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PRESENTACION

La Oficina de Control Interno de la Corporacion Social de Cundinamarca en cumplimiento de la
normatividad vigente, en especial lo establecido en la Ley 1474 de 2011 Capitulo IV articulo 76, a
través del presente informe rinde el seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones, radicadas durante el PRIMER SEMESTRE DEL ANO 2025, con el fin de
determinar el cumplimiento de los requisitos establecidos por la ley y la jurisprudencia sobre el
tema.

Es importante anotar que las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones,
son una herramienta que permite obtener la percepcién que tienen los usuarios de la calidad del
servicio prestado, con el objetivo de coadyuvar al fortalecimiento del Sistema de Control Interno y
el mejoramiento continuo a partir de la identificacidon de oportunidades de mejora generadas por
las observaciones y recomendaciones hechas en el presente informe.
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1. OBIJETIVO

Verificar, mediante el analisis de la informacion reportada, que la oportunidad, el manejo y la
trazabilidad de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF)
recibidas por la Corporacién Social de Cundinamarca durante el primer semestre de la vigencia en
estudio, a través de los distintos canales de atencién, se encuentren en cumplimiento con la
normatividad legal vigente y los lineamientos institucionales establecidos.

2. ALCANCE

El presente informe comprende las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias vy
Felicitaciones (PQRSDF) radicadas ante la Corporacion Social de Cundinamarca a través de los
diferentes canales de atencién, durante el periodo comprendido entre el 1.2 de enero y el 30 de
junio de 2025.

3. METODOLOGIA

Para efectos del presente informe, la verificacion del cumplimiento se realizd aplicando técnicas de
auditoria generalmente aceptadas, tales como observacion, revision selectiva, indagacion y
comprobacion, utilizando como fuente principal de informacién el aplicativo institucional DATADOC,
asi como los registros reportados por la dependencia responsable de la atencidn al ciudadano.

4. NORMATIVA

Por el cual se establecen los lineamientos generales de la politica de
Decreto 1008 del 14 de | Gobierno Digital y se subroga el capitulo 1 del titulo 9 de la parte 2 del
junio de 2018 libro 2 del Decreto 1078 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del
sector de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones”.

Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro
Decreto 1166 del 19 de | 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector
julio de 2016 Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacidn, tratamiento y
radicacidn de las peticiones presentadas verbalmente.

Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y
Ley 1755 de 2015 se sustituye el Titulo Il del Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo.

Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se
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Reglamentario Unico del Sector Presidencia de la Republica” Articulos
2.1.1.2.1.4y2.1.1.6.2

Ley 1712 DE 2014

Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones.

Resoluciéon No. 5751 de
2012

Por la cual se deroga la Resolucion No. 04626 del 24 de

mayo de 2010 y se reglamenta el tramite interno que la Corporacién
Social de Cundinamarca adelantara en relacion con las peticiones que
le corresponde resolver y la manera de atender quejas y reclamos.

Decreto 019 del 10 de

Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en Ia

enero de 2012 Administracién Publica.
Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso

Ley 1437 de 2011 Administrativo (articulo 13 modificado por Ley 1755 de 2015 -
Derechos de Peticidn).
Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestidn publica.", articulo 76. Oficina de
Quejas, Sugerencias y Reclamos: (...) La oficina de control interno

Ley 1474 de 2011 deberd vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas

legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe
semestral sobre el particular. En la pagina web principal de toda
entidad publica debera existir un link de quejas, sugerencias y
reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus
comentarios (...)

Circular Externa No.
001 de 2011

Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Control Interno
de las Entidades. “Orientaciones para el seguimiento a la atencién
adecuada de los Derechos de Peticion.

Ley 527 del 18 de
agosto de 1999

Por medio de la cual se define y reglamenta el acceso y uso de los
mensajes de datos, del comercio electrénico y de las firmas digitales,
y se establecen las entidades de certificacion y se dictan otras
disposiciones” Articulos 21 al 24.

Ley 361 del 7 de
febrero de 1997

Por la cual se establecen mecanismos de integracién social de las
personas con limitacién y se dictan otras disposiciones.

Ley 87 del 29 de
noviembre 1993

Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno
en las entidades y organismos del estado y se dictan otras
disposiciones, articulo 12 literal i).

1SO 9001:2015 -
Sistema de Gestion de
la Calidad

Establece requisitos para el seguimiento, control, mejora continua y
tratamiento de quejas como parte de la satisfaccion del cliente
(numerales 9.1.2 y 10.2).
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5. ANTECEDENTES

La atencidn de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF)
constituye un deber legal y un mecanismo fundamental de participacién ciudadana y control social
sobre la gestion publica. Su adecuada gestion permite a la Entidad conocer la percepciéon de los
usuarios frente a la calidad de los servicios prestados y, a partir de ello, implementar acciones de
mejora y fortalecimiento institucional.

