propias del régimen privado no
solo constituye un error juridico, sino que compromete la legalidad de las actuaciones
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administrativas. Adicionalmente, es importante sefalar que permitir que situaciones
administrativas como las solicitudes de informacion o los derechos de peticién lleguen a
instancias judiciales a través de acciones de tutela evidencia un preocupante
desconocimiento de las normas que rigen a las entidades publicas y refleja un reproceso
institucional. Entregar respuestas solo cuando hay una orden judicial no es una victoria
administrativa, sino una muestra clara de omisién en el deber legal de responder de fondo,
con oportunidad y transparencia. La tutela no debe convertirse en la via para obtener lo
que la ley ya garantiza: el acceso a la informacién publica. En consecuencia, cuando una
entidad publica es obligada por la justicia a entregar informacion previamente solicitada
mediante derecho de peticidn, el accionante “gana” la tutela; quien pierde es la entidad, al
haber fallado en su obligacién constitucional de garantizar el acceso efectivo a la
informacién y la respuesta de fondo, asi el hecho sea HECHO SUPERADO porque el
accionador obtuvo lo que queria mediante la via judicial y el juez le estaria dando la razén
a su solicitud.

Lo anterior debe llevar a replantear la forma en que se estdn dando respuestas a los
derechos de peticidon desde las dreas de Talento Humano, la profesional especializada
juridico, las Subdirecciones Administrativa y Financiera y de Proyectos y la Direccion
Ejecutiva. Esta situacion constituye una inobservancia de la Ley 1712 de 2014, norma que
aplica a nuestra entidad como parte del sector publico territorial, y obliga a revisar con
mayor rigor los procesos internos de atencidn y respuesta a las solicitudes ciudadanas.

RIESGOS:

e Normativo: Vulneracidn del derecho fundamental de peticién (Art. 23 C.P. y Ley
1755 de 2015), desconocimiento del régimen legal aplicable a entidades publicas.

e De buenas practicas: Deficiencia en la gestidon de la atencidn al ciudadano y en la
trazabilidad de los requerimientos.

e Juridico: Imposiciéon de medidas judiciales, posibles sanciones, y generacién de
antecedentes negativos para la entidad.

e Reputacional: Percepcién de opacidad o negligencia institucional en el
cumplimiento de obligaciones legales.

OPORTUNIDAD DE MEJORA:

Fortalecer el proceso de atencidn a derechos de peticion mediante:
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e La capacitacion continua a los servidores encargados de emitir respuestas,
especialmente en redaccidn juridica y analisis de fondo.
e Laimplementacion de un sistema de revisidn previa de las respuestas antes de ser
remitidas.
e La creacién de un protocolo interno de atencién que priorice solicitudes complejas
o sensibles.
e El establecimiento de indicadores de calidad y seguimiento para evaluar
periédicamente el cumplimiento y la pertinencia de las respuestas emitidas.
e Larevisidn y ajuste de los procedimientos internos para garantizar el cumplimiento
riguroso de la Ley 1712 de 2014 y demas normas del régimen publico aplicables.

4. Observacion (direccion ejecutivas) Se evidencia que desde la Oficina de Control Interno se
realizdé oportunamente la gestidn correspondiente al enviar comunicacion a la Direccidn
Ejecutiva solicitando que las alertas de la Oficina de Atencidn al Ciudadano sean notificadas
a Control Interno, en procura de fortalecer el seguimiento, la prevencidon de riesgos
institucionales y el cumplimiento de los principios de transparencia y control.

OBSERVACIONES: CRITERIO:
Articulo 12 de la Ley 87 de 1993: Las oficinas de control interno deben tener acceso
permanente a la informacidn relevante para el ejercicio de sus funciones, garantizando la
independencia, autonomia y oportunidad del control.

CONDICION:

A pesar de la solicitud formal enviada por correo electrénico a la Direccion Ejecutiva para
que las alertas emitidas por la Oficina de Atencién al Ciudadano sean informadas a Control
Interno, no se ha recibido respuesta ni se ha garantizado el acceso a dicha informacion.

POSIBLES CAUSAS:

e Falta de claridad o desconocimiento respecto a las obligaciones de reporte y
cooperacion interinstitucional con la Oficina de Control Interno.

e Ausencia de lineamientos internos que aseguren el flujo adecuado de informacion
entre las dependencias.

e Falta de priorizacion o seguimiento por parte de la Direccidon Ejecutiva a los
requerimientos realizados.

POSIBLES CONSECUENCIAS:
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e Riesgo de que situaciones reportadas por los ciudadanos no sean debidamente
analizadas o intervenidas por el sistema de control interno.

e Debilitamiento del ejercicio del control preventivo, evaluativo y de seguimiento.

e Potencial omisién en la gestién de alertas que podrian advertir hechos de
corrupcion, fallas administrativas o riesgos institucionales.

e Pérdida de trazabilidad y oportunidad en las acciones de mejora o correctivas frente
a las alertas ciudadanas.

RIESGOS:

e Normativo: Incumplimiento del articulo 12 de la Ley 87 de 1993.
e Buenas practicas: Afectacion del principio de colaboracion armdnica entre
dependencias y del flujo efectivo de informacién para la toma de decisiones.

OPORTUNIDAD DE MEJORA:
Disefiar e implementar una directriz institucional clara que establezca el procedimiento
mediante el cual las alertas ciudadanas sean notificadas de manera inmediata y formal a la
Oficina de Control Interno. Ademas, se recomienda incluir este procedimiento dentro del
sistema de gestion institucional, asegurando el cumplimiento de las funciones de vigilancia,
evaluacién y seguimiento del control interno.

5. Recomendacion (Subdireccion de Proyectos y la Direccion Ejecutiva) Durante la gestion de
la entidad en el presente trimestre, se evidencia una baja demanda de las actividades
misionales, como se muestra en el cuadro a continuacion

‘Categorl’a Hler Trimestre HZdo Trimestre HVariacién (%)’
[Total, PQRSDF atendidas 2.389 2.075 F13,15% L |
‘Peticiones (radicadas formalmente) H9O H73 H-18,88% NK |
Zi'zqc;z?;zsror correo electrénico 190 78 58,95% |,
‘Atencién inmediata (Live chat, etc.) H652 H737 H+13,01% ™ ’
‘Llamadas telefdénicas H1.417 H1.118 H-Zl,l% Np ’
‘Tutelas Hl HS H+400% ™ ‘
‘Felicitaciones H3 HS H+166% ™ ’
Quejas 1 0 -100%
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‘Categoria Hler Trimestre HZdo Trimestre HVariacién (%)|
‘Reclamos HO HO H— |
Sugerencias o lo = |
|Denuncias HO “1 H+1 nueva |

Fuente: informe PQRSF primero y segundo trimestre 2025

Lo anterior requiere especial atencidn por parte de la Subdireccién de Proyectos y la
Direccién Ejecutiva, considerando que, a pesar de que se ha venido contratando nuevo
personal —principalmente para el area de proyectos— y se ha ampliado la planta con
nuevos contratistas para fortalecer la ejecucién de las actividades misionales, la demanda
de estas continua siendo baja en comparacién con otros trimestres y afios evaluados.

En este sentido, se hace necesario realizar un analisis detallado de costos vs beneficios, que
permita comprender esta tendencia y evaluar el nUmero actual de beneficiarios. Cabe

resaltar que esta recomendacion ya ha sido formulada en ocasiones anteriores.

RESPUESTA DE LA ENTIDAD

respuesta se refiere al preinforme del segundo trimestre de las PQRSD

% Andrés Felipe Gallego Soto (© & Responder % Responderatodos > Reenviar < (38
“=® para: @ Lucas Roldan Vélez Mié 13/08/2025 4:29 PM

CC: @ Felipe Andrés Gil Barrera; ® Luisa Fernanda Varela Agudelo; Jessika del Carmen Hinestroza Palacios; ® Sandra Paola Nohava Bravo

[ ] Respondio el Mié 13/08/2025 4:44 PM.

Hola Lucas, espero se encuentre bien,

Una vez que las diferentes dreas y procesos revisaron el preinforme, desde Planeacién se socializa la respuesta correspondiente. Esta respuesta se refiere al preinforme del segundo trimestre
de las PQRSD, entregado por el asesor de la Oficina de Control Interno, y aborda especificamente las conclusiones y recomendaciones planteadas de su parte, para lo cual se solicita se revise y
considere |o siguiente:

Con relacién a la observacion No.1 para el area juridica, esta se presentd en el primer trimestre cuya respuesta al caso ya se habla dado por parte de esta area a control interno, y se presenta
inconformidad con esta observacién dado, que si por acto administrativo la entidad realiza modificacién temporal en los dias habiles laborales para los trabajadores como parte de los
beneficios institucionales, en aras de cumplir con el principio y la ley de la desconexién laboral, es responsabilidad de la entidad garantizar que sus trabajadores efectivamente descansen,
puesto que estos son los que dan respuestas a los requerimientos internos y externos, razon por la cual, es razonable que al no ser dias habiles se haga una suspension de termino. Sin
embargo, en aras de la optimizacién y mejora de los procesos se adoptara la recomendacién recibida ante eventos similares.

