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PRESENTACION

La Oficina de Control Interno de la Corporacién Social de Cundinamarca, en cumplimiento de sus funciones
establecidas en la Ley 87 de 1993 y en atencién a lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, presenta
el informe de seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones
(PQRSDyF) radicadas durante el segundo semestre de la vigencia 2025.

El presente seguimiento se realiza en el marco del articulo 23 de la Constitucién Politica de Colombia, que
consagra el derecho fundamental de peticién, desarrollado por a Ley 1755 de 2015, mediante la cual se regula
integralmente su ejercicio y se sustituyen disposiciones del Cédigo de Procedimiento Administrativo ydelo
Contencioso Administrativo — Ley 1437 de 2011. De igual manera, se tienen en cuenta las disposiciones del
Decreto 1166 de 2016, que reglamenta la presentacién, tratamiento y radicacién de las peticiones, incluidas
aguellas efectuadas por medios electrénicos, asi como la Ley 1712 de 2014 en lo relacionado con los principios
de transparencia y acceso a la informacién publica.

El informe tiene como propésito verificar el cumplimiento de los términos legales de respuesta, la adecuada
clasificacion de las solicitudes, el registro y trazabilidad en los sistemas institucionales, asi como la observancia
de los procedimientos internos adoptados por la entidad para la gestién de las PQRSDyF.

Las PQRSDyF constituyen un mecanismo formal de interaccién entre la ciudadania y la entidad, y su analisis
permite identificar patrones de comportamiento, riesgos asociados a la prestacion del servicio y aspectos
susceptibles de mejora, aportando insumos para el fortalecimiento del Sistema de Control Interno y el
seguimiento a los principios de legalidad, transparencia, oportunidad y responsabilidad en la gestién pdblica. ;
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1. OBJETIVO

Verificar, mediante el andlisis de la informacién reportada, que la oportunidad, el manejo y la trazabilidad de
las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDYF) recibidas por la
Corporacién Social de Cundinamarca durante el segundo semestre de la vigencia en estudio, a través de los
distintos canales de atencion, 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 y Felicitaciones
(PQRSDYF) radicadas ante la Corporacién Social de Cundinamarca a través de los diferentes canales de
atencién, durante el periodo comprendido entre el 1.2 de junio y el 31 de diciembre de 2025.

3. METODOLOGIA

Para efectos del presente informe, la verificacién del cumplimiento se realizé aplicando técnicas de auditoria
generalmente aceptadas, tales como observacién, revisién selectiva, indagacion y comprobacién, utilizando
como fuente principal de informacion el aplicativo institucional DATADOC, asi como los registros reportados
por la dependencia responsable de la atencion 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 Informacidn 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 presentacién, tratamientoy

radicacién de las peticiones presentadas verbalmente.

Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y

Ley 1755 de 2015 se sustituye el Titulo 1l del Cédigo de Procedimiento Administrative y

de lo Contencioso Administrativo.

Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014y se dictan

Decreto 103 de 2015 otras disposiciones. Articulo 16.
Decreto 1081 “por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico del
Sector Presidencia de la Republica” Articulos 2.1.1.2.1.4y2.1.1.6.2
Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Ley 1712 de 2014 Acceso a la Informacién Pdblica Nacional y se dictan otras
disposiciones.
Resolucion No. 5751 de | Por la cual se deroga la Resolucién No. 04626 del 24 de mayo de 2010 @/
2032 y se reglamenta el tramite interno que la Corporacién Social de
zﬂi“m nnjxam Pimmivia de s Pz
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Cundinamarca adelantard en relacion con las peticiones que le
corresponde resolver y la manera de atender quejas y reclamos.

Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y trdmites innecesarios existentes en [a
Administracién Pdblica.

Codigo de Procedimiento Administrativo v de lo Contencioso
Ley 1437 de 2011 Administrativo (articulo 13 modificado por Ley 1755 de 2015 -
Derechos de Peticién),

Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencion, investigacién y sancién de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestién publica.”, articulo 76. Oficina de
Quejas, Sugerencias y Reclamos: (..} La oficina de control interno
debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira a la administracién de la entidad un informe
semestral sobre el particular. En la pagina web principal de toda
entidad publica deberd existir un link de quejas, sugerencias y
reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus
comentarios {...)

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

Decreto 019 del 10 de
enero de 2012

Ley 1474 de 2011

Circular Externa No.

001 de 2011 adecuada de los Derechos de Peticidn.
Por medio de la cual se define y reglamenta el acceso y uso de los
Ley 527 del 18 de mensajes de datos, del comercio electrénico y de las firmas digitales,
agosto de 1999 y se establecen las entidades de certificacion y se dictan otras
disposiciones” Articulos 21 al 24.
Ley 361 del 7 de Por la cual se establecen mecanismos de integracién social de las
febrero de 1997 personas con limitacion y se dictan otras disposiciones.

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).

Ley 87 del 29 de
noviembre 1993

ISC 9001:2015 - Establece requisitos para el seguimiento, control, mejo'ra continya y
Sistema de Gestién de | tratamiento de quejas como parte de la satisfaccion del cliente
la Calidad {numerales 9.1.2 y 10.2).

5. ANTECEDENTES

La atencion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDYF) constituye

un deber legal y un mecanismo fundamental de participacién ciudadana y control social sobre |a gestion

pablica. Su adecuada gestién permite a la Entidad conocer la percepcién de los usuarios frente a la calidad de

los servicios prestados y, a partir de ello, implementar acciones de mejora y fortalecimiento institucional. é
Sads Adminigiraiiva Sede Gebernackin
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6. CANALES DE ATENCION HABILITADOS EN LA CSC

Durante el segundo semestre de 2025, la Corporacién Social de Cundinamarca, con el apoyo del proceso de
Atencién al Cliente, elaboré y presenté de manera periddica los informes mensuales relacionados con la
gestién de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDYF).

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 at Cliente de la
Gobernacién de Cundinamarca. Ambos permanecen habilitados para el publico y operan bajo los protocolos
de bioseguridad establecidos.