6. CANALES DE ATENCION HABILITADOS EN LA CSC

Durante el primer semestre de 2025, la Corporacion Social de Cundinamarca, con el apoyo del
proceso de Atencidn al Cliente, elabord y presentd de manera periddica los informes mensuales
relacionados con la gestién de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones (PQRSDF).

Para la recepcion fisica de estas solicitudes, la Entidad cuenta con dos (2) buzones institucionales:
uno ubicado en la oficina de correspondencia de la sede principal y otro en la Oficina de Atencién al
Cliente de la Gobernacién de Cundinamarca. Ambos permanecen habilitados para el publico y
operan bajo los protocolos de bioseguridad establecidos.

Adicionalmente, la Corporacidon ha dispuesto en su pagina web oficial el enlace “Contactenos”
(https://csc.gov.co/contactenos/

), a través del cual los wusuarios pueden radicar electrénicamente sus solicitudes.
Complementariamente, se encuentran activos los siguientes canales de atencién:

e Linea telefénica: 601 5140291
e Correo electroénico institucional: atencionalcliente@csc.gov.co
e Linea de WhatsApp: 315 349 2560

Asimismo, la Corporacidn mantiene presencia activa en redes sociales —Facebook
(@corporacionsocialcundinamarca), Twitter/X (@csc_corsocun) e Instagram
(@corporacionsocialcundinamarca)—, con el fin de diversificar los medios de comunicacion,
fortalecer la interaccion con los ciudadanos y facilitar el acceso a la informacidn institucional.

7. ANALISIS DEL PRIMER SEMESTRE 2025

En cumplimiento de lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 (Estatuto
Anticorrupcion), corresponde a la Oficina de Control Interno realizar el seguimiento semestral a la
gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF),
verificando que su tramite se ajuste a la normativa vigente.

Sods Administrativa Sede Gobarnackon
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De igual manera, la Ley 1755 de 2015 regula el derecho fundamental de peticidn y establece los
términos y requisitos para la respuesta oportuna y adecuada a las solicitudes de los ciudadanos.
Complementariamente, la Ley 1712 de 2014 (Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacion Publica) y el Decreto 1166 de 2016 precisan lineamientos adicionales sobre el acceso a
la informacién publica, asi como sobre la radicacion y atencién de las peticiones, incluidas las
presentadas de manera verbal.

En este marco normativo, y en concordancia con el rol de tercera linea de defensa del Sistema de
Control Interno, la Oficina de Control Interno de la Corporacién Social de Cundinamarca presenta el
siguiente informe de seguimiento correspondiente al primer semestre de 2025, con el propdsito de:

Verificar la gestion realizada frente a las PQRSDF.

Evaluar el cumplimiento de los criterios normativos establecidos.
Presentar a la alta direccidn resultados que faciliten la toma de decisiones orientadas al
mejoramiento continuo y fortalecimiento institucional.

7.1 EXISTENCIA DE LA DEPENDECIA ENCARGADA DE LA GESTION PQRS

RESPONSABLE
No. ACTIVIDAD PUNTO DECONTROL
° € DEPENDENCIA | CARGO UNTO DECONTRO
A. RECEPCION Y TRATAMIENTO DE PQRSDF
Recibir las PQRSDF a través de los
siguientes canales habilitados:
* Linea telefonica Auxiliar Administrativo
¢ WhatsApp institucional PQRSDF radicada en la
e Canal presencial, mediante el Oficina de Prensa Técnico Operativo Entidad
diligenciamiento del Formato CSCAC-FR-05, Atencion al Clientg P
el cual debe ser L. Formato CSC-AC-FR-05
1 entregado o depositado en el punto de Jefe de Atencion al Recepcién de PQRSDF
.g, . P P Oficina de Control Cliente P
atencidn asignado.
PSR Interno
e Correo electrdnico institucional: Jefe de Control Informe mensual de
atencionalcliente@csc.gov.co PQRSDF
R ; . Interno
e Canal virtual: mediante el formulario
disponible en la pagina web institucional:
https://csc.gov.co/contactenos
Registrar las PQRSDF en la Matriz de Excel,
en el sistema tecnoldgico de seguimiento de
la entidad y asignar un numero de radicado
correo
notificacionesjudiciales@csc.gov.co , Se
tramitaran desde la Oficina Juridica y Informe PQRSDF
mensualmente dicha 4rea deberd rendir = Secretaria Oficina de radicadas
. - - Oficina de Prensay
informe a la Oficina de Prensa y Atencion al Atencién al Cliente Prensa
2. Cliente con el consolidado de lo recibido y ’ Cddigo Radicado en el
tramitado. - P Secretaria Ejecutiva sistema tecnoldgico de
e 2 Oficina Juridica L .
Se habilito el correo Juridica seguimiento de la
atencionalcliente@csc.gov.co  para la entidad.
gestion de solicitudes y tramites, los cuales
en algunos casos se genera respuesta de
manera inmediata y los de respuesta mds
detallada se direccionan al funcionario
encargado del trdmite de respuesta
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Revisar y categorizar el requerimiento de
PQRSDF segun la clasificacion de peticidn,
3. queja, reclamo, sugerencia, denuncia o
felicitacion de acuerdo con la normatividad
vigente.