Una vez que las diferentes areas y procesos revisaron el preinforme, desde Planeacién se
socializa la respuesta correspondiente. Esta respuesta se refiere al preinforme del segundo
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trimestre de las PQRSD, entregado por el asesor de la Oficina de Control Interno, y aborda
especificamente las conclusiones y recomendaciones planteadas de su parte, para lo cual
se solicita se revise y considere lo siguiente:

Con relacion a la observacion No.1 para el area juridica, esta se presentd en el primer
trimestre cuya respuesta al caso ya se habia dado por parte de esta area a control interno,
y se presenta inconformidad con esta observacién dado, que si por acto administrativo la
entidad realiza modificacion temporal en los dias habiles laborales para los trabajadores
como parte de los beneficios institucionales, en aras de cumplir con el principio y la ley de
la desconexién laboral, es responsabilidad de la entidad garantizar que sus trabajadores
efectivamente descansen, puesto que estos son los que dan respuestas a los
requerimientos internosy externos, razén por la cual, es razonable que al no ser dias habiles
se haga una suspension de termino. Sin embargo, en aras de la optimizacién y mejora de
los procesos se adoptara la recomendacion recibida ante eventos similares.

VALIDACION DE CONTROL INTERNO En relacidn con la respuesta presentada por el Area
Juridica frente a la observacidon formulada por Control Interno, se procede a realizar la
validacién correspondiente, teniendo en cuenta el marco normativo aplicable y los
principios de jerarquia de las normas.

1MARCO NORMATIVO Y JERARQUIA DE DISPOSICIONES

e Conforme a lo establecido en la Ley 1712 de 2014 (art. 14), en concordancia con la
Ley 1437 de 2011 — CPACA (arts. 62 y 63), los términos para responder a derechos
de peticidon y demds requerimientos formales se cuentan en dias habiles
administrativos, de acuerdo con el calendario laboral y juridico oficial de la Nacidn.

e La jurisprudencia del Consejo de Estado y de la Corte Constitucional (entre ellas,
Sentencia C-274 de 2013) ha reiterado que dichos términos son de orden publico,
de caracter perentorio y no pueden ser modificados por actos administrativos
internos.

e Un acto administrativo de la entidad, como la Resolucién No. 19 del 5 de marzo de
2025 y la Resolucién No. 21 del 6 de marzo de 2025, carece de facultad para alterar
el computo de plazos establecidos por la ley, puesto que el principio de jerarquia
normativa determina que la ley prevalece sobre disposiciones internas.

ANALISIS DEL CASO CONCRETO
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Se verificd que la entidad justificé la respuesta extemporanea a la solicitud radicada bajo el
No. 120250107 del 27/03/2025, alegando que los dias 14, 15y 16 de abril de 2025 no debian
contabilizarse como habiles debido a su compensacién mediante resolucién interna. Sin
embargo:

e La compensacion de jornadas laborales o la aplicacién del principio de desconexion
laboral (Ley 2191 de 2022) no tienen la capacidad de suspender o interrumpir plazos
legales establecidos para la atencidn a terceros.

e Los dias habiles administrativos se determinan por el calendario oficial, no por el
calendario interno de la entidad.

e En consecuencia, dichos dias si debieron contarse para efectos del computo legal,
configurdndose asi un incumplimiento de término.

ERRORES EVIDENCIADOS EN LA RESPUESTA DEL AREA JURIDICA

e Error de interpretacion normativa: se asume equivocadamente que la
compensacion interna convierte dias habiles administrativos en inhabiles legales.

e Falta de ajuste a la jerarquia normativa: no se reconoce la supremacia de la ley
sobre actos internos.

e Omision jurisprudencial: no se consideraron criterios reiterados que establecen la
imposibilidad de modificar términos procesales por via interna.

e Argumentacion no aplicable: se invoca la desconexién laboral como fundamento
para suspender términos legales, lo cual es improcedente.

RIESGOS ASOCIADOS

e Normativo: aplicacion incorrecta de la Ley 1712 de 2014 y del CPACA.

e Juridico: vulneracion del derecho fundamental de peticién (art. 23 de la C.P.) y
eventual responsabilidad disciplinaria.

¢ Reputacional: percepcion de opacidad y negligencia administrativa ante entes de
control y ciudadania.

CONCLUSION

Con base en lo anterior, se concluye que la respuesta emitida por el Area Juridica no
desvirtua la observacidon formulada. La argumentacion presentada carece de sustento
juridico suficiente y se encuentra en contravia del marco normativo nacional, por lo que la
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observacién queda en firme y hara parte integral del Informe Final de Control Interno del
primer trimestre de 2025.

Con respecto a la Observaciéon No.2 dada por control interno sobre el caso de la condicién
de las llamadas no contestadas, en atencion a la recomendacion formulada, se fortalecid
el equipo de Atencidn al Ciudadano, se incluyé otra persona al Home Group de la planta
telefénica de manera permanente, sin embargo, de forma esporadica y acorde con las
necesidades se activan otros perfiles de atencion con el propdsito de optimizar la gestidn
del canal telefénico y disminuir el nimero de llamadas no contestadas.

Asi mismo, como parte de las acciones de mejora para el segundo semestre se hizo la
contratacién del Contac center que maximizara el flujo de atencién de llamadas y
atenciones por los diferentes canales de forma integral como lo dice la recomendacion. Los
servicios adquiridos estan enfocados en correo, WhatsApp y teléfono.

La lider de atencion al ciudadano ha sido rigurosa en el seguimiento a los indicadores y
generacioén de acciones de mejora en los diferentes canales y de forma proactiva se hacen
alertas para mejorar la atencién. Es innegable que algunos asuntos propios de la
organizacién que requieren la vinculacién de todos los empleados afecten la atencidn de
las llamadas, sin embargo, son situaciones minimas que no comprometen en ningun
sentido los estandares de calidad en la prestacidon del servicio, la eficiencia, la oportunidad
y continuidad de la atencidn disponible.

Los riesgos de transparencia y de incumplimiento normativo no se materializan y se
monitorea su actividad que no permita la afectacidn a los servicios. Asi mismo los otros
riesgos no se han evidenciado por la comunidad como se observa en los demas indicadores.
La observacion entonces se tomara como una recomendacién para la mejora en la
prestacion del servicio.

De igual manera, las acciones se complementaran con el seguimiento peridédico de los
indicadores y la implementacidon de mejoras adicionales que garanticen la continuidad y
eficiencia del servicio en el marco de las necesidades de la entidad.

VALIDACION DE CONTROL INTERNO Control Interno realizé el analisis correspondiente,
concluyendo que esta respuesta no atiende de manera estructural la condicién identificada
y previamente advertida en auditorias anteriores, razén por la cual la observacion
permanece en firme y serd incluida en el informe final.
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ERRORES E INCONSISTENCIAS DETECTADOS EN LA RESPUESTA
No se aborda la causa raiz seifalada

o Larespuesta se limita a describir acciones como el fortalecimiento del equipo
y la contratacidon de un contact center, sin demostrar cdmo estas medidas
corrigen el riesgo ante un incremento de la demanda.

Ausencia de evidencia objetiva

No se presentan cifras comparativas antes y después de las acciones.
No se incluyen indicadores que permitan verificar el impacto real de las
medidas implementadas.

o Se afirma que “los riesgos no se materializan” sin soporte documental, lo
cual constituye una declaracién subjetiva.

Desestimacion del riesgo normativo

o No se evidencia como las medidas adoptadas garantizan el cumplimiento
efectivo y permanente del articulo 7 de la Ley 1712 de 2014.

o No se menciona la implementacién pruebas o trazabilidad de acciones, pese
a estar recomendadas como oportunidad de mejora.

o Larespuesta califica las situaciones que afectan la atencién como “minimas”
y plantea que la observacién se tomard como “recomendacion”,
desconociendo que se trata de un riesgo advertido reiteradamente en
revisiones anteriores.

o Esta actitud limita la adopcién de medidas correctivas robustas y puede
interpretarse como una subvaloracion del alcance del hallazgo.

Incoherencia con directrices internas de atencion al ciudadano

o Las acciones descritas carecen de metas, responsables definidos vy
cronograma de seguimiento.