Adicionalmente, la Corporacion ha dispuesto en su péagina web oficial el enlace “Contéctencs”
{https://csc.gov.co/contactenos/), a través del cuai los usuarios pueden radicar electrénicamente. sus
solicitudes. Complementariamente, se encuentran activos los siguientes canales de atencién:

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

Asimismo, la Corporacién 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
interaccién con los ciudadanos y facilitar el acceso a la informacién institucional.

7. ANALISIS DEL SEGUNDO 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 gestién de las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDYF), verificando que su trdmite se ajuste a
la normativa vigente.

De igual manera, la Ley 1755 de 2015 regula el derecho fundamental de peticién y establece los términos y
requisitos para la respuesta oportuna y adecuada a 1as solicitudes de los ciudadanos. Complementariamente,
la Ley 1712 de 2014 (Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica) y el Decreto 1166
de 2016 precisan lineamientos adicionales sobre el acceso a la informacién publica, asi como sobre la
radicacién 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 de! Sistema de Control
Interno, la Oficina de Control Interno de la Corporacion Social de Cundinamarca presenta el siguiente informe

de seguimiento correspondiente al segundo semestre de 2025, con el propésito de:
e Verificar la gestién realizada frente a las PQRSDYF. @
¢ Evaluar el cumplimiento de los criterios normativos establecidos.
Bade Adwintetretive Sede Sabernuciiin
Cate J0A 8 15-06 Dogold ‘Towwy &9 Semmicancie - Piaciets de b Pux
Comgo Poss: 1113521 - Tl 801 5140291
Ceaponciin Sucial de Coniianmures
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¢ Presentar a la alta direccién resultados que faciliten la toma de decisiones orientadas al mejoramiento
continuo y fortalecimiento institucional.

7.1 EXISTENCIA DE LA DEPENDENCIA ENCARGADA DE LA GESTION PQRS

Recibir las PQRSDYF a través de los
siguientes canales habilitados:
+ Linea telefénica

* WhatsApp institucional

+ Canal presencial, mediante el
diligenctamiento del Formato CSCAC-FR-05,
el cual debe ser entregado o depositado en
el punto de atencién asignado.

» Correo electrdnice institucional:
atencionaicliente@csc.gov.co

* Canal virtual: mediante el formulario
disponible en ia pagina web institucional:
https://csc.gov.cofcontactenos

Oficina de Prensa y Atencién
al Cliente

Oficina de Control Interno

Auxiliar Administrativo
Técnico Operativo

Jefe de Atencién al
Cliente

lefe de Control
interno

PQRSDYF radicada en fa
Entidad

Formato CSC-AC-FR-0S
Recepcién de PQRSDYF
Informe  mensual de
PQRSDYF

Registrar las PQRSDYF en |la Matriz de Excel,
en el sistema tecnoldgico de seguimiente de
la entidad y asignar un niimero de radicado
correo notificacionestydiciales@csc.gov.co ,
Se tramitardn desde la Cficina Jurfdica y
mensualmente dicha 4rea deberd rendir
Informe a la Oficina de Prensa y Atencién al
Cliente con el consolidado de lo recibido y
tramitado.

Oficina de Prensa y Atencién
al Cliente.

Secretaria Oficina de
Prensa

Informe PQRSDYF

radicadas

Codigo Radicado en el

Se habilité el correo | Oficina Juridica JSecig?tarla Elecutiva slste.ma. tecnoldﬁlco df
atencionalcliente@csc.govco para la uricica seguimiento e B
gestion de solicitudes y tramites, los cuales entidad.
en algunos casos se genera respuesta de
manera inmediata y los de respuesta mas
detallada se direccionan al funcionaric
encargado del trdmite de respuesta
Revisar y categorizar el requerimiento de N Registro de
PQRSDYF segin la clasificacion de peticién, Oficina de Prensa y Atencién Técnico Operativo Clasificacién en el
queja, reclamo, sugerencia, denuncia o al Cliente profesional sistema tecnoldgico de
felicitacién de acuerdo con la normatividad - seguimlente de Ia
Ny Universitario h
vigente. entidad.
Direccionar al drea, dependencia o
funcionario competente, encargade de
proyectar |a respuesta y realizar el clerre del
requerimiento, Durante el
direccionamiento, se deberd dejar Registro de asignacién
constancia del tipe de solicitud, el términe Técnico de en ol clstema
ngczlaclt:r:;:p;r:.:led:tresglaur;;ﬁ.respuesta vl Oficina de Prensa y Atencién Apoyol tecnold_gico de
Nota: Para e adecuado trimite y al Cliente Prc?fesmna! seguimiento  de !a
direccionamiento de las PQRSDYF ver Universitarig entidad Registro Matriz
documento CSC-AC-MN-02 manual de Excel
Derechos de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones —
PQRSDYF- disponible en la ruta de la calidad
de la entidad
Sade Administrativa Sede Gobernaciin
Calle A ¥ 1805 Bogoth 02| Tere de Sencancie - Proiety de s Pur
Codige: Posset. 111321 + Tal. $01 S140291

Comporncion Sociel ou Cunlivamarcs
@oomarsciondtciioundinamecs
L -




rems 3

)