Oficina de Prensay
Atencién al Cliente

Técnico Operativo

Profesional
Universitario

Registro de
Clasificacion en el
sistema tecnoldgico de
seguimiento de la
entidad.

Direccionar al area, dependencia o
funcionario competente, encargado de
proyectar la respuesta y realizar el cierre
del requerimiento. Durante el
direccionamiento, se  deberd  dejar
constancia del tipo de solicitud, el término
legal correspondiente para su respuesta

4, y la fecha limite para dar solucién.

Nota: Para el adecuado tramite vy
direccionamiento de las PQRSDF ver
documento CSC-AC-MN-02 manual de
Derechos de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones —
PQRSDF- disponible en la ruta de la calidad
de la entidad

Oficina de Prensay
Atencidn al Cliente

Técnico de
Apoyo
Profesional
Universitario

Registro de asignacion
en el sistema
tecnoldgico de
seguimiento de la
entidad Registro Matriz
Excel

Determinar si cumple con los requisitos
minimos para dar tramite; de lo contrario,
establecer comunicacién con el usuario

Comunicacion
de contacto con
el usuario, de

L Oficina de Técnico
para solicitar que complete la : acuerdo con el
. L Prensay Operativo
5. informacion. - . canal donde se
Atencion al Profesional .
Nota: Ver Manual de Derechos de R . . realiza la
L. R Cliente Universitario L
Peticiones, Quejas, Reclamos, solicitud.
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones Registro Matriz
- PQRSDF. (CSC-AC-MN-02) Excel
El funcionario de cada area quien recibe
la PQRSDF es responsable de proyectar la
respuesta dentro del término legal Correo de respuesta
correspondiente. Asi como, remitir copia enviado al ciudadano,
de la respuesta emitida al correo . . con copia al correo
T . . Todas las Funcionarios L .
6. institucional atencionalcliente@csc.gov.co de atencion al cliente

con el fin de realizar el seguimiento,
consolidacion vy registro del cierre del caso
en el sistema de gestién.

La respuesta debe ser oportuna, claray
pertinente, abordando de manera directa

dependencias

de la Corporacion

Registro Matriz
Excel

Hacer seguimiento a la generacién de
respuestas de las PQRSDF para garantizar
que se cumplan los tiempos establecidos.

Todas las

Oficina de Prensa 'y
Atencidn al Cliente
Auxiliar

Correo electrénico
Sistema tecnoldgico de
seguimiento de la

7. - . Administrativo entidad
Nota: Las respuestas deben emitirse | dependencias
conforme a los términos definidos en Secretaria Eiecutiva Registro Matriz
Manual de Derechos a las PQRSDF vy la ! €
. . Encargada de Excel
normativa vigente
. . sy Gerente
En los casos que aplique, solicitar la revisidn Asesores Documento
juridica y visto bueno de la respuesta Respuesta
X Todas las Subgerentes
8. proyectada, con el fin de asegurar el . } PQRSDF con
. A ) dependencias Directores
cumplimiento de los términos establecidos Jefes de Vo. Bo por el
or laley. - drea juridica
P ¥ Oficina ]
En los casos que aplique, verificar el Gerente Asesores .
; Registro en el
contenido de la respuesta y los documentos Subgerentes . -
! Todas las } sistema tecnolégico de
9. soporte, proceder a firmarla para que sea . Directores .
) L . dependencias la entidad
enviada al peticionario. Jefes de .
- Matiz Excel
Oficina

LA e
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Nota: El firmante debe garantizar que la
respuesta incluye la informacion y los
documentos soporte (si aplica) que cierren
de manera satisfactoria la PQRSDF del
Peticionario.

Realizar un seguimiento semanal del

Auxiliar Administrativo

Registro Sistema

CSC-GM-FR-07 Acciones de Mejora

Nota: Si se detectan PQRSDF sin respuesta
se debe analizar la pertinencia de iniciar un
proceso  Disciplinario al  funcionario
encargado de acuerdo con la normatividad
regida.

) = Secretaria tecnoldgico de la
estado de las PQRSDF (abiertas, Oficina de Prensay i e
10 . . . . . X entidad Correo
atendidas y pendientes de cierre) y enviar Atencidn al cliente . .
alertas oportunas Profesional Electrénico
P ) universitario Matriz de Excel
Generar mensualmente un informe
verificando el tratamiento de las
PQRSDF.
En este seguimiento se debe realizar un
analisis de la oportunidad de respuesta, Jefe de
justificacion de las que se encuentran = Oficina Informe
. . Oficina Prensay
11. pendientes de respuesta y cuales son los . . mensual de
) Atencion al Cliente .
asuntos que presentan mayor impacto, para Profesional PQRSDF
que sirva de base en la toma de decisiones Especializado
al interior de la Corporacion. Nota: Este
informe se deberd entregar mensualmente
a la oficina de Control Interno y al area de
Planeacidn de la entidad
Solicitar a las diferentes Dependencias
responsables de las respuestas fuera de
término, acciones correctivas o de mejora
segun sea la reincidencia de las mismas. Asi Solicitud de Acciones
como elaborar informe semestral sobre la de Mejora y/o
gestion institucional en la atencién de Correctivas segun sea
Jefe de la
PQRSDF. .. .. el
Oficina de Oficina de
12. Formatos: Control Interno Control caso Formatos de
CSC-GM-FR-05 Acciones Correctivas o Interno accion correctiva o