CONCLUSION
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Dado que la respuesta no presenta evidencia verificable, no aborda la causa raiz del
problema, y no demuestra cumplimiento pleno de la Ley 1712 de 2014 en escenarios de
mayor demanda, Control Interno ratifica que la Observacién No. 2 permanece en firme.

Este asunto ha sido alertado en auditorias previas y, pese a las acciones declaradas, no
existe una solucién de fondo que garantice la sostenibilidad y eficiencia del canal telefénico
en cualquier nivel de demanda. Por lo tanto, la observacién se incluird en el Informe Final
con el fin de que la administracion adopte medidas correctivas estructurales,
documentadas y medibles.

Con respecto a la Observacidon No. 3 dada por control interno, desde Talento Humano, la
profesional especializada juridico, las Subdirecciones Administrativa y Financiera y de
proyectosy la Direccién Ejecutiva, no se acepta esta observacion, ya que el que se presenten
este tipo de acciones, no se debe considerar como una observacién, ya que son situaciones
gue se pueden presentar por la misma naturaleza de la entidad, los contratos y en general
la operacién de la entidad y el aumento de estos son del propio conocimiento de control
interno y los cuales la entidad ha respondido a tiempo y a satisfaccion, por lo que o se
considera que sea una observacidon y no se acepta la apreciacidon dada por control interno
donde manifiesta lo siguiente y a las posibles causas: “Al analizar los documentos emitidos
por los jueces y las respuestas dadas por la entidad, se identificaron deficiencias en el
desarrollo de respuestas de fondo a las solicitudes ciudadanas, lo que ha derivado en fallos
adversos que ordenan la entrega de informacién o el cumplimiento de tramites
administrativos, asi que se desestima las posibles causas establecidas por control interno.

VALIDACION DE CONTROL INTERNO La respuesta emitida por las dreas de Talento Humano,
Profesional Especializada Juridico, Subdirecciones Administrativa y Financiera, Subdireccién
de Proyectos y Direccién Ejecutiva desconoce la gravedad de la situacién al afirmar que la
interposicion de tutelas es algo que puede presentarse por la naturaleza de la entidad,
argumentando ademas que las respuestas han sido dadas a tiempo y a satisfaccion. Esta
posicion presenta multiples errores. En primer lugar, justificar como normal la necesidad de
acudir a la _accion de tutela para obtener respuesta a un derecho de peticion resulta
contrario _a los mandatos constitucionales y legales, y refleja un desconocimiento del
cardcter excepcional de dicho mecanismo judicial. En segundo lugar, la afirmacién de que
las respuestas han sido satisfactorias se contradice con la existencia de fallos judiciales
adversos, lo que evidencia gue en varios casos la vulneracioén inicial si existié, aun cuando
posteriormente se haya declarado “hecho superado” por el juez.
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Adicionalmente, la respuesta omite reconocer la condicion de la Corporacidon como entidad
publica sujeta ala Ley 1712 de 2014, la Ley 489 de 1998, la Ley 87 de 1993 y la Ley 1474 de
2011, ignorando obligaciones de transparencia, publicidad activa y control interno
preventivo. También desestima, sin _argumentacion técnica ni soporte documental, las
posibles causas identificadas por Control Interno —como la falta de articulacidon entre areas,
ausencia de seguimiento a términos, falencias en la interpretacion de solicitudes y débil
control de calidad—, contrariando el principio de motivacién de los actos administrativos
consagrado en el CPACA.

Es igualmente relevante sefialar que la_respuesta carece de propuestas de mejora o
acciones correctivas, lo que denota ausencia de autocontrol institucional y una visién
reactiva frente a riesgos juridicos y reputacionales. La omisién de adoptar medidas
preventivas va en contravia de lo establecido en la Ley 87 de 1993, que impone a las
entidades publicas la obligacion de fortalecer sus procesos internos para garantizar el
cumplimiento de sus fines constitucionales y legales.

Por todo lo anterior, Control Interno concluye que la respuesta emitida no desvirtua las
evidencias ni los fundamentos de la observacion inicial, y que las deficiencias identificadas
persisten. En consecuencia, la Observacién No. 3 se ratifica en su totalidad y se mantendra
como parte del Informe Final, sustentada en la persistencia de incumplimientos en la
atencidén oportuna y de fondo a derechos de peticién, el aumento de tutelas como
consecuencia de omisiones administrativas, la contradicciéon entre lo afirmado por la
entidad y lo fallado por los jueces, y el desconocimiento del marco normativo aplicable.

Con respecto a la Observacion No. 4 dada por control interno, desde la Direccidn Ejecutiva
se han brindado las orientaciones para la trazabilidad de la informacion. De tal forma que
se ha asumido directamente el liderazgo del analisis y seguimiento en conjunto con la lider
de atencion al ciudadano. Posterior a ello se da el trdmite con las Subdirecciones y
planeacion, facilitando su trdmite acorde con las dependencias encargadas y garantizando
gue se cumpla con el cuidado de la institucionalidad.

No se acepta la observacion porgque se estan realizando juicios subjetivos en cada uno de
los elementos planteados desatendiendo que si se realizan los tramites correspondientes.

VALIDACION DE CONTROL INTERNO la Direccidn Ejecutiva —mediante comunicacion
oficial por correo electrénico— para que las alertas generadas por la Oficina de Atencidn al
Ciudadano fueran notificadas de manera inmediata, directa y formal a Control Interno, no

R +(57) (604) 540 90 40 / 01 8000 413522

a y
Edificio Estacién Medellin - Ferrocarril de Antioquia s FundOCIén e @
Carrera 52 n® 43 - 31, Oficinas 204 y 205, Medellin, Antioquia IDERA ‘ p

www.corporaciongilbertoecheverri.gov.co

Republica de Colombia

GOBERNACION DE ANTIOQUIA



CORPORAC ION

Gilberto

Echeverri

Mejia

NIT: 900679194-1

se ha recibido respuesta formal ni se ha garantizado el acceso oportuno a dicha
informacién.

Esta situacion es relevante, toda vez que el articulo 12 de la Ley 87 de 1993 dispone
expresamente que:

“Las oficinas de control interno deben tener acceso permanente a la informacion relevante
para el ejercicio de sus funciones, garantizando la independencia, autonomia y oportunidad
del control.”

El incumplimiento de esta disposicion genera riesgos normativos, operativos e
institucionales, asi como afectaciones al ejercicio del control preventivo y a la trazabilidad
de la gestién frente a alertas ciudadanas.

RESPUESTA DE LA DIRECCION EJECUTIVA

En atencidn a la observacidn planteada, la Direccion Ejecutiva manifesté que ha brindado
orientaciones para garantizar la trazabilidad de la informacidn, asumiendo el liderazgo del
analisis y seguimiento junto con la lider de Atencién al Ciudadano, y coordinando
posteriormente con las Subdirecciones y el drea de Planeacidn para el tramite
correspondiente. Adicionalmente, expreso que “no se acepta la observacion” al considerar
que los elementos planteados por Control Interno constituyen “juicios subjetivos”,
sosteniendo que los tramites si se realizan.

ANALISIS DE LA RESPUESTA

Tras el analisis técnico y normativo, se determind que la respuesta no desvirtua la
observacion ni corrige la situacién identificada, por las siguientes razones:

No se aborda el nucleo del hallazgo la observacidon no cuestiona si la Direccidén Ejecutiva
realiza seguimiento a las alertas, sino la falta de notificacion directa y formal a Control
Interno. La respuesta no explica por qué no se cumple este deber legal, ni plantea
mecanismos para garantizarlo.

Ausencia de soporte documental no se aportan pruebas, protocolos, circulares o registros
gue respalden las afirmaciones de que existe un procedimiento establecido que garantice
el envio oportuno de alertas a Control Interno.
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Confusion entre coordinacion operativa y obligacién legal la coordinacion interna con otras
dependencias no reemplaza el deber legal de remitir la informacion directamente a Control
Interno. La Ley 87 de 1993 exige que el acceso sea permanente, auténomo y oportuno, sin
intermediaciones que lo limiten.

Descalificacion improcedente calificar la observacion como un “juicio subjetivo” desconoce
la naturaleza técnica, objetiva y sustentada de los hallazgos de Control Interno, que se basan
en hechos verificables y normas aplicables.

Falta de compromiso de mejora no se presentan propuestas concretas para resolver la
situacion ni se reconoce la necesidad de establecer un procedimiento formal que elimine el
riesgo identificado.

CONCLUSION

Luego de evaluar la respuesta, se determina que la Observacion No. 4 se mantiene en firme
por persistir la situacidon que la originé.