Proceso de Apoyo
Gestion de la Informaciéon

Codigo: CSC-GI-FR-17
Version: 02

CION socw..
NOINAMARGA

3,
2

R

R
2

informe de

PQRSDF 2do Semestre 2025

Fecha: mayo 25 del 2023
Pagina: 8de 23

Determinar si cumple con los requlslos Comunicacién
minimos para dar trémite; de lo contrarlo, de contacto con
establecer comunicacién con el usuaric el ysuario, de
1
para solicitar que complete fa Oficina de Prensa y Atencion Técnico Operativo | acuerdo con el
S. informacién. al Cliente Profesional canal donde se
Nota: Ver Manua! de Derechos de Universitario realiza la
Peticiones, Quejas, Reclamos, solicitud.
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones Registro Matriz
- PQRSDYF. {CSC-AC-MN-02) Excel
El funcionaric de cada érea quien recibe
la PORSDYF es responsable de proyectar la
respuesta dentro del término legal
Correc de respuesta
correspondiente. Asi como, remitir copla
enviado al ciudadano,
de la respuesta emitida al correo Funcionarios de la | con copia al correo de
6. instituclona! atencionaicliente@csc.gov.co | Todas las dependencias . P
. Corporacién atencidn al cliente
con el fin de realizar el seguimiento,
consolidacién y registro del cierre del caso
en e sistema de gestion. Registro Matriz Excel
La respuesta debe ser oportuna, claray
pertinente, abordando de manera divecta
Hacer seguimiento a la generacién de
respuestas de fas PQRSDYF para garantizar Oficina de Prensa y | Correo electrénico
que se cumplan los tiempos establecidos. Atencién al Cliente | Sistema tecnolégico de
Auxiliar Administrativo | seguimientc de la
7 Nota: Llas respuestas deben emitirse Todas las dependencias entidad
conforme a los términos definidos en Secretaria  Ejecutiva
Manual de Derechos a las PORSDYF y la Encargada Registro Matriz de Excel
normativa vigente
£n los casos que aplique, solicitar la revisién Gerente
juridica y visto bueno de la respuesta ASESOores Documento Respuesta
8. proyectada, con el fin de asegurar el | Todas las dependencias Subgerentes PQRSDYF con Vo. Bo
cumplimiento de los términos establecidos Directores por el drea juridica
por la ley. Jefes de Oficina
En los casos que aplique, verificar el
contenido de la respuesta y los documentos
soporte, proceder a firmarla para que sea2
en?.-lada a‘l,petlclonarlo. pere Gerente
Asesores Registro en el sistema
8 { |
9 Nota: E} firmante debe garantizar que ks Todas las dependencias Subgerentes tecnolégico de a2
Directores entikdad Matiz Excel
respuesta  Incluye la Informacién v los
Jefes de Oficina
documentos soporte (sl aplica) que clerren
de manera satisfactoria 'a PQRSDYF del
Peticienario.
Ini Re iste
Realizar un seguimiento semanal del estado ;:::::":dm nistrativo tecgrzitl?gico ::t "::
10 de las PQRSDYF ([abiertas, atendidas y | Oficina de Prensa y Atencién entidad
gen:l:entes de cierre) y enviar alertas | al cliente profesional Correo Electrénico
portunas. universitario Matriz de Excel
Generar mensualmente un informe
verificando el tratamiento de fas PQRSDYF.
e e oreia de espotste Jefe de Oficna
11 ifica l: d plas e se em:spentrar“ Oficina Prensa y Atencién al informe mensual de
- | Jus clon oe aue u Cliente Profesional PQRSDYF
pendientes de respuesta y cudles son los
Especializado
asuntos que presentan mayor impacto, para
gue sirva de base en la toma de declsicnes
al interior de la Corporacién. Nota: Este
Sl Aduinintrative Mj 'Side Gobemaciin
Colle 30A ¥ 35-08 Bogeld Ture do Bunafiourecis - Pmohta oy i P2
Gobemamonae T
b §Wﬂhm
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a la oficina de Control Interno y al drea de
Planeacitn de la entidad

Informe se debera entregar mensualmente

12.

Solicitar a las diferentes Dependencias
responsables de las respuestas fuera de
término, acciones correctivas o de mejora
segun sea la reincidencia de las mismas. Asl
como elaborar informe semestral sobre la
gestién institucional en la atencién de
PQRSDYF,

Formatos:

CSC-GM-FR-0S Acciones Correctivas o (SC-
GM-FR-07 Acciones de Mejora

Nota: 5i se detectan PQRSDYF sin respuesta
se debe analizar ia pertinencia de iniciar un
proceso  Disciplinaric  al  funcionario
encargado de acuerdo con Ja normatividad
regida.

Jefe de la
Oficina de Oficina de
Controd Interno Control

Interno

Solicitud de Acciones
de Mejora y/o
Correctivas seguin sea el
casc Formatos de
accién  correctiva o

mejora recibldo
Informe semestral de
PQRSDYF

Fuente: Proceso Misional Oficina de Prensa y Atencidn al Cliente - Cédigo: CSC-AC-PR-01
7.2 ANALISIS DE LA INFORMACION DEL SEGUIMIENTO

Atencién general de solicitudes

Durante el segundo semestre de 2025 se realiz6 la verificacién de 4.540 PQRSDYF, correspondientes a los
meses de julio a diciembre. Del total verificado, 2.956 solicitudes correspondieron a peticiones,
consolidandose como el tipo de requerimiento mas recurrente por parte de la ciudadania, lo cual evidencia
que este mecanismo continda siendo el principal canal para solicitar informacién, adelantar tramites o requerir
actuaciones por parte de la Entidad.

En menor proporcién se registraron otros tipos de solicitudes, tales como quejas (9), reclamos (3), denuncias
(1), sugerencias (1) y felicitaciones (4), lo que indica que la interaccién de los usuarios con la Corporacién se
concentra mayoritariamente en el ejercicio formal del derecho de peticién.

Es importante sefialar que, dentro del proceso de verificacién, se identificaron registros clasificados como N/A
en los meses de junio (102), agosto (27), septiembre (64}, octubre (110} y diciembre (56). Estos registros no
corresponden directamente a una tipologia PQRSDYF, razén por la cual no se incluyen dentro del analisis
especifico por tipo de solicitud.

TABLA No. 1 CUADRO RESUMEN DE PQRSDYF POR ASUNTO SEGUNDO SEMESTRE 2025

PETICICNES 714 686 573 469 333 185
QUEJAS 2 0 0 1 5 1
RECLAMOS 1 1 0 0 0 1
SUGERENCIAS o 0 0 0 1 0
DENUNCIAS 2 Q o 0 0 0
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FELICITACIONES 0 0 4 0 0 0
DERECHOS DE PETICION 1 3 4] 5 0 1
TUTELAS 0 0 0 0 0 0

Fuente; Elaboracidn propio- reporte Informes Peticiones, Quejos, Reclamos, Sugerencias, Denuncias, Felicitaciones y afifiaciones

Del anélisis de la informacién contenida en la Tabla No. 1 se observa que fas peticiones constituyen el tipo de
solicitud mas representativo durante el segundo semestre de 2025, con 2.956 registros, equivalentes al 59,8%
del total de PQRSDYF verificadas. Este resultado confirma que el derecho de peticién continia siendo el
principal canal de comunicacién utilizado por la cludadanfa para solicitar informacién, adelantar trdmites o
requerir actuaciones por parte de la Entidad. En contraste, las quejas, reclamos, denuncias, sugerencias y
felicitaciones presentaron una participacién conjunta inferior al 1%, lo que indica una baja frecuencia de
inconformidades o manifestaciones distintas al ejercicio formal del derecho de peticion.