mejora recibido
Informe semestral de
PQRSDF

Fuente: Proceso Misional Oficina de Prensa y Atencion al Cliente

Cddigo: CSC-AC-PR-01

7.2 ANALISIS DE LA INFORMACION DEL SEGUIMIENTO

Atencidn general de solicitudes

Durante el primer semestre de 2025 se recibieron 5.068 PQRSDF, de las cuales el 99,6 %
correspondié a peticiones. Este comportamiento refleja que los ciudadanos utilizan, de manera

predominante, este mecanismo para solicitar informacion,

actuaciones por parte de la Entidad.

Los demas tipos de solicitud —quejas,

reclamos, sugerencias,

adelantar tramites o requerir

denuncias y felicitaciones—

representaron menos del 1 %, lo cual evidencia que la interaccién de los usuarios con la Corporacién

se concentra principalmente en el ejercicio formal del derecho de peticion.
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TABLA No. 1 CUADRO RESUMEN DE PQRSDF POR ASUNTO PRIMER SEMESTRE 2025

CLASE DE PQRSDF ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
PETICIONES 143 831 1181 1086 1321 992
QUEJAS 1 1 0 1 1 0
RECLAMOS 0 7 4 0 0 0
SUGERENCIAS 1 0 0 0 0 0
DENUNCIAS 0 0 0 0 0 1
FELICITACIONES 0 0 1 0 0 0
DERECHOS DE PETICION 5 17 10 8 8 4
TUTELAS 3 5 7 4 2 5

Fuente: Elaboracion propia- reporte Informes Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias, Felicitaciones y afiliaciones

GRAFICA No. 1 ANALISIS PRIMER SEMESTRE VIGENCIA 2025
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Fuente: Elaboracion propia- reporte Informes Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias, Felicitaciones y afiliaciones

En cuanto al cumplimiento de los términos legales para la respuesta de las solicitudes, se identificd
que durante los meses de enero (46 casos, 5%) y febrero (6 casos, 0,7%) se presentaron respuestas
extempordneas. Sin embargo, en los meses de marzo, abril, mayo y junio de 2025 no se registraron
solicitudes respondidas por fuera del plazo, lo que evidencia una mejora en la gestion y control de

los tiempos por parte de las dependencias responsables.

No obstante, se observaron inconsistencias en algunos registros, las cuales deben ser aclaradas con
el fin de garantizar la precisidn y confiabilidad de la informacién reportada en el sistema.

icontec

1SO 001

SCy2421

CERTIFIED
MANAGEMENT
SYSTEM

Gobernacion s
Cun

dinamarca

Sods Administrativa

Sede Gobarnackon

Calle 304 # 18-05 Bogotd D.C | Tome de Beneficendis - Plarnils de la Pa
Codigo Postal: 119321 - Tel 609 51402851

o Corporacion Social de Cundsmmarca
0 fhoorpor acsonsocidlcundinamanca

o @esc_comocun @m:&c goveo



' :S' : Gestion de la Informacion Versién: 02

' e e Informe de Fecha: mayo 25 del 2023

DE CUNDINAMARCA PQRSDF 1er SEMESTRE Pagina: 11 de 20

Adicionalmente, se reportaron 32 defectos de peticién durante el semestre, concentrados en los
meses de enero (5 casos), febrero (17 casos) y marzo (10 casos). Estos corresponden a solicitudes
qgue no cumplian con los requisitos establecidos en la Ley 1755 de 2015, situacién que genera
reprocesos administrativos y puede afectar la eficiencia institucional.

Resumen de los datos analizados:

Indicador Resultado

Total, de PQRSDF radicadas 5.068

Porcentaje de peticiones 99,6 %

Otros tipos (quejas, reclamos, sugerencias, denuncias,

. 0 a 2 casos
felicitaciones)
. Enero (46), Febrero (6), Marzo-
Respuestas extempordneas .
Junio (0)

Defectos de peticion 32 casos (Ene: 5/ Feb: 17 / Mar: 10)

7.3 HALLAZGO 1: INCONSISTENCIAS EN LOS REGISTROS DE PQRSDF — INFORME MARZO
2025

Descripcion del hallazgo

En la revisidn realizada al informe mensual de marzo de 2025, la Oficina de Control Interno analizé

los reportes remitidos en formato Excel con el fin de verificar la consistencia de la informacion y la
efectividad de los controles aplicados.