Se reitera que la no notificaciéon inmediata y formal de las alertas de la Oficina de Atencion
al Ciudadano a la Oficina de Control Interno:

e Constituye un riesgo normativo por posible incumplimiento del articulo 12 de la Ley
87 de 1993.

e Limita la capacidad de Control Interno para ejercer control preventivo, evaluativo y
de seguimiento.

e Afecta el principio de colaboracion armédnica entre dependencias y el flujo efectivo
de informacioén.

e Puede derivar en omisiones en la atencién de posibles hechos de corrupcién, fallas
administrativas o riesgos institucionales.

Con respecto a la Observacidon No. 5 dada por control interno, desde el equipo de atencion
al ciudadano, se estima que en la medida que disminuyan las diferentes solicitudes por los
canales de atencidn demuestra una efectiva atencién de las comunidades y ejecucion de los
programas y proyectos. Por ejemplo, si no hay quejas es un buen indicador para la entidad
y asi sucesivamente se puede analizar cada una de las categorias descritas en el informe.

Es importante mencionar que las actividades misionales estdn enmarcadas en los planes de
desarrollo y estrategias guiadas desde la Secretaria de Educaciéon departamental y la
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Gobernacién de Antioquia, asi como la gestion de la entidad con otras fuentes de
financiacion. Dependiendo de las particularidades de cada ejecucidon se determina la
necesidad de atencién a través de canales. Caso ejemplo, Semestre Cero, tiene muchos
beneficiarios, pero por el desarrollo del proyecto no se genera movimiento en los
indicadores de atencién, no significa esto que el proyecto vaya por mal o buen curso. Lo
cual requiere de mads andlisis para evitar conclusiones que no reflejan las dinamicas propias
de cada programa o proyecto.

Otro ejemplo esla convocatoria de becas Jovenes pa’ Lante, el volumen de atencién
evidenciard un aumento que se vera reflejado en el informe correspondiente al tercer
trimestre por la dinamica del programa que requiere mayor interaccion con las
comunidades, tampoco significa que en la medida que haya mayor o menor atencion, los
indicadores sean buenos o malos, en cada caso se debera hacer una andlisis profundo que
permita concluir sobre las afectaciones o victorias de los programas o proyectos.

Se complementardn los andlisis que permitan incluir en el informe mayores detalles para
establecer acciones de mejora o fortalecimiento de los procesos.

VALIDACION DE CONTROL INTERNO Se aclara que se trata de una recomendacion y no de
una observacidn, cuyo propdsito es sugerir un anadlisis mas profundo de la relacién costos
vs beneficios, asi como de la cantidad de beneficiarios, con el fin de comprender la baja
demanda y orientar decisiones estratégicas de mejora.

Tras revisar la respuesta de la entidad, se identifican los siguientes errores y debilidades:

e Confusidn conceptual: La entidad interpreta la recomendaciéon como una evaluacién
del éxito de los programas (“si no hay quejas es un buen indicador”), cuando en
realidad se solicita un analisis de fondo sobre la baja demanda y la eficiencia de los
recursos asignados.

e Generalizacién inapropiada: Se asume que la disminucion de solicitudes refleja
eficacia, sin considerar que podria indicar baja participacion de beneficiarios o
dificultades de acceso a los canales de atencidn, lo que contradice el propdsito de la
recomendacion.

e Ejemplos aislados: Se mencionan proyectos especificos (“Semestre Cero” y “Jévenes
pa’ Lante”) como justificacion de la dinamica de atencién, pero estos casos no
representan la totalidad de los programas ni explican la tendencia general de baja
demanda, dejando el andlisis incompleto.
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e Ausencia de analisis cuantitativo y costo-beneficio: La entidad no aborda la
necesidad de un andlisis detallado de costos vs beneficios ni la evaluacién del
numero real de beneficiarios, elementos centrales de la recomendacion.

e Interpretacidon subjetiva de indicadores: La respuesta asume que mayor o menor
atencion refleja automaticamente éxito o fracaso de los programas, sin considerar
el contexto ni la dindmica propia de cada proyecto, lo que puede inducir a
conclusiones erréneas.

e No aborda tendencias histéricas: La recomendacién se fundamenta en
comparaciones con trimestres y aflos anteriores; sin embargo, la respuesta no
analiza estas tendencias ni permite identificar patrones de comportamiento en la
demanda de actividades misionales.

e Propuestas de solucién insuficientes: Se indica que se complementaran andlisis
futuros, pero no se presentan acciones concretas que subsanen la recomendacion,
demostrando que la respuesta no da solucién de fondo.

En consecuencia, la Recomendacion. 5 queda en firme y hara parte del informe final de
Control Interno. Se reitera la necesidad de realizar un analisis integral de costos vs
beneficios, evaluar la cantidad real de beneficiarios y analizar las dindmicas de participacién
en cada programa, con el fin de tomar decisiones estratégicas que fortalezcan la gestién de
la entidad y mejoren la eficiencia en la ejecucidn de las actividades misionales.
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INFORME DE REVISION POR PARTE DE CONTROL INTERNO DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES -PQRSDF
SEGUNDO TRIMESTRE 2025

LUCAS ROLDAN VELEZ
JEFE DE CONTROL INTERNO

MEDELLIN, 14 DE AGOSTO 2025.
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INTRODUCCION

Dando cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 de 2011y la ley 1755
de junio 30 del 2015, y de conformidad con las disposiciones de la ley 1712 de 2014 “por
medio de la cual se crea la ley de Transparenciay del Derecho del acceso a la informacién
Publica Nacional y se dicta otras disposiciones”, control interno de la C.G.E.M (Corporacién
Gilberto Echeverri Mejia), presente el informe de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias-PQRSD, recibidas y atendidas por la entidad a través de los
diferentes canales de atencion en el segundo trimestre del 2025, con el fin de verificar,
hacer seguimiento y establecer las oportunidades para la recepcion y tiempos de respuesta
de PQRSD.

Con el propésito de contar con informacion base para ejecutar la verificacion y seguimiento
de las acciones antes descritas durante el periodo comprendido entre el 1 de enero al 30
de marzo 2024, la persona encargada del apoyo a la atencidon al ciudadano, presente un
informe, sobre el cual control interno, realizara, la verificacién y el seguimiento
correspondiente al cumplimiento de lo establecido en el componente #4: Mecanismo Para
Mejorar La Atencién Al Ciudadano del plan anticorrupcién y de atencidn al ciudadano,
aprobado mediante, sin resolucion interna y aprobada en 1 de abril 2024, resolucion 026
https://www.corporaciongilbertoecheverri.gov.co/wp-
content/uploads/2024/04/RESOLUCION 026-2024-MODELO-SERVICIO-AL-
CIUDADANO.pdf

EVALUACION DEL INFORME PRESENTADO

En cumplimiento de las disposiciones legales establecidas en la introduccién del presente
informe, control interno de la Corporacion, procedio frente al informe presentado por el
area de Apoyo al Ciudadano, a realizar: evaluacion y seguimiento a la gestion oportunidad
de las Peticiones, Quejas , Reclamos, Sugerencias y Denuncias presentadas por la
comunidad, y la operatividad de los diferentes canales habilitados, para la recepciéon y
puesta en marcha de las mismas, como igualmente, el tiempo de respuesta oportunidad
presentando las siguientes conclusiones y recomendaciones, con el propdsito de mejorar
en el cumplimiento a las PQRSD.
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2. se verifico segun lo establecido en la ley 1712 del 2014 y ley 1755 del 2015,
la publicacién de los informes de PQRSD, por parte de la entidad, en la pdagina
Web:

https://www.corporaciongilbertoecheverri.gov.co/informes-de-pqrsd/

3. alRevisary analizar la informacién presentada por la C.G.E.M. en informe del
segundo semestre se puedo evidenciar:

El corte de la informacion es del 30 de JUNIO 2025.

Fase planeacién general de la auditoria basada en riesgos: se analizard el primer semestre
del afio el comportamiento de las PQRS

)

Fase de ejecucién (desempefio del trabajo de auditoria): la fase de ejecucidn se realiza con
la informacidn de la entidad, basada en la informacién enviado por correo electrénico y en
la norma citada anteriormente.

Fase comunicacion de resultados (informe de auditoria): esta fue informada en la carta de
compromisos, es importante aclarar si existe observacion o hallazgos, se contard con 1
semana (5 dias hdbiles) el drea encargada, para realizar los descargos y validar por parte
de control interno

Reunidn de Inicio de la Auditoria 1 DE JULIO 2024

Planeacion 2 DE JULIO 2024 AL 5 DE JULIO 2024
Ejecucion 8 DE JULIO 2024 AL 19 DE JULIO 2024
Socializacion informe preliminar 22 DE JULIO 2024

Emisién de Informe Final 22 DE JULIO 2024

Entrega de Plan de Mejoramiento 22 DE JULIO 2024

Seguimiento Plan de Mejoramiento 10 DE SEPTIEMBTRE 2024

Fase seguimiento del progreso (seguimiento planes de mejoramiento): durante la revisién
programada trimestralmente al primer semestre de le PQRS

Objetivo de la auditoria: ley 1712 del 2014 y ley 1755 del 2015,

Alcance de la auditoria: 30 de junio 2023 al 31 de diciembre 2023
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Consideraciones sobre recursos necesarios para el desarrollo de la auditoria: en esta

auditoria solo se necesita informa que la entidad debe entregan a control interno por
solicito via correo electrénico.