Asimismo, se evidencia una tendencia decreciente en el ndmero de solicitudes a |o largo del semestre, pasando
de 720 registros en julio (14,6%} a 188 en diciembre (3,8%), lo cual representa una reduccion aproximada del
73,9% entre el inicio y el cierre del periodo analizado. Este comportamiento podria estar asociado a factores
estacionales y a la disminucién de la demanda ciudadana hacia el finat del afio. Finalmente, se identificaron
registros clasificados como N/A en algunos meses, los cuales no corresponden a una tipologia PQRSDYF
especifica, por lo que deberan ser revisados para asegurar la consistencia y calidad de los datos reportados.

GRAFICA No. 1 ANALISIS SEGUNDO SEMESTRE VIGENCIA 2025

E

QUEIAS RECLAMOS

SUGERENCIAS DENUNCIAS FELICITACIONES DERECHOS DE

BIULG NAGOSTO MSEPTIEMBRE MOCTUBRE M NOVIEMBRE =DICIEMBRE

TUTELAS
PETICION

Fuente: Eiaboracidn propia- reporte informes Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerenclas, Denunclas, Felicituciones y afiliaciones

En relacion con el cumplimiento de los términos legales para la respuesta de las solicitudes durante el segundo
semestre de 2025, se identificé que Onicamente en el mes de septiembre se presenté una (1) respuesta
extemporanea, de acuerdo con la informacion consignada en el archivo “REGISTRO ACTIVIDADES 2025". En @
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este caso, el derecho de peticion fue atendido 20 dias después de la radicacion, superando los términos de
respuesta establecidos en la Ley 1755 de 2015.

Para los meses de julio, agosto, octubre, noviembre y diciembre, no se registraron solicitudes respondidas por
fuera de los plazos legales, lo cual evidencia un adecuado control en la gestién de los tiempos de respuesta
por parte de las dependencias responsables durante el periodo analizado.

Durante el proceso de revisién se identificaron algunas inconsistencias en los registros, las cuales deben ser
aclaradas con el fin de garantizar la precision, integridad y confiabilidad de la informacién reportada en el
sistema.

Es importante precisar que los derechos de peticién no presentaron casos extemporaneos adicionales durante

el segundo semestre de 2025, y que los registros de derechos de peticién identificados en la vigencia se
concentraron en el segundo semestre del afio, sin impacto en el anélisis del periodo julio—diciembre.

Resumen de los datos analizados:

m de PQDYF radicadas [a.940 j

]Porcentaje de peticiones Peticiones (2.956 casos) |

Casos aislados por tipologia

Otros  tipos uejas, reclamos, sugerencias, ) .
P (quej 8 Junio (102), agosto (27), septiembre (64), octubre

denuncias, felicitaciones)

(110), diciembre (56)
Respuestas extemporaneas 1 derecho de peticion en septiembre
Defectos de peticién 1 caso

Fuente: Elaboraclén propia — Reporte informes PQRSDYF y archivo REGISTRO ACTIVIDADES 2025,

7.3 HALLAZGO 1: INCONSISTENCIAS EN LOS REGISTROS DE PQRSDYF — INFORMES

En la revisién efectuada a los informes mensuales correspondientes al segundo semestre del afio 2025, la
Oficina de Control Interno analizé los reportes remitidos en formato Excel con el propésito de verificar la
consistencia de la informacion y la efectividad de los controles aplicados en el registro y consolidacién de las
PQRSDYF.

Se evidenciaron inconsistencias entre la informacion reportada en los informes consolidados y los anexos de
soporte, especificamente en los registros del perfodo comprendido entre julio y diciembre de 2025, dado que:

* Enlosinformes mensuales se reporta un total de 6.006 PQRSDYF gestionadas durante el segundo semestre
de 2025. No obstante, al contrastar esta informacién con los anexos de soporte “Registro de Actividades
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2025” y “Registro de Actividades Punto Fisico 2025, se identifican Gnicamente 4.642 PQRSDYF atendidas,
lo que representa una diferencia de 1.364 registros, eq vivalente al 22,7% del total reportado. Esta variacion
evidencia una inconsistencia significativa entre la informacién consolidada y los registros fuente, lo cual
afecta la fiabilidad y trazabilidad de los datos reportados, por lo que se recomienda realizar una verificacion
cruzada de los soportes y ajustar fos mecanismos de control en e! proceso de consolidacién de la
informacion.

Asimismo, al comparar los valores mensuales reportados en el informe general con los consotidados
verificados, se observaron las siguientes diferencias:

Informe General Verificacion Soportes

Diferencia

(PQRSDYF) (PQRSDYF)

Julio 1.313 1.257 56
Agosto 1.361 1.102 259
Septiembre 1.153 1.064 39
Octubre 1.011 302 205
Noviembre 680 443 237
272 216

Diciembre 488
Total, semestre 6.006 4.642 1.364
Fuente: Informes mensuales segundo semestre 2025
Esta inconsistencia afecta la confiabilidad, trazabilidad y coherencia de la informacién reportada en los

informes institucionales, lo que representa un riesgo en los procesos de seguimiento, evaluacién de la gestion,
y toma de decisiones, ademds de impactar la transparencia y la rendicién de cuentas de la entidad.