Se evidencid una inconsistencia en los datos reportados, ya que:

e Enla pagina 7 del informe se registran 1.203 PQRSDF en la clasificacion por tipo.

Sin embargo, en la pagina 10, en el cuadro de estado de PQRSDF, se reporta la gestion de
1.202 solicitudes.

Esta diferencia, aunque numéricamente menor, afecta la confiabilidad, trazabilidad y coherencia de

la informacién consolidada, lo que representa un riesgo para la adecuada toma de decisiones,
transparencia y seguimiento institucional.
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Fuente: Informe mensual de marzo de 2025 — paginas 7 y 10.

De las 1.203 PQRSDF registradas en marzo de 2025, la clasificacion segun su tipo se
distribuyé de la siguiente manera:

TIPO CANTIDAD

Peticiones 1.181
Quejas 0
Reclamos 4
Sugerencias 0
Denuncias 0
Felicitaciones 1
Derechos de Peticién 10
Tutelas 7

Fuente: Informe mensual de marzo de 2025 — pdgina 7 y pdgina 10.

4.3 PQRSDF por estado afio 2025

o g gz & &z
§| | 2| 8 | 2k
< i} 2 5] =
o a B a =z
© (s} = x g
w & = w
Bl g8 E | 28
w ]
ENERO 153 107 107 46
FEBRERO 861 855 855 6
MARZO 1.203 1.195 8 1.195 0 8
TOTAL 2.217

Se gestionaron 1.202 PQRSDF de las cuales se dio respuesta oportuna a 1.195 solicitudes
y se dieron por solucionadas y cerradas, se evidencia que hay 8 solicitudes en términos de
respuesta que pertenecen al area juridica debido a que se radicaron entre el 28 y 31 de

marzo.

Fuente: Informe mensual de marzo de 2025 — pdgina 7 y pdgina 10.

TABLA No. 2 RESUMEN DE PQRSDF POR CANAL DE RECEPCION

PQRSDF ENERO FEBRERO | MARZO ABRIL MAYO JUNIO
Correo Electronico 22 93 86 119 323 235
Plataforma Webex 47 20 17 16 12 13
WhatsApp & Linea 55 521 543 425 504 372
Telefénica 12 171 193 190 185 190
PUNTOS FISICOS 18 56 363 349 308 192

Fuente: Elaboracion propia- reporte Informes Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias, Felicitaciones y afiliaciones
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GRAFICA No. 2 RESUMEN DE PQRSDF POR CANAL DE COMUNICACION PRIMER SEMESTRE 2025

TABLA No. 2 CUADRO RESUMEN DE PQRSDF POR CANAL DE COMUNICACION PRIMER SEMESTRE 2025
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Fuente: Elaboracion propia- reporte Informes Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias, Felicitaciones y afiliaciones

Analisis de los canales de interaccién

Los principales medios utilizados por los ciudadanos para la radicacion de solicitudes fueron:

e Correo electrénico y atencién presencial, que concentran el mayor volumen de registros.
e  WhatsApp y atencion telefénica, como canales complementarios de alta demanda.

En conjunto, estos canales representan mas del 80 % de las solicitudes, lo que evidencia que los
usuarios priorizan medios directos, accesibles y que permiten obtener respuesta oportuna.

Si bien la Corporacién dispone de diversos canales de atencion, la revision efectuada revela
inconsistencias en la calidad y consolidacion de lainformacidn reportada, aspecto que puede afectar

la interpretacion de los resultados y el seguimiento efectivo de la gestidn.

Declaraciones imprecisas en informes

En el informe mensual de junio se indicd que las 1.002 solicitudes recibidas fueron respondidas

dentro del término legal. No obstante, se verificd que:
e 1.000 solicitudes fueron cerradas,
e 2 solicitudes permanecian abiertas, aunque aun dentro del plazo permitido.

Si bien esta situacidon no constituye incumplimiento normativo, si representa una declaracidn
imprecisa que puede inducir a error en el andlisis del desempeiio institucional.
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TABLA No. 3 RESUMEN DE PQRSDF POR OPORTUNIDAD CUMPLIMIENTO PRIMER SEMESTRE

2025
MES P.IE-SR’:;\;’O CERRADAS PENDIENTES OPORTUNAS EXTEMPORANEA ;: ;::::IJI?S:Z
ENERO 153 107 0 107 46 0
FEBRERO 861 855 0 855 6 0
MARZO 1203 1195 8 1195 0 8
ABRIL 1099 1099 1 1098 0 1
MAYO 1332 1332 1 1331 0 1
JUNIO 1002 1000 2 1000 0 2

Fuente: Elaboracion propia- reporte Informes Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias, Felicitaciones y dfiliaciones.