Programa para el desarrollo de la auditoria: papeles de trabajo control interno
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DESARROLLO
8. Introduccion

El presente documento corresponde al Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) recibidas y atendidas por la Corporacion Gilberto Echeverri
Mejia, a través de los diferentes canales de atencidén con los que cuenta actualmente la entidad y
corresponde al consolidado de la informacion durante el periodo comprendido entre el 1 de abril
hasta el 30 de junio de la vigencia 2025.

Lo anterior, con el fin de garantizar el cumplimiento de las disposiciones legales establecidas en la
Ley 1755 de 2015, la Ley 1712 de 2014, para contribuir con el mejoramiento continuo de las
dependencias internas para la credibilidad de la entidad ante los beneficiarios y ciudadanos.

En el informe se presenta un resumen del comportamiento trimestral de las solicitudes de
informacidn, los canales de atencién y los tipos de remitente e incluye un andlisis de oportunidad
de respuesta en las PQRSDF.

9. Objetivo General: Colocar a disposicion de los interesados informacidn sobre los procesos
de atencidén al publico por parte de la entidad, dando cumplimiento a los requerimientos
de ley y configurando el informe como un insumo para identificar oportunidades de mejora
en la solucidon de los requerimientos de los diferentes publicos de valor de la entidad.

9.1. Objetivos Especificos:

e Identificar la informacién concerniente a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias (PQRSDF) ingresada por los diferentes canales de atencién y areas de la
Corporacion.

e Informar las estadisticas de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
felicitaciones (PQRSDF).

10. Terminologia

e Peticidn: Toda actuacién que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el
ejercicio del Derecho de Peticién consagrado en el articulo 23 de la Constitucién Politica.

e Queja: Manifestaciéon de protesta, descontento o inconformidad de los ciudadanos en
relacion con una conducta irregular de cualquier miembro de la Corporacién Gilberto
Echeverri Mejia, en el cumplimiento de sus funciones.

e Reclamo: Es presentada por los ciudadanos cuando los servicios y/o las solicitudes
realizadas a la Corporacion Gilberto Echeverri Mejia han sido atendidas de manera indebida
o inoportuna.
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e Sugerencia: Es la invitacion que presenta un ciudadano con miras a mejorar los
procedimientos relacionados con la atenciéon y la prestacion del servicio de la Corporacién
Gilberto Echeverri Mejia.

e Denuncia: Es la puesta en conocimiento de una conducta presuntamente irregular del
colaborador para que se adelante la correspondiente investigacién. Es necesario que se
indiquen las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se establezcan
con claridad los hechos relacionados con la Corporacidn Gilberto Echeverri Mejia.

e Otras: La categoria Otras hace referencia a consultas sobre:

El reglamento operativo, que proceso deben hacer cuando se gradue, informacion del Fondo
Gilberto Echeverri Mejia, consulta sobre temas ajenos a la Corporacién, informacion del dispensario
médico Gilberto Echeverri de Bogota, informacién de procesos universitarios, entre otros.

El procedimiento interno para la atencién de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias (PQRSD), esta determinado por los términos dispuestos en la Ley 1755 de 2015, donde
se establecen los tiempos de respuesta como se relacionan a continuacién:

Peticion de interés general 15 dias habiles siguientes a su recepcion
Peticion de interés particular 15 dias habiles siguientes a su recepcion
Peticion de informacién 10 dias habiles siguientes a su recepcién
Peticion de consulta 30 dias habiles siguientes a su recepcion
Queja 15 dias habiles siguientes a su recepcion
Reclamo 15 dias habiles siguientes a su recepcion
Sugerencia 15 dias habiles siguientes a su recepcion
Denuncia 15 dias habiles siguientes a su recepcion

11. Canales de atencion de la Corporacidn Gilberto Echeverri Mejia.

e Correo electrénico: contacto@corporaciongilbertoecheverri.gov.co
e Punto de atencién al ciudadano: Carrera 52 n® 43 — 31, oficinas 204 y 205, (antigua estacién
del ferrocarril de Antioquia, sector alpujarra).
e Formulario P.Q.R.S.D: Cémo diligenciar mi PQRS - Corporacion Gilberto Echeverri Mejia
(corporaciongilbertoecheverri.gov.co)
e Linea telefénica: +57 604 540 90 40 - 01 8000 413522
e Redes sociales:
Facebook: Corporaciongilbertoecheverrimejia
Twitter: Corpogilbertoem
Instagram: Corpogilbertoem
e Chat en linea: www.corporaciongilbertoecheverri.gov.co
e Atencidn virtual - Teams: Corporacion Gilberto Echeverri Mejia (office365.com)
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Vigencia del informe

2025

Periodo Informe

Trimestre 2 — abril 1 hasta junio 30 2025

Fecha de seguimiento

15 de julio de 2025

Realizado por

Paola Andrea Cafiaveral Zapata

12. PQRSDF recibidas el segundo trimestre del 2025.

La Corporacidn Gilberto Echeverri Mejia tiene establecido diferentes canales de atencién por los
cuales los beneficios, ciudadanos o entidades pueden hacer consultas de respuesta inmediata y/o
tramitar PQRSDF, las cuales son radicadas por Gestion Documental y remitidas al drea encargada
para su respectivo trdmites y respuesta.

Durante el segundo trimestre del 2025 la Corporacidn atendié 2.075 PQRSDF distribuidas de la

siguiente manera.

PQRSDF y Atenciodn al Ciudadano Total
Peticién 73
Queja 0
Reclamo 0
Sugerencia 0
Denuncia 1
Tutela 5
Felicitacidon 8
Peticién De Interés Particular Por Correo Electrénico 78
Atencidn Inmediata 737
Redes Sociales 55
Teléfono 1.118
Total General 2.075
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12.1.

94-1

PETICION

Peticidn por tipo de requerimiento.

En el informe del primer trimestre se presentaron cinco solicitudes en estado "abierta - vigente":
Cuatro de ellas fueron resueltas dentro de los plazos establecidos por la ley, y una fue resuelta de
manera extemporanea.

. FECHA FECHA DE FECHA RADICAD

NUMERO TIEMPO TIEMPO
RADICAD RADICADO CUMPLIMIENT RESPUESTA | RESPUEST o TIPO DE RESPUEST VIGENTE

o DD/MM/AAA i CUMPLIMIENT A RESPUEST | SOLICITUD A

A O DE LEY SOLICITUD A
PETICION
, RESUELTA -

12025010 24/04/202 | 22025010 | DE INTERES

. 27/03/2025 15 21/04/2025 p 5 PARTICULA 18 EXTEM ZORANE

R

*La solicitud fue resuelta de manera extemporanea debido a un desconocimiento juridico respecto a los
plazos de respuesta. Los dias 14, 15 y 16 de abril fueron compensados en otras fechas; por lo tanto, no se
contabilizaron dentro del tiempo de respuesta.

En el segundo trimestre del 2025 la Corporacidn Gilberto Echeverri Mejia recibid, tramité y dio
respuesta a 73 peticiones, el 49% corresponden a peticion de interés particular, 45% peticion de
informacidn y peticiones no competentes 5%.

Tipo de Requerimiento / Mes Abril Mayo Junio G.::earlal Porcentaje
Peticidn de interés particular 10 13 13 36 49%
Peticién de informacion 8 6 19 33 45%
Remisidon no competente 0 2 2 4 5%
Total general 18 21 34 73 100%

El 5% de las peticiones no competentes se distribuyen de la siguiente manera: 3 proceden del
dispensario médico Gilberto Echeverri en Bogotd, y 1 del Fondo Gilberto Echeverri en la
Gobernacidon de Antioquia.

Peticidn por tipo de solicitante.

Durante el segundo trimestre del 2025, de los beneficiarios se recibieron 38 solicitudes, lo que
corresponden al 52%, de los ciudadanos se recibid el 25%, entidades 16% y de autoridad un 7%.

‘Tipo de Solicitante Abril ‘ Mayo ‘ Junio ‘Total GeneraI|Porcentaje‘
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Beneficiario 9 8 21 38 52%
Ciudadano 5 6 7 18 25%
Entidad 2 6 4 12 16%
Autoridad 2 1 2 5 7%
Total general 18 21 34 73 100%

Oportunidad en la respuesta.