TABLA No. 2 RESUMEN DE PQRSDYF POR CANAL DE RECEPCION

Correo Electrénico 62 78 45 25 0 3
Plataforma Webex 256 284 283 228 17¢ 50
WhatsApp & Linea 440 443 215 228 94 67
Telefénica 5 56

PUNTOS FISICOS

Fuen Jrucidn ppr‘a— reporte Informes Peticiones, Quefas, Reclamos, Sugerencas, Denuncias, Fellcltacioes y aliaciones
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GRAFICA No. 2 RESUMEN DE PQRSDYF POR CANAL DE COMUNICACION SEGUNDO SEMESTRE 2025

TABLA No. 2 CUADRO RESUMEN DE PQRSDF POR CANAL DE COMUNICACION SEGUNDO
SEMESTRE 2025

DICIEMBRE m
 Noviemsre 5—-—“
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Fuente: Elabamcidnm;;;ﬁr'&- reporte informes Peticlones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias, Felicitaciones y afiffaciones

Andlisis de fos canales de interaccién

De acuerdo con el andlisis de los canales de comunicacién utilizados para la radicacién de PQRSDYF durante el
segundo semestre de 2025, se evidencia que los principales medios empleados por ta ciudadania fueron la
plataforma Webex y WhatsApp & Linea, los cuales concentraron el mayor volumen de registros en todos los
meses analizados.

De manera complementaria, se identificé el uso de correo electrénico y atencion telefénica, los cuales
presentan una participacion variable a lo largo del semestre, mientras que la radicacién a través de puntos
fisicos mostré un comportamiento menor, aunque con incrementos puntuales hacia el mes de diciembre.

En conjunto, los canales Webex, WhatsApp & Linea, correo electrénico y atencidn telefénica representan la
mayor proporcion de las solicitudes radicadas, lo que evidencia que los usuarios priorizan medios directos,
accesibles y de facil interaccién, que permiten una atencién mds 4gil y oportuna por parte de la Entidad.

Si bien la Corporacién dispone de diversos canales de atencién para la ciudadania, la revisién efectuada
permitio identificar inconsistencias en la calidad, clasificacién y consolidacion de la informacion reportada,
situacién que puede afectar la adecuada interpretacion de los resultados y el seguimiento efectivo de la gestion
institucional, por lo cual se hace necesario fortalecer los controles asociados al registro y reporte de I@
informacidn.
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La diferencia identificada entre el total reportado en los informes mensuales (6.006 PQRSDYF) y los registros
verificados en los soportes (4.642 PQRSDYF} equivale al 22,7% del total informado, lo que indica que uno de
cada cuatro registros aproximadamente (1.364 casos) no cuenta con respaldo en los soportes de verificacién.
Esta variacion refleja una inconsistencia relevante en el proceso de consolidacién de la informacién,
posiblemente asociada a errores en la clasificacion, duplicidades o fallas en el registro de las solicitudes. Dicho
comportamiento afecta la coherencia, trazabilidad y confiabilidad de los datos institucionales, por o cual se
recomienda fortalecer los controles de revisién y validacién entre las areas responsables antes de la emision
de los informes oficiales.

Declaraciones imprecisas en informes

Durante la revisién de los reportes mensuales de PQRSDYF, se identificaron imprecisiones en la forma en que
se report6 la oportunidad en las respuestas, particularmente al presentar la informacién como la totalidad de
solicitudes atendidas dentro del término legal, sin discriminar adecuadamente los casos respondidos fuera del
plazo.

De acuerdo con la verificacion realizada, para los meses comprendidos entre jutio y diciembre se evidencié
que, si bien la gran mayoria de las solicitudes fueron respondidas dentro del término legal, en algunos meses
se registraron respuestas fuera del plazo, asi:

Diciembre 488 0 0,00%

Fuente: informes mensuales segundo semestre 2025

Julio: 1.313 solicitudes respondidas dentro dei término legal y 2 fuera del término.
Agosto: 1.361 solicitudes respondidas dentro del término legal.

Septiembre: 1.153 solicitudes respondidas dentro del término legal y 1 fuera del término.
Octubre: 1.011 solicitudes respondidas dentro del término legal.

Noviembre: 680 solicitudes respondidas dentro del término legal y 1 fuera del término.
Diciembre: 488 solicitudes respondidas dentro del término legal.

En total, se registraron 4 respuestas fuera del término legal, lo que equivale al 0,07% del total de solicitudes
gestionadas durante el semestre. Aunque este porcentaje es bajo, la falta de precisién en la presentacion de @
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la informaci6n puede generar una percepcién errénea de cumplimiento del 100%, afectando la transparencia
y exactitud de los informes institucionales.

Se recomienda ajustar los mecanismos de consolidacién y validacién de datos para garantizar que ios reportes
reflejen de forma fiel la gestion real de las solicitudes, diferenciando claramente los casos atendidos dentro y
fuera de los plazos legales establecidos por la Ley 1755 de 2015.

Si bien los casos reportados fuera del término legal son minimos y no alteran de manera significativa el
desempefio general, la omisién o presentacion imprecisa de esta informacion puede inducir a error en el
analisis institucional y en la evaluacién del cumplimiento de los indicadores de gestién. En consecuencia, se
recomienda fortalecer los mecanismos de validacién y revision previa de la informacién consignada en los
informes oficiales, garantizando la consistencia y exactitud de los datos reportados.

TABLA No. 3 RESUMEN DE PQRSDYF POR OPORTUNIDAD CUMPLIMIENTO SEGUNDO SEMESTRE 2025

: W i St
JULIO 1313 1311 2 1311 1
AGOSTO 1361 1361 0 1361 0
SEPTIEMBRE 1153 1153 [v] 1153 0
OCTUBRE 1011 1011 0 1011 0
NOVIEMBRE 680 679 1 679 0
DICIEMBRE 488 438 0 488 0 0

Fuente: Elaboracién propia- reporte Informes Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerenclas, Denuncias, Felicitaciones y afillaciones.

Del anilisis de la informacion contenida en la Tabla No. 3, se evidencia que durante el segundo semestre de
2025 la Corporacion gestioné un total de 6.006 PQRSDYF, de las cuales 6.003 fueron cerradas y Unicamente 3
permanecieron pendientes al cierre de! periodo, lo que representa un cumplimiento del 99,95% en el cierre

de solicitudes.
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TABLA NO. 3 CUADRO RESUMEN DE PQRSDF POR OPORTUNIDAD CUMPLIMIENTO SEGUNDO
SEMESTRE 2025
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Fuente: Elaboracion propia- reporte Informes Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencios, Denuncias, Felicitaciones y afiffaciones

En cuanto a la oportunidad en las respuestas, se identificé que 6.003 solicitudes fueron atendidas dentro del
término legal, equivalentes al 99,93% del total gestionado, mientras que 3 solicitudes {0,05%) presentaron
respuesta extemporanea. Este resultado evidencia un alto nivel de cumplimiento de los plazos establecidos en
la Ley 1755 de 2015, con un margen minimo de incumplimiento.