GRAFICA No. 3 PQRSDF POR OPORTUNIDAD CUMPLIMIENTO PRIMER SEMESTRE 2025

mn
n
o0
™ ~ o
5 o
Io.—c o o © o © o © — o — o ~ o~
| - —
E

NERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

1195
1098
1331
1000

ETOTAL, PERIODO  m CERRADAS PENDIENTES OPORTUNAS ~ mEXTEMPORANEA  mEN TERMINOS DE RESPUESTA

Fuente: Elaboracion propia- reporte Informes Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias, Felicitaciones y afiliaciones

Anadlisis de oportunidad en la respuesta y consistencia de la informacién

Durante el primer semestre de 2025 se observé que:

e En enero se gestionaron 207 solicitudes dentro del término legal y 46 de manera
extempordnea, lo que equivale al 18 % de incumplimiento.

e Enfebrero, se registraron 855 solicitudes en término y 6 fuera de término, correspondientes
al 0,7 %.
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Entre los meses de marzo y junio no se presentaron respuestas extemporaneas. No
obstante, se identificaron solicitudes que permanecian abiertas y atin dentro del plazo legal:

marzo (8), abril (1), mayo (1) y junio (2), lo cual representa un riesgo de convertirse en
extempordaneas si no se gestionan oportunamente.

En sintesis, la extemporaneidad se concentré Unicamente en los dos primeros meses del afio (52

casos en total). A partir de marzo se evidencia efectividad en las acciones correctivas

implementadas; sin embargo, es necesario mantener seguimiento continuo sobre las solicitudes
abiertas para garantizar el cumplimiento sostenido de los plazos legales.

Inconsistencias en la informacidn reportada

Durante la revision de los consolidado semestral y de los informes mensuales, se identificaron
diferencias entre los datos reportados, como se detalla a continuacion:

Mes | Total, segun tabla mensual || Total, segun consolidado || Diferencia

Enero 153 154

Marzo 1.003 1.002

Estas variaciones, aunque minimas, generan dudas sobre la exactitud, confiabilidad y trazabilidad

de la informacion reportada, por lo cual se recomienda fortalecer los mecanismos de validacién de
datos previo a su consolidacion y publicacion.

7.4 VERIFICACION DEL CUMPLIMIENTO DE LOS TERMINOS DE RESPUESTA DE LAS
PQRSDF

Distribucidn por tipo de solicitud

De acuerdo con la informacidn registrada en el Sistema de Gestién Documental durante el primer

semestre de 2025, se recibieron diversas categorias de PQRSDF. La siguiente tabla resume los
principales tipos de peticion tramitados:

TABLA No. 4 DISTRIBUCION DE PQRSDF POR TIPO DE SOLICITUD

DISTRIBUCION DE PQRSDF POR TIPO DE SOLICITUD
Tipo de peticion No.
ACTUALIZACION DE DATOS 146

(s

AR

{IQNET

CERTIFIED
MANAGEMENT
SYSTEM

Sods Administrativa Sede Gobarnackon
Calle 30A ¥ 18-05 Bogotd D.C | Tome de Boned

= . e da B cenduy « Plarckels de la Pag
E Codigo Postal: 119321 - Tel 609 51402851
(]Obem&(“lon (lC o Corporacion Social de Cund '-.|1:-arcn
Cl I I Id_m_ama 'I': @ fhcorporaconsocialcundinamarca
j Bt = a o Fcac_oomocun G WWW CSE GOV CO

(@) 7

icontec

1SO 001

SCy2421




Proceso de Apoyo Cédlgo CSC-GI-FR-17

( cs c Gestion de la Informacion Versién: 02
S

/ s e Informe de Fecha: mayo 25 del 2023
DE CUNDINAMARCA PQRSDF 1er SEMESTRE Pagina: 16 de 20
CONFIRMACION DE CONSIGNACIONES 1
ESTADO DE CUENTA 302
ESTADO DE ESCRITURA 161
ESTADO SOLICITUD CUOTA DE MAS 5
ESTADO SOLICITUD DE CREDITO 61
INFORMACION AFILIACION CSC 639
INFORMACION LINEAS DE CREDITOS 382
INFORMACION SUBSIDIO EDUCATIVO 13
INSTRUCTIVO MEDIOS DE PAGO 21
REPORTE NOVEDADES 0
ROTACION DE CREDITO 1
SALDOS AL DIA 28
SALDOS CARTERA 30
SOLICITUD (PAZ Y SALVO 1002) 9
SOLICITUD ASESOR COMERCIAL 0
TRAMITE CANCELACION DE HIPOTECA 54

Fuente: Elaboracion propia- reporte Informes Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias, Felicitaciones y afiliaciones

Andlisis de los resultados

Durante el primer semestre de 2025, se identific6 que las solicitudes se concentraron

principalmente en tres categorias:
e Informacién de afiliacion a la CSC: 34 % del total de PQRSDF.
e Informacién sobre lineas de crédito: 21 %.
e Estado de cuenta: 16 %.

Estas tres tipologias suman mas del 70 % del total de solicitudes, reflejando que los principales
requerimientos de los usuarios estan asociados a tramites financieros, afiliaciéon y consulta de

informacidn institucional.