Durante el segundo trimestre del 2025 el 100% de las Peticiones fueron resueltas dentro de los
tiempos establecido de ley.

El tiempo promedio de respuesta a las peticiones fue de 5 dias.

Mes Total De Peticiones Recibidas | Tiempo Promedio de Respuesta
Abril 18 5
Mayo 21 7
Junio 34 3
Total general 72 5

12.2. QUEJA.

Durante el segundo trimestre del 2025 la Corporacién no recibié quejas.
12.3. RECLAMO.

Durante el segundo trimestre del 2025 la Corporacién no recibié reclamos.
12.4. SUGERENCIA.

Durante el segundo trimestre del 2025 la Corporacién no recibié sugerencias.
12.5. DENUNCIA

Durante el segundo trimestre del 2025 la Corporacién recibié una denuncia.

Numero Tipo de Tiempo Fecha de respuesta
. Fecha . . . .. Estado
radicado solicitud | cumplimiento Ley | cumplimiento de Ley
120250136 | 7/05/2025 | Denuncia 5 14/05/2025 Resuelta
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12.6.

TUTELA

Durante el segundo trimestre del 2025 la Corporacidn recibio cinco (5) tutelas.

NGmero Tiempo Fecha de respuesta
N° radicado Fecha Tipo de solicitud cumplimiento | cumplimiento de Estado
Ley Ley
1 | 120250137 | 7/05/2025 Tutelas y Demandas 2 9/05/2025 Resuelta
2 | 120250145 | 12/05/2025 | Tutelas y Demandas 2 14/05/2025 Resuelta
3 | 120250152 | 19/05/2025 | Tutelas y Demandas 2 21/05/2025 Resuelta
4 | 120250166 | 9/06/2025 Tutelas y Demandas 2 11/06/2025 Resuelta
5 | 120250183 | 18/06/2025 | Tutelas y Demandas 1 19/06/2025 Resuelta
12.7. FELICITACION

En el segundo trimestre del 2025 la Corporacidn recibié 8 felicitaciones enviadas por beneficiarios y
fueron recibidas por medio del correo electrdnico.

Canal de Atencion
Correo Electrénico

Tipo de Usuario Total
Beneficiario 8

12.8. Peticion De Interés Particular Por Correo Electronico.

Por medio del correo electrdnico institucional contacto@corporaciongilbertoecheverri.gov.co se
recibieron, gestionaron y respondieron 78 peticiones de interés particular, las cuales no requieren
tramite de radicacidon, dado que son solicitudes de respuesta inmediata.

Se responde a las solicitudes en un plazo promedio de 10 dias habiles.

El tipo de categoria con mayor consulta fue actividades de acompafiamiento con un total de 14,
seguido de actualizacion de datos con 8 y el de menor consulta fue tramites y solicitudes con 1.

i Mes de Recepcion Total
Categoria " .
Abril Mayo Junio general
Actividades de acompafiamiento 0 11 3 14
Actualizacidn de datos y plataforma 6 0 2 8
Condonacién crédito 1 1 1 3
Felicitacidn 1 2 5 8
Inscripcidn y convocatorias 4 6 3 13
Otras 1 0 0 1
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Renovacion 4 7 3 14
Servicio social 1 1 0 2
Sostenimiento 10 3 1 14
Tramites y solicitudes 0 1 0 1
Total general 28 32 18 78

ATENCION AL CIUDADANO.

12.9. Atencién Inmediata por Live chat, teléfono, presencial, y Atencidn virtual — Teams.

La Corporacion Gilberto Echeverri Mejia cuenta con un Formulario De Atencién A La Ciudadania
“Sistema Misional “Mentes”, el cual se alimenta con toda la informacidon general de Fondos y
Programas administrados por la entidad, que no requieren radicacién ni trdmite, se da respuesta
inmediata y son recibidas por los diferentes canales de atencidn.

Durante el segundo trimestre de 2025, se recibieron y respondieron de manera inmediata un total
de 737 consultas.

3 Mes de Recepcion
Categoria = - Total general
Abril Mayo Junio

Inscripcidn y convocatorias 33 103 215 351
Renovacion 17 41 47 105
Sostenimiento 24 17 20 61
Otras 13 20 20 53
Actividades de acompaifamiento 6 23 15 44
Matricula 7 17 20 44
Servicio Social 11 18 5 34
Tramites y solicitudes 13 2 2 17
Legalizacion 0 1 11 12
Actualizacion de datos y plataforma 3 2 3 8
Condonacién crédito 3 1 5
Pago crédito 1 0 2 3

Total general 129 247 361 737

12.10. Tipo de solicitante.
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El usuario con mayor participacion en la atencidn es el beneficiario, con un total de 377 solicitudes,
seguido por el ciudadano, con 360 solicitudes. Estas consultas estan relacionadas con diversos
trdmites, como inscripcién a convocatorias, renovacidn, pago de beneficios, entre otros.

Mes de Recepcion

Total general

Tipo de Solicitante . =

Abril Mayo Junio
Beneficiario 79 141 157 377
Ciudadano 50 106 204 360
Total general 129 247 361 737

12.11. Canal de atencion.

El canal mas utilizado por los beneficiarios y ciudadanos para establecer comunicacién de atencidn
inmediata con la Corporacidn es el Live Chat (WhatsApp-Chat en linea) con un total de 617, seguido
del teléfono con un total de 108; y se evidencia que, los canales menos frecuentados son el punto
de atencion al ciudadano (presencial) con un total de 10 y la atencién virtual — Teams con 2.

.. Mes de Recepcion
Canal de Atencion = = Total general
Abril Mayo Junio
Live Chat 98 196 323 617
Teléfono 25 47 36 108
Presencial 6 3 1 10
Sistema de atencidn por turnos - Teams 0 1 1 2
Total general 129 247 361 737

12.12. Atencion inmediata por redes sociales.

El canal de atencidn por redes sociales mas usadas por los usuarios fue Instagram con un total de

30y Facebook con un total de 25.

De las 55 solicitudes recibidas y contestadas por las redes sociales, los componentes mas
consultados por los usuarios fue inscripcién y convocatorias, actividades de acompafiamiento y pago

beneficios.
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Canal de Atencion
40 55
35
30
25 30
20 25
15
10
5
0
Instagram Facebook Total general

3 Mes de Recepcion
Categoria = = Total General
Abril Mayo Junio
Inscripcidn y convocatorias 2 11 16 29
Actividades de acompafiamiento 0 3 2 5
Matricula 1 1 3 5
Otras 0 4 1 5
Renovacion 0 1 4 5
Semestre Cero 1 0 1 2
Sostenimiento 2 0 0 2
Eventos 0 1 0 1
Servicio Social 1 0 0 1
Total general 7 21 27 55

13. Atencidn por teléfono.

Durante el segundo trimestre de 2025, la Corporacidn recibié un total de 1.118 llamadas, de las
cuales 1.107 fueron atendidas y 11 no fueron contestadas.

Las llamadas no contestadas se deben a las siguientes situaciones:

e Elequipo de Atencidn al Ciudadano se encontraba participando en actividades corporativas
o externas, como jornadas Dialoguemos, reuniones institucionales o desplazamientos fuera
de la Corporacién
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e El equipo estaba realizando llamadas salientes a los beneficiarios, lo cual impedia recibir
nuevas llamadas simultadneamente.
e Lalinea telefdnica se encontraba ocupada atendiendo otra llamada en curso.

Mes/Estado de llamadas Contestada No Contestada Total general
Abril 276 4 280
Mayo 410 3 413
Junio 421 4 425
Total general 1.107 11 1.118

14. Conclusiones

v" Se estadn realizando campafas activas para informar a los usuarios sobre los diferentes
canales de atencidn disponibles.

v" Periédicamente se envia una encuesta a los usuarios atendidos, para medir la satisfaccién
y hacer ajustes en el servicio segun los resultados obtenidos.

v' Se implementd un sistema de alertas semanales a los colaboradores encargados de
responder PQRSDF, Esto busca evitar respuestas extemporaneas, garantizando
cumplimiento de los plazos establecidos por la ley.

v" Laentidad estd enfocada en mejorar continuamente sus procesos de atencion al ciudadano,
esto incluye tanto la gestion interna como la eficacia en los canales de comunicacion.

v" En relacidn con la convocatoria de Becas JGvenes pa’ Lante, en el informe se clasifica en la
atencién inmediata (por Live chat, teléfono, presencial, y Atencidn virtual — Teams) y
durante el periodo del 19 al 30 de junio, se gestionaron un total de 134 solicitudes.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

en la revision de informe de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones -PQRSDF, segundo trimestre 2025, se prestan las siguientes observaciones:

Durante el proceso de auditoria del segundo semestre, si observaciones y recomendacién
reiterada.