A nive! mensual, el comportamiento fue el siguiente:

julio: 1.313 solicitudes tramitadas, con 1 respuesta extemporanea (0,08%).
Agosto: 1.361 solicitudes, todas oportunas (100%).

Septiembre: 1.153 solicitudes, con 1 extemporanea (0,09%).

Octubre: 1.011 solicitudes, todas oportunas (100%).

Noviembre: 680 solicitudes, con 1 extemporanea (0,15%).

Diciembre: 488 solicitudes, todas oportunas (100%).

En sintesis, los resultados reflejan una gestion eficiente y oportuna de las solicitudes ciudadanas, con un nivel
de cumplimiento superior al 99,9% en los tiempos de respuesta. No obstante, se recomienda mantener el
seguimiento periédico a los casos extemporaneos con el fin de identificar sus causas y prevenir 1a repeticion
de este tipo de situaciones en futuras vigencias. @
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Andlisis de oportunidad en la respuesta y consistencia de la infarmacién

Durante el segundo semestre de 2025, el andlisis de la oportunidad en la atencién de las PQRSDYF evidencia
un alto nivel de cumplimiento de los términos legales de respuesta, conforme a lo establecido en la Ley 1755
de 2015.

En los meses de agosto, octubre y diciembre, la totalidad de las solicitudes fueron respondidas de manera
oportuna, sin registrarse casos extemporaneos ni solicitudes pendientes al cierre de cada periodo,

En julio, de un total de 1.313 solicitudes, se registraron 1.311 respuestas oportunas, 2 solicitudes pendientes
y 1 respuesta extemporanea, lo que corresponde a un nivel de incumplimiento minimo frente al volumen total
gestionado en el mes.

Para el mes de septiembre, se gestionaron 1.153 solicitudes, de las cuales 1.152 fueron respondidas dentro
del término legal y 1 fue atendida de manera extemporanea, sin presentarse solicitudes pendientes.

En noviembre, de un total de 680 solicitudes, 679 fueron atendidas oportunamente, 1 permanecia pendiente
y 1 fue respondida de manera extemporanea, situacién que, si bien no representa un impacto significativo en
el cumplimiento global, requiere seguimiento para evitar recurrencias.

En términos generales, la extemporaneidad durante el segundo semestre se concentré en tres {3) casos
puntuales, correspondientes a los meses de julio, septiembre y noviembre, lo cual refleja una gestion
mayoritariamente oportuna de las solicitudes por parte de las dependencias responsables. No obstante, la
presencia de solicitudes pendientes en algunos meses evidencia la necesidad de mantener un seguimiento
permanente, con el fin de prevenir riesgos de incumplimiento de los plazos legales.

inconsistencias en la informacién reportada

Durante la revisién del consolidado semestral y de los informes mensuales correspondientes al segundo
semestre de 2025, se identificaron diferencias entre el total de solicitudes del petiodo y el nimero de
solicitudes cerradas, las cuales obedecen a la existencia de solicitudes pendientes al cierre de algunos meses.

1313 |_ 1311
| |

‘[Noviemtﬁll 680

Las variaciones identificadas no corresponden a errores de registro, sino a solicitudes que, al cierre del
respectivo periodo, se encontraban dentro del término legal de respuesta, lo cual explica la diferencia entre el
total del periodo vy las solicitudes cerradas.
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No obstante, estas situaciones reguieren un adecuado seguimi
de garantizar 1a claridad, trazabilidad y consistencia de los datos reporta
evitar interpretaciones imprecisas en el analisis de los indicadores de gestién.

ento y conciliacién de la informacion, con el fin
dos en los informes institucionales y

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

Distribucién por tipo de solicitud

De acuerdo con la informacion registrada en el Sistema de Gestion Documental durante el segundo semestre
de 2025, se recibieron diversas categorias de PORSDYF. La siguiente tabla resume los principales tipos de
peticién tramitados:

TABLA No. 4 DISTRIBUCION DE PQRSDYF POR TIPO DE SOLICITUD

ACTALIZACION DE DATOS

CONFIRMACION DE CONSIGNACIONES 0
ESTADO DE CUENTA 216
ESTADO DE ESCRITURA 50
ESTADO SOLICITUD CUOTA DE MAS 4
ESTADQ SOLICITUD DE CREDITO 14
INFORMACION AFILIACION CSC 22
INFORMACION LINEAS DE CREDITOS 213
INFORMACION SUBSIDIO EDUCATIVO 10
INSTRUCTIVO MEDIOS DE PAGO 6
REPORTE NOVEDADES 0
ROTACION DE CREDITO 1
SALDOS AL DIA 11
SALDOS CARTERA 18
SOLICITUD (PAZ Y SALVO 1002) 13
SOLICITUD ASESOR COMERCIAL 0
TRAMITE CANCELACION DE HIPOTECA 15

Fuente: Eloboracién propig- reporte Informes Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias, Felicitaclones y afiliaciones

Del total de 4.940 PQRSDYF verificadas durante el segundo semestre de 2025, las solicitudes clasificadas por
tipo (ver Tabla No. 4) representan 766 registros, equivalentes al 15,5% del total general.

Dentro de esta muestra, las tipologias mas representativas fueron:

¢ Estado de cuenta: 216 registros (28,2%),
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¢ Informacién sobre lineas de crédito: 215 registros (28,1%), y
® Actualizacién de datos: 161 registros (21,0%).

Estas tres categorias agrupan el 77,3% del tota! de solicitudes analizadas, evidenciando que la mayor parte de
los requerimientos ciudadanos se relaciona con la consulta de informacién financiera vy actualizacién de datos,

El resto de solicitudes presenta una participacién individual inferior al 3%, lo cual indica que los tramites y
requerimientos menos frecuentes tienen una incidencia marginal en el volumen total. Se recomienda
fortalecer los canales de atencién digital y la divulgacién de informacién en linea para optimizar la respuesta a
los temas mds recurrentes y reducir la carga operativa en la atencién al ciudadano.