En un segundo nivel de frecuencia se encuentran:
e Estado de escritura: 9 %.
e Estado de solicitudes de crédito: 9 %.
e Actualizacién de datos: 8 %.

e Confirmacion de consignaciones: 3 %.
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Las demas categorias —como subsidio educativo, cancelacién de hipoteca, instructivos de pago,
reportes de novedades o solicitudes de paz y salvo— representan porcentajes inferiores al 2 % cada
una, sin incidencia significativa en el consolidado general.

Conclusion del analisis

e La gestion de PQRSDF durante el periodo evaluado estuvo principalmente orientada a
solicitudes de caracter financiero y administrativo (afiliaciones, créditos y estados de
cuenta).

e Este comportamiento permite identificar areas que requieren reforzar capacidad de
respuesta y tiempos de atencién.

e Se reitera la importancia de garantizar la consistencia entre los datos reportados en los
informes mensuales y el consolidado semestral, a fin de asegurar trazabilidad, confiabilidad
y cumplimiento de los principios de verdad material establecidos en la Ley 1755 de 2015y
Ley 1474 de 2011.

GRAFICA No. 4 DISTRIBUCION DE PQRSDF POR TIPO DE SOLICITUD.
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Fuente: Elaboracion propia- reporte Informes Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias, Felicitaciones y afiliaciones
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7.5 HALLAZGO 2: DUPLICIDAD DE INFORMACION EN LOS REGISTROS CONSOLIDADOS

— PQRSDF ENERO A MARZO DE 2025
Descripcion del hallazgo

Durante la revision de los datos correspondientes al periodo enero—marzo de 2025, la Oficina de

Control Interno analizd los reportes consolidados en formato Excel con el propdsito de verificar la

integridad y trazabilidad de la informacion reportada.

Como resultado de esta verificacion, se identificod que:

En el consolidado general de PQRSDF se presentan registros duplicados.

Al contrastar los totales del consolidado (hoja 1) con los datos especificos del periodo (hoja

15 del archivo Excel), se evidencian casos en los que una misma solicitud aparece registrada

mas de una vez.

Esta duplicidad afecta la confiabilidad, integridad y trazabilidad de la informacion, ya que puede

generar:

Incrementos artificiales en el total de PQRSDF reportadas.

Interpretaciones erréneas sobre el volumen de solicitudes gestionadas.

Distorsion de indicadores institucionales utilizados para la toma de decisiones y la rendicion

de cuentas.

26/2/2025|CESAR AUGUSTO CASTRO 3007088} 3 [AMPARO 26/2/2025|CESAR AUGUSTO CASTRO 3007088| |AMPARO
26/2/2025| AMPARO MONTEZUMA 39707990| |AMPARO [ 26/2/2025| AMPARO MONTEZUMA 39707990 |AMPARO
260272025 SERGIO VELASCO G077 3014saazsiAsesora [piPARO FLASCO 0655773 [AiPARO
203697149] B [AMPARD I 26/212025|DEISY LUGO 2039143 [AMPARD
/2/2012|FLZADET ABADIA SUAREZ soa2573 [VARGARTA 2622015 ELZABET ABADIA SUAREZ sazzary WARGARITA
26122075 MIGUE ABADIA SUAREZ Tosisaz] 212123602 Bentcios [wARGARTA [ 2o/mz0s| iUz ABRDA sUAREZ Tootsanz]  s21zizse0zfpen ARGARITA
= 5c eSS [AiPAR NELSON MENDIVELSO C [ [AAPARO
26/2/2025| ESPERANZA ROAS 20531526| 1624522 T [avPaRO I 261272025 ESPERANZA ROJAS 20531929 36 [AuPARD
267272025 ROMERD CASTANEDA MYRAM 20755545 e [awpaRO CASTATIEDA NYRAW i) lapARO
s il [awpARO il =10 s 3 Paro
21727202 DIEGO ROWERO coziann]  szzsroras{Estuao [awpARO [ zimzmsloeco RoweRo e AT [wPAR
21722025 IAME HERVANDEZ 770366 [aveazo [ znzems|iane reranoez 770936 [upazo
oA Youvu oS e S UBAYoU Sozseee
277212025|LUIS CARLOS ACOSTA SARMIENTO 3026850) 3025 [ 2772/2025|LUIS CARLOS ACOSTA SARMIENTO 3026860]
ATRICIA SANJUAN LAZARD 030339 = [awearo ATRICIA SANJUAN LAZARO Gomozss| svawase] [rpARO
8/1/2025|ALBA LUCER GAS T. 52072114| 3183891874 [ROSA HELENA I 8/1/2025| ALBA LUCERO VARGAS T. 52072114 ROSA HELENA
G 1069433207| 3144183619 IROSA HELENA 1068433207 [ROSA HELENA
8/1/2025| JUDITH JAVAICA VARGA 51991286 3118632792, [RosA HELENA ‘ /112025| UDITH JAAICA VARGA 51991206 3t1a632792) [RosA HELENA
3/12005{DANEL PEREZ GOVEZ PSS E——— [RosareLENA 6172025 DANIEL PEREZ GOMEZ Tissesaott| 3206009964 pce Rosa HeLEmA
i e T e e ——— | 6172025 MARIA G BROCHETO sosers|  ataeeozan Rosa HELENA
o TR T amear. Giuaen, 6172025 WARIA DEL PILAR GONZALEZ ssatesz] 3105696217 oo Rosa veLEna

8. OBSERVACIONES

Fuente: Reporte en Excel — periodo enero a marzo de 2025, contrastado con hoja 1.