1. Observacion (profesional juridica) Se evidencié que la entidad ha adoptado practicas para
la planificacién anticipada de actividades institucionales durante periodos especiales del
calendario, como la Semana Santa, implementando esquemas de compensacién laboral
respaldados mediante actos administrativos, lo cual puede contribuir a una mejor
organizacién interna y uso eficiente del talento humano.

OBSERVACIONES: CRITERIO:
Conforme a la Ley 1712 de 2014 - Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacién Publica Nacional — y demas disposiciones aplicables, las entidades publicas
deben garantizar el cumplimiento estricto de los plazos legales, contados Unicamente en
dias habiles segun el calendario laboral y juridico vigente, sin interpretaciones que
contravengan la ley.

CONDICION:

Se identific6 que, en un caso, la entidad justific6 la no respuesta oportuna a un
requerimiento formal argumentando que los dias correspondientes a la Semana Santa no
debian contarse como habiles, dado que habian sido previamente compensados mediante
resolucién administrativa. Es importante tener presente que cuando se realizan
compensaciones de dias, estos dias se vuelven habiles para efectos del cdmputo de los
términos legales.

POSIBLES CAUSAS:

e Interpretacion inadecuada de los efectos juridicos de la resoluciéon de compensacion
laboral.

e Falta de articulacion entre el marco legal externo y las disposiciones internas de
organizacién del trabajo.

e Ausencia de orientacién juridica sobre el manejo de términos legales en periodos
especiales.
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POSIBLES CONSECUENCIAS:

e Incumplimiento de los plazos legales para dar respuesta a requerimientos formales.

e Riesgo de acciones disciplinarias, tutelas o investigaciones por vulneracién del
derecho de acceso a la informacioén.

e Pérdida de confianza institucional por parte de los usuarios y entes de control.

RIESGOS:

e Riesgo normativo: Aplicaciéon incorrecta del marco legal sobre términos procesales
y administrativos.

e Riesgo juridico: Implicaciones legales derivadas del incumplimiento de plazos
establecidos en normas superiores.

o Riesgo reputacional: Dudas sobre la transparencia y legalidad de las actuaciones
administrativas.

OPORTUNIDAD DE MEJORA:

Se recomienda capacitar al personal responsable en el manejo adecuado de los términos
legales, especialmente durante periodos sujetos a jornadas especiales o compensadas.

“Peticion por tipo de requerimiento.

En el informe del primer trimestre se presentaron cinco solicitudes en estado "abierta -
vigente":

Cuatro de ellas fueron resueltas dentro de los plazos establecidos por la ley, y una fue
resuelta de manera extempordnea.

. FECHA FECHA DE | FECHA RADICAD
NUMERO TIEMPO TIEMPO
RADICADO RESPUESTA RESPUEST | O TIPO DE
ZAD'CAD DD/MM/AAA gzin::um:mr CUMPLIMIENT | A RESPUEST | SOLICITUD fsp UEST | VIGENTE
A O DE LEY SOLICITUD | A
PETICION
, RESUELTA -
12025010 24/04/202 | 22025010 | DE INTERES
5 27/03/2025 | 15 21/04/2025 5 5 pARTICULA | 18 ZXTEMPORANE
R

*La solicitud fue resuelta de manera extempordnea debido a un desconocimiento juridico respecto a los plazos de respuesta. Los dias 14,
15y 16 de abril fueron compensados en otras fechas; por lo tanto, no se contabilizaron dentro del tiempo de respuesta.”

Tener presente que la resolucién 19 del dia 5 de marzo de 2025 dice

POR MEDIO DE LA CUAL SE DECLARA COMO DiA HABIL EL
DIA SABADO 08 Y 22 DE MARZO DE 2025, EN LA
5/03/2025 |19 CORPORACION GILBERTO ECHEVERRI MEJIA.
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“POR MEDIO DE LA CUAL SE APRUEBA PAGO DE DIAS
COMPENSATORIOS POR LOS DIAS 14, 15 Y 16 DE ABRIL
2025, PARA EL PERSONAL VINCULADO DE LA

6/03/2025 |21 CORPORACION GILBERTO ECHEVERRI MEJIA”

2. Observacion (subdirectora de proyectos) Durante el segundo semestre se continla

evidenciando un numero bajo de llamadas no contestadas, lo cual refleja una gestién
adecuada en la atencion telefénica dentro de los niveles actuales de demanda. Esta
tendencia ha sido constante y se considera una buena préctica que contribuye a una
percepcion positiva del servicio prestado por la entidad.

OBSERVACIONES CRITERIO:

Articulo 7 de la Ley 1712 de 2014, por la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacién Publica Nacional, que establece la obligacién de garantizar
canales eficaces de atencidn a la ciudadania, asi como la accesibilidad permanente a los
medios de contacto institucionales.

Directrices internas en materia de atencion al ciudadano, asi como los estandares de calidad
en la prestacion del servicio, que exigen eficiencia, oportunidad y continuidad en los canales
de atencidn disponibles.

CONDICION:

Si bien actualmente se mantiene una baja cantidad de llamadas no contestadas, persiste
una situacién ya advertida en auditorias anteriores: las soluciones implementadas por la
entidad para mitigar esta problematica no son lo suficientemente claras ni efectivas.

Adicionalmente, la baja interaccion telefénica obedece mas a un bajo nivel de demanda que
a una mejora estructural del servicio, lo cual implica que el indicador podria deteriorarse
significativamente ante un eventual incremento en la necesidad de atencidn telefdnica.

POSIBLES CAUSAS:

e Falta de una estrategia robusta y sostenida para mejorar la gestion telefdnica.

e Ausencia de mecanismos de seguimiento y control que permitan evaluar la
efectividad de las acciones correctivas adoptadas.

e Limitada integracion del canal telefénico en la estrategia de servicio al ciudadano.
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POSIBLES CONSECUENCIAS:

o Dificultades en el acceso de la ciudadania a la informacién publica, afectando el
principio de transparencia.

e Aumento de quejas o reclamos por fallas en la atencién.

e Deterioro en laimagen institucional ante un eventual incremento en la demanda de
atencion.

e Riesgo de incumplimiento normativo en lo relativo a la Ley 1712 de 2014.

RIESGOS

e Normativo: Riesgo de inobservancia del articulo 7 de la Ley 1712 de 2014 al no
garantizar de forma efectiva un canal telefénico funcional y accesible.

e De gestion: Pérdida de oportunidades de mejora por falta de analisis estructural de
las causas del bajo desempefio.

e De reputacion: Percepcidon negativa de la ciudadania ante deficiencias en la
atencion, especialmente en escenarios de mayor demanda.

OPORTUNIDAD DE MEJORA
Disefiar e implementar un plan de mejora especifico para el canal telefénico que incluya:

e Definiciéon de metas y responsables.

e Analisis de causas de llamadas no contestadas y trazabilidad de las acciones
correctivas.

e Simulacros o pruebas de estrés que permitan anticiparse a posibles incrementos en
la demanda.

e Integracion del canal telefénico en la estrategia general de atencion al ciudadano y
articulacion con los demas canales.

3. Observacion (Talento Humano, la profesional especializada juridico, las Subdirecciones
Administrativa y Financiera y de proyectos y la Direccion Ejecutiva) Se evidencio que la
entidad ha realizado esfuerzos por responder oportunamente a los derechos de peticion
presentados por la ciudadania. En algunos casos revisados, se constatd que las situaciones
gue originaron las acciones de tutela fueron subsanadas, lo cual permitié que los jueces
consideraran superados los hechos, evitando asi sanciones o consecuencias mayores para la
entidad.
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CRITERIO:
Constitucion Politica de Colombia, articulo 23 (derecho de peticién), Ley 1755 de 2015,
Directrices internas sobre atencién al ciudadano y procedimientos de gestion documental.
Se espera que las respuestas a los derechos de peticidn sean oportunas, completas, de
fondo y respetuosas, tal como lo establece el marco normativo vigente.

OBSERVACIONES CONDICION:

Durante la revision del informe se evidencidé un aumento significativo en el nimero de
acciones de tutela presentadas en el trimestre, especialmente por posibles vulneraciones
al derecho fundamental de peticién. Al analizar los documentos emitidos por los jueces y
las respuestas dadas por la entidad, se identificaron deficiencias en el desarrollo de
respuestas de fondo a las solicitudes ciudadanas, lo que ha derivado en fallos adversos
gue ordenan la entrega de informacion o el cumplimiento de tramites administrativos.