Anilisis de los resultados

Durante el periodo analizado (julio a diciembre de 2025), se evidencio que las solicitudes PQRSDYF se
concentraron principalmente en tres tipologias, las cuales representan la mayor proporcién del total recibido:

* Estado de cuenta: 216 solicitudes, equivalentes al 29 % del total.
* Informacién sobre lineas de crédito: 215 solicitudes (28 %).
¢ Actualizacién de datos: 161 solicitudes (21 %).

Estas tres categorias concentran aproximadamente el 78 % del total de ias PQRSDYF, lo que refleja que los
principales requerimientos de los usuarios estdn asociados a consultas y trdmites de caracter financiero y
administrativo.

En un segundo nivel de frecuencia se identifican las siguientes tipologias:

* Estado de escritura: 50 solicitudes (7 %).

* Informacién de afiliacién a la CSC: 22 solicitudes (3 %).

* Saldos de cartera: 18 solicitudes (2 %).

» Tramite de cancelacién de hipoteca: 15 solicitudes (2 %).
* Estado de solicitud de crédito: 14 solicitudes (2 %).

Las demds categorias —como subsidio educativo, instructivos de medios de pago, saldos al dfa, solicitudes de
paz y salvo, rotacién de crédito y reportes de novedades— presentan participaciones inferiores al 2 %, sin
incidencia significativa dentro del consolidado general.

Conclusién del andlisis

La gestion de las PQRSDYF durante el segundo semestre de 2025 se centrd principalmente en solicitudes
asociadas a la consulta de informacion financiera y crediticia, tales como estado de cuenta, informacién sobre
lineas de crédito y actualizacién de datos, las cuales representaron cerca del 78 % del total de requerimientos
verificados. @
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Estas tipologias evidencian que l2 ciudadania utiliza los canales institucionales principalmente para consultar
su situacién financiera o administrativa con la Entidad, mas que para presentar inconformidades o
requerimientos de cardcter sancionatorio.

Se reitera la importancia de garantizar la consistencia entre la informacion reportada en los informes
mensuales y el consolidado semestral, con el fin de mantener la trazabilidad, confiabilidad y veracidad de los
datos, en cumplimiento de los principios de verdad material y transparencia establecidos en la Ley 1755 de
2015y la Ley 1474 de 2011. ‘

GRAFICA No. 4 DISTRIBUCION DE PQRSDYF POR TIPO DE SOLICITUD.

DISTRIBUCION DE PQRSDF POR TIPO DE SOLICITUD

| Estado de cuenta
1 w nformacién lineas de crédito
m Actualizacién de datos
= Estado de escritura
H Informacién afiliacién CSC

® Otros {resto de 11 categorfas)

Fuente: Eigboracién propia- reporte Informés Peticiones, Quejos, Reclamos, Sugerencias, Denunclas, Felicitaciones y afiliaciones

La distribucién de las PQRSDYF por tipo de solicitud evidencia una alta concentracién del 77% en tramites
recurrentes y de caracter informativo, particularmente aquellos relacionados con estado de cuenta (28%),
informacion sobre lineas de crédito (28%) y actualizacién de datos (21%), los cuales representan la mayor carga
operativa del proceso. Este comportamiento sugiere que una proporcién significativa de los requerimientos
podria mitigarse mediante el fortalecimiento de los canales de autogestién, la mejora en la claridad y
actualizacién de la informacién disponible para los usuarios, asi como la estandarizacién de respuestas a

consuitas frecuentes.

Adicionalmente, se observa una baja participacién del 23% correspondiente a otras tipologias con menor
incidencia, dentro de las cuales se incluyen solicitudes puntuales y trémites especificos. Este resultado permite
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inferir que la mayoria de las PQRSDYF corresponden a solicitudes ordinarias, aspecto relevante para la
evaluacién del cumplimiento de los términos de respuesta, dado que estos tramites suelen presentar menor
complejidad técnica.

En este sentido, la Entidad cuenta con una oportunidad para optimizar los tiempos de atencién, redistribuir
cargas operativas y fortalecer los controles internos orientados a la prevencién de reprocesos, contribuyendo
al mejoramiento continuo del servicio al ciudadano y al cumplimiento efectivo de la normatividad aplicable.

A continuacion, se presenta el detalle de los valores revisados para el segundo semestre de 2025:

REGISTRO DE ACTIVIDADES PUNTO FISICO 2025

frchivo  E£ditar  Ver Insertar Formato Datos Herramientas Ayuda

XN 2 BT 00N~ $ % O 0w Aria v

BB v f NOMBRE AFLIADO
A c i i E F
e B ER b i o i SOMSABLE 7 |
01102025/ FINZON SARMIENTO WILSON FE 11522407 Estado de cuenta * |ROSAHELENA  ~
04/10:2025 | LUIS ARIEL LOPEZ ROJAS 1071302732 Afilecion Novasof] - |ROSAHELENA ~
JUAN DIEGO CALDERON URREG] 1072063810 Estado de cusnta v |ROSAHELENA -
FLOREZ RODRIGUEZ YWLSON 11321085 @_nmuemms -~ |ROSAHELENA -
DAVID CAJAMARCA G. 1073241884 informacion de créditos ~ IROSAHELENA ~
HECTOR GARAVITO P 3166805, informacidn de créditos - |ROSAHELENA
: PAIL ADOLFO CASTANEDA 78601642 informacion de craditos ~ [ROSAHELENA -
mlNES!E_D\R 20608190 Estado de coenta ~ [ROSAHELENA ~
JORGE E. ACERO J. 3160679 Estado da cusnta ~ |ROSAHELENA -
ALEXANDER GARZON R. 79739576 Estado de cusnta ~ JROSAHELENA _ *
DANILO RODRIGUEZ E. 1077068016 Estedo de cuenta ~ [ROSAHELENA ~
VESGA OSORIO D. 1071868195, Cortificadn declarscion de rents * [ROBAHELENA  ~
YANETH RODRIGUEZ . 20351283 Certifioado declaracion de rents ~ [ROSAHELENA _~
ARTURO BOMEZ DELGATILLO . mazoral Estado de cuenta - |ROSAHELENA -
BALLESTERGS GARZON 4 50403088/ Estadio de cuonia * |ROSAHELENA -
AREVALD L ELVIRA H7rI8S Estado de cuenta ~ [ROSAHELENA _*
' 79288662 Estado da cuenta ~ [ROSAHELENA ~
3162481 Estado de cuenta ~ |ROSAHELENA  ~
1133555.;* Estado do cuenta ~ IROSAHELENA ~
80305304 Estado de cuenta ~ |ROSAHELENA _~
35531461 Estado de cuenta ~ |ROSAHELENA -
20003515 . \Estaro ge cuenta ~ IROSAHELENA ~
T T L 3 L AR