Se identificaron diferencias entre los informes mensuales y el consolidado semestral de
PQRSDF (ej.: enero 153 vs. 154 registros; marzo 1.203 vs. 1.202), lo que afecta la trazabilidad

de la informacién.
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e Se evidencid duplicidad de registros en el consolidado enero — marzo de 2025, lo que
compromete la integridad de los datos.

e Enjuniosereportd el cierre del 100 % de las solicitudes; sin embargo, dos (2) se encontraban
abiertas, aunque dentro del término legal, generando imprecisién en la redaccién del
informe.

e Estas situaciones contravienen los principios de veracidad, coherencia y oportunidad
exigidos por la Ley 1474 de 2011 (art. 76) y los numerales 9.1.2 y 10.2 de la ISO 9001:2015,
referentes al seguimiento de informacion, mejora continua y control de no conformidades.

9. RECOMENDACIONES

e Implementar un proceso de conciliacién y validacion de datos previo al cierre mensual y
semestral, garantizando coherencia entre los informes en Excel y los consolidados
institucionales.

e Establecer controles en los archivos maestros (filtros, validaciones o bloqueo de duplicados)
para evitar sobre registros de solicitudes.

e Realizar seguimiento periddico a las solicitudes abiertas, asegurando que ninguna supere
los términos de respuesta establecidos en la Ley 1755 de 2015.

e Formular un protocolo o instructivo formal que documente las acciones correctivas
aplicadas desde marzo de 2025, en cumplimiento con la ISO 9001:2015 (numeral 10.2 —
Mejora).

e Reforzarlaresponsabilidad de las dependencias de primera linea en la verificacion de datos,
conforme al enfoque de lineas de defensa del MECI.

10. CONCLUSIONES

e Durante el primer semestre de 2025, la Corporacién Social de Cundinamarca evidencié una
mejora significativa en el cumplimiento de los términos de respuesta establecidos en la Ley
1755 de 2015. Las respuestas extemporaneas se concentraron exclusivamente en los meses
de enero y febrero (52 casos), mientras que de marzo a junio no se presentaron
incumplimientos de plazo, lo cual demuestra efectividad en las acciones correctivas
implementadas por las dreas responsables.

o No obstante, se identificaron debilidades relevantes en la confiabilidad, integridad y
trazabilidad de la informacidn reportada. Se presentaron inconsistencias entre los datos
reportados en los informes mensuales y en la matriz consolidada semestral, asi como
duplicidad de registros en el periodo enero—marzo de 2025. Estas situaciones afectan la
calidad del datoy representan un riesgo para la toma de decisiones, la rendicién de cuentas
y la transparencia institucional.

e S bien los canales de recepcion de PQRSDF muestran cobertura y disponibilidad adecuada
(presencial, correo electronico, WhatsApp, atencion telefénica y Webex), la mayor
concentracidn de solicitudes en canales directos como correo y ventanilla fisica evidencia la
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necesidad de fortalecer mecanismos digitales y automatizados de registro, seguimiento y
control.

e Se destaca que los principales requerimientos ciudadanos se concentraron en informacion
de afiliacion, lineas de crédito y estados de cuenta, lo cual orienta a la administracion sobre
los procesos donde debe reforzarse la capacidad de respuesta, disponibilidad de
informacidn y atencion al usuario.

e Enconcordancia con el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, la Ley 1755 de 2015, la Ley 1712
de 2014 y los numerales 9.1.2 y 10.2 de la Norma ISO 9001:2015, resulta indispensable
fortalecer los mecanismos de control previo y posterior sobre la informacidn reportada,
garantizar la homogeneidad entre los informes mensuales y el consolidado semestral, y
documentar formalmente las acciones de mejora que han permitido reducir los casos
extempordaneos.

11. ELABORACION Y APROBACION

Elaboro Reviso Aprobo
Kevin David Martinez Omar Gerardo Diaz Espinosa Omar Gerardo Diaz Espinosa
Contratista Jefe Oficina de Control Interno Jefe Oficina de Control Interno
Elaboré Reviso Aprobd
Fecha: Octubre 20 2025 Fecha: Octubre 20 2025 Fecha: Octubre 20 2025

12. ANEXOS
No Aplica.

;J VAR G ERAK@AZ ESPINOSA

Jefe de Oficina de Control Interno
Corporacidn Social de Cundinamarca
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