POSIBLES CAUSAS:

e Falta de articulacion entre las areas responsables de generar las respuestas.

e Ausencia de seguimiento a los términos legales de respuesta.

e Falencias en la interpretacion del alcance de las solicitudes ciudadanas.

e Débil control de calidad en la revision final de las respuestas antes de ser remitidas.

POSIBLES CONSECUENCIAS:

e Aumento del riesgo juridico por fallos judiciales en contra.

e Pérdida de confianza ciudadana en la gestién institucional.

e Afectacién reputacional para la entidad.

e Saturacidén del equipo juridico por la atencidon de tutelas evitables.

Se cita del informe de actividades litigiosas del segundo semestre:
“La Corporacion Gilberto Echeverri Mejia, segun lo indicado en el concepto juridico de la
Funcidn Publica (Radicado No. 20256000300191 del 20 de junio de 2025), es una entidad
publica, especificamente una entidad descentralizada indirecta del orden departamental,
perteneciente a la Rama Ejecutiva territorial, creada por la voluntad asociativa de
entidades publicas como el Departamento de Antioquia, EPM y el IDEA. Por lo tanto, le
son aplicables las normas del régimen publico, como la Ley 87 de 1993, la Ley 1474 de
2011, Ila Ley 489 de 1998 y demds decretos reglamentarios”.
Desconocer esta naturaleza publica y aplicar normativas propias del régimen privado no
solo constituye un error juridico, sino que compromete la legalidad de las actuaciones
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administrativas. Adicionalmente, es importante sefalar que permitir que situaciones
administrativas como las solicitudes de informacion o los derechos de peticién lleguen a
instancias judiciales a través de acciones de tutela evidencia un preocupante
desconocimiento de las normas que rigen a las entidades publicas y refleja un reproceso
institucional. Entregar respuestas solo cuando hay una orden judicial no es una victoria
administrativa, sino una muestra clara de omisién en el deber legal de responder de fondo,
con oportunidad y transparencia. La tutela no debe convertirse en la via para obtener lo
que la ley ya garantiza: el acceso a la informacién publica. En consecuencia, cuando una
entidad publica es obligada por la justicia a entregar informacion previamente solicitada
mediante derecho de peticidn, el accionante “gana” la tutela; quien pierde es la entidad, al
haber fallado en su obligacién constitucional de garantizar el acceso efectivo a la
informacién y la respuesta de fondo, asi el hecho sea HECHO SUPERADO porque el
accionador obtuvo lo que queria mediante la via judicial y el juez le estaria dando la razén
a su solicitud.

Lo anterior debe llevar a replantear la forma en que se estdn dando respuestas a los
derechos de peticidon desde las dreas de Talento Humano, la profesional especializada
juridico, las Subdirecciones Administrativa y Financiera y de Proyectos y la Direccion
Ejecutiva. Esta situacion constituye una inobservancia de la Ley 1712 de 2014, norma que
aplica a nuestra entidad como parte del sector publico territorial, y obliga a revisar con
mayor rigor los procesos internos de atencidn y respuesta a las solicitudes ciudadanas.

RIESGOS:

e Normativo: Vulneracidn del derecho fundamental de peticién (Art. 23 C.P. y Ley
1755 de 2015), desconocimiento del régimen legal aplicable a entidades publicas.

e De buenas practicas: Deficiencia en la gestidon de la atencidn al ciudadano y en la
trazabilidad de los requerimientos.

e Juridico: Imposiciéon de medidas judiciales, posibles sanciones, y generacién de
antecedentes negativos para la entidad.

e Reputacional: Percepcién de opacidad o negligencia institucional en el
cumplimiento de obligaciones legales.

OPORTUNIDAD DE MEJORA:

Fortalecer el proceso de atencidn a derechos de peticion mediante:
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e La capacitacion continua a los servidores encargados de emitir respuestas,
especialmente en redaccidn juridica y analisis de fondo.

e Laimplementacion de un sistema de revisidn previa de las respuestas antes de ser
remitidas.

e La creacién de un protocolo interno de atencién que priorice solicitudes complejas
o sensibles.

e El establecimiento de indicadores de calidad y seguimiento para evaluar
periédicamente el cumplimiento y la pertinencia de las respuestas emitidas.

e Larevisidn y ajuste de los procedimientos internos para garantizar el cumplimiento
riguroso de la Ley 1712 de 2014 y demas normas del régimen publico aplicables.

4. Observacion (direccion ejecutivas) Se evidencia que desde la Oficina de Control Interno se

realizdé oportunamente la gestidon correspondiente al enviar comunicacién a la Direccién
Ejecutiva solicitando que las alertas de la Oficina de Atencidn al Ciudadano sean notificadas
a Control Interno, en procura de fortalecer el seguimiento, la prevencién de riesgos
institucionales y el cumplimiento de los principios de transparencia y control.

OBSERVACIONES: CRITERIO:

Articulo 12 de la Ley 87 de 1993: Las oficinas de control interno deben tener acceso
permanente a la informacién relevante para el ejercicio de sus funciones, garantizando la
independencia, autonomia y oportunidad del control.

CONDICION:

A pesar de la solicitud formal enviada por correo electrénico a la Direccion Ejecutiva para
que las alertas emitidas por la Oficina de Atencién al Ciudadano sean informadas a Control
Interno, no se ha recibido respuesta ni se ha garantizado el acceso a dicha informacion.

POSIBLES CAUSAS:

e Falta de claridad o desconocimiento respecto a las obligaciones de reporte y
cooperacion interinstitucional con la Oficina de Control Interno.

e Ausencia de lineamientos internos que aseguren el flujo adecuado de informacion
entre las dependencias.

e Falta de priorizacion o seguimiento por parte de la Direccidon Ejecutiva a los
requerimientos realizados.

POSIBLES CONSECUENCIAS:
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e Riesgo de que situaciones reportadas por los ciudadanos no sean debidamente
analizadas o intervenidas por el sistema de control interno.
e Debilitamiento del ejercicio del control preventivo, evaluativo y de seguimiento.
e Potencial omisién en la gestién de alertas que podrian advertir hechos de
corrupcion, fallas administrativas o riesgos institucionales.
e Pérdida de trazabilidad y oportunidad en las acciones de mejora o correctivas frente
a las alertas ciudadanas.

RIESGOS:

e Normativo: Incumplimiento del articulo 12 de la Ley 87 de 1993.
e Buenas practicas: Afectacion del principio de colaboracion armdnica entre
dependencias y del flujo efectivo de informacién para la toma de decisiones.

OPORTUNIDAD DE MEJORA:

Disefiar e implementar una directriz institucional clara que establezca el procedimiento
mediante el cual las alertas ciudadanas sean notificadas de manera inmediata y formal a la
Oficina de Control Interno. Ademas, se recomienda incluir este procedimiento dentro del
sistema de gestion institucional, asegurando el cumplimiento de las funciones de
vigilancia, evaluacidén y seguimiento del control interno.

5. Recomendacion (Subdireccion de Proyectos y la Direccidn Ejecutiva) Durante la gestion de
la entidad en el presente trimestre, se evidencia una baja demanda de las actividades
misionales, como se muestra en el cuadro a continuacion

‘Categorl’a Hler Trimestre HZdo Trimestre HVariacién (%)’
[Total, PQRSDF atendidas 2.389 2.075 F13,15% L |
‘Peticiones (radicadas formalmente) H9O H73 H-18,88% NK |
Zi'zqc;z?;zsror correo electrénico 190 78 58,95% |,
‘Atencién inmediata (Live chat, etc.) H652 H737 H+13,01% ™ ’
‘Llamadas telefdénicas H1.417 H1.118 H-Zl,l% Np ’
‘Tutelas Hl HS H+400% ™ ‘
‘Felicitaciones H3 HS H+166% ™ ’
Quejas 1 0 -100%
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‘Categoria Hler Trimestre HZdo Trimestre HVariacién (%)’
‘Reclamos HO HO H— ’
Sugerencias o lo = |
|Denuncias HO “1 H+1 nueva |

Fuente: informe PQRSF primero y segundo trimestre 2025

Lo anterior requiere especial atencidn por parte de la Subdireccién de Proyectos y la
Direccién Ejecutiva, considerando que, a pesar de que se ha venido contratando nuevo
personal —principalmente para el area de proyectos— y se ha ampliado la planta con
nuevos contratistas para fortalecer la ejecucién de las actividades misionales, la demanda
de estas continua siendo baja en comparacién con otros trimestres y afios evaluados.

En este sentido, se hace necesario realizar un analisis detallado de costos vs beneficios, que
permita comprender esta tendencia y evaluar el nUmero actual de beneficiarios. Cabe
resaltar que esta recomendacion ya ha sido formulada en ocasiones anteriores.
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