Fuenfé:

SAOCTUBRE ¢ AMPARO-OCTUBRE -  MARGARITA-OCTUBRE ~

Reporte enhfkce! - periodo octubre de 2025
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E REGISTRO DE ACTIVIDADES PUNTO FISICO 2025 w m e
Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Harramientas Ayuda

% o e @F woxcld % % R w| P - | [0)

H12 ~ i
Ll SANDRA GONZALEZ 3741627 Saidos al dia ~ | ROSA HELENA -
3 CALDERONURREGO JUAN DIEGO| 1072063810 Estade de cu ~ |ROSA HELENA v
4 ROJAS ARDILA HENRY 79487380 Estado de cu ™ |ROSA HELENA -
5 . GARCIA G.YODY ‘ 35535681 Estado de cu ¥ |ROSA HELENA -
6 MARIN Z. ANDRES JAVIER 93062544 Estado de cu ~ |ROSA HELENA -
L PEREIRA SALAZAR IVONNE 32875063 Estado de cu ™ | ROSA HELENA -
5 GARAY ORTIZ JUAN 1053321681 Estado de cu ~ |ROSA HELENA ~
v HERNANDE H. LUZ ADRIANA 520553085 Estado de cu ~ |ROSA HELENA o
b YODY GARCIA 35535661 Estado de cu ™ [ROSA HELENA -
LR SALCEDO S. HERNANDO . 11410289 Estado de cu ¥ | ROSA HELENA hd
RODRIGUEZ 5. MARIA ROCIO 1012358167 Estado de cu ™ |AOSA HELENA hd
LB JURADO S. LUZ STELLA 39707464 infoemacion ¢~ | ROSA HELENA -
" GUERRERO MOSQUEZ EDUWWIN 82361344 Estado de cu ¥ |ROSA HELENA M
% SUA QUIRDGA JULIOH. 79288062 Estado de cu * |ROSA HELENA -
18 PARADA ANFRESF. 1077875376 Estado de cu ~ | ROSA HELENA M
o GARCIA G. YODY 35535661 . | Estado de cu ~ |ROSA HELENA >
2 MARTINEZ M JOSE CRISPIN 3145179 Solicitud da { ~ |ROSA HELENA -
T ALDANA P MARIAF. 1018427026 Estado de tu ~ |ROSA HELENA d
il CARLOS PORRAS 31975781209 Estado de cu ¥ |ROSA HELENA i
-ar REINALDO SEGURA 79527841 Estado de cu ~ {ROSA HELENA M
2 OSCAR FTORRES 80021158 Estado de cu ~ |ROSA HELENA hd
ROSA HELENA hd

SLVAVEGAJHONA.

8. OBSERVACIONES

e Seidentificaron diferencias entre losinformes mensualesy los consolidados semestrales de PQRSDYF, tanto
en el nimero total de registros como en la clasificacién por términos legales de respuesta, fo que afecta la
trazabilidad y confiabilidad de la informacién institucional. :

e Estas situaciones contravienen los principios de veracidad, coherencia y oportunidad establecidos en la Ley
1474 de 2011 (articulo 76} y los numerales 9.1.2 y 10.2 de la Norma ISO 9001:2015, relacionados con el
seguimiento de ia informacién, la mejora continua y el control de no conformidades.

9. RECOMENDACIONES

e« Implementar un mecanismo de conciliacién y validacién peribdica entre los informes mensuales y los
consolidados semestrales de PQRSDYF, que permita asegurar la consistencia del nimero total de registros
y su correcta clasificacion conforme a los términos legales de respuesta, garantizando la trazabilidad de la
informacién institucional.
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* Establecer controles de seguimiento y verificacién sobre la informacion reportada en los informes de
PQRSDYF, alineados con los principios de veracidad, coherencia y oportunidad previstos en el articulo 76
de la Ley 1474 de 2011, asi como con los numerales 9.1.2 y 20.2 de la Norma ISO 9001:2015, con el fin de
fortalecer el control de no conformidades y los procesos de mejora del sistemna de gestion,

10. CONCLUSIONES

Durante el segundo semestre de 2025, la Corporacién Social de Cundinamarca mantuvo un nivel de
cumplimiento superior al 99 % en la atencién de las PQRSDYF dentro de los términos legales, evidenciando
continuidad en las acciones de mejora implementadas.

Sin embargo, se identificaron debilidades en la confiabilidad, integridad y trazabilidad de la informacién
reportada, reflejadas en diferencias entre los datos consolidados y los soportes en Excel, asi como en |a
ausencia de validacién documental del cumplimiento de los plazos de respuesta.

Estas situaciones afectan la calidad del dato y representan un riesgo para la toma de decisiones, la rendicién
de cuentas y la transparencia institucional.

En coherencia con lo dispuesto por 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 1SO 9001:2015, se recomienda fortalecer los mecanismos de control previo y
posterior, garantizar la homogeneidad entre los informes mensuales y consolidados semestrales, y
documentar formalmente las acciones de mejora que aseguren la confiabilidad del proceso PQRSDYF.

11, ELABORACION Y APROBACION

Elaboré Revisé Aprobé
Kevin David Martinez Gonzalez | Carlos Eduardo Hernandez Lépez Carlos Eduardo Hernandez Lépez
Contratista Jefe Oficina de Control Interno Jefe Oficina de Control Interno
Fecha: Enero 2026 Fecha: Enero 2026 Fecha: Enero 2026
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