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CENTRAL DE INVERSIOINES 34,

INFORME DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION A LA ATENCION DE PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS AL PROCESO DE RELACIONAMIENTO
CON LA CIUDADANIA (PQRSD) || SEMESTRE DE 2024

PROCESO Y/O DEPENDENCIA: Relacionamiento con la Ciudadania.

TEMA DEL SEGUIMIENTO: Informe de Seguimiento y Evaluacién a la Atencion de
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias PQRS Il semestre 2024.

FECHA CORTE DEL INFORME: 31 de diciembre de 2024.

FECHA INFORME DEFINITIVO: (28/01/2025)

1. INTRODUCCION.

En este informe se presenta el procedimiento de la gestion de PQRSD vy las tutelas
instauradas por violacion al derecho fundamental de peticién de CISA, discriminado por
tipo y tiempos de respuesta. Asi mismo, se indica la cantidad de solicitudes y
requerimientos admitidos por habeas data, denuncias, devoluciones de saldo, materia a
cargo, peticiones a congresistas, quejas, terminacion de procesos y traslados a otras
entidades.

2. OBJETIVO DEL SEGUIMIENTO.

Realizar el seguimiento a los criterios de evaluacién identificados que pueden ser sujetos
de posibles materializaciones de riesgos frente a la atencién de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Denuncias y Sugerencias gestionadas en la entidad, si estas cumplieron con
los criterios oportunidad y calidad establecidos por la normatividad legal vigente.

2.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Evaluar el grado de eficacia de la atencién de las PRQSD.
b) Verificar el cumplimiento de los criterios de calidad en las respuestas a PQRSD.

c) Presentar recomendaciones para fortalecer la atencién de PQRSD vy contribuir a la
mejora de la gestion.

d) Evaluar el grado de eficacia de la atencion de las tutelas.

3. ALCANCE

La evaluacion abarca con el periodo comprendido del 01 de julio y el 31 de diciembre de
2024 de las PQRSD Yy tutelas atendidas.
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NORMATIVA

e Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el gjercicio del control
interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones”’,
articulo 12°. Funciones de los auditores internos, literal j, “Mantener
permanentemente informados a los directivos acerca del estado del control interno
dentro de la entidad, dando cuenta de las debilidades detectadas y de las fallas en
su cumplimiento.”

e 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”, reglamentada parcialmente por el Decreto 1081 de 2015 y
articulada por el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las comunicaciones
con la Estrategia de Gobierno en Linea mediante la Resolucion 3564 del 31 de
diciembre de 2015 “Por la cual se reglamentan los articulos 2.1.1.2.1.1,
2.1.1.2.1.11, 2.1.1.2.2.2 y el paragrafo 2 del articulo 2.1.1.3.1.1 del Decreto 1081
de 2015”

e Ley 1755 de 2015, Articulo 13 al 20, “Por medio del cual se regula el derecho
fundamental de peticion...”

e Ley 1474 de 2011 "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 gestion publica”, articulo76.

e Circular Normativa 005, la cual establece las “Politicas y Procedimientos para dar
Respuesta a los Tramites y Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias de los clientes”, numeral 5.3 establece los términos de respuesta para
cada tipologia de las PQRSD radicadas en Central de Inversiones S.A., términos
que cumplen lo dispuesto en la Ley 1437 de 2011 “Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo; modificado por la Ley 2195 de
2022, Ley 2220 de 2022 y el Decreto 1463 de 2022.

FUENTES DE INFORMACION

Aplicativo ZEUS de Central de Inversiones S.A., el cual recopila todas las peticiones
ingresadas a través de los correos
serviciointegral@cisa.gov.co,  servicioalciudadano@cisa.gov.co, cisa@cisa.qov.co,
el formulario PQRSD, el correo certificado y las radicadas personalmente.

DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO

EVALUACION DE SEGUIMIENTOS ANTERIORES
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El Proceso de Relacionamiento con la Ciudadania cuenta con un plan de mejoramiento
interno, como resultado del informe de seguimiento semestral de PQRS del periodo 01 de
enero al 30 de junio de la vigencia 2024, la auditoria interna sefalo cuatro (04)
observaciones evidenciadas durante la verificacion del procedimiento a las PQRSD vy las
tutelas relacionadas con la vulneracion del derecho de peticidn, el informe fue notificado
al representante legal de la entidad el dia 30 de julio de 2024.

El dia 05 de Agosto de 2024, fue suministrado por correo electrénico a la auditoria interna
el plan de mejoramiento por parte de la lider del proceso, de las cuatro observaciones
formuladas por la auditoria interna, el proceso acoge dos observaciones y formulan sus
respectivas acciones de mejora, las cuales se exponen a continuacion, con su respectivo

seguimiento:

DESCRIPCION DEL
HALLAZGO U
OBSERVACION

CLASIFICACION

DESCRIPCION

ACCION A
REALIZAR

FECHA FECHA

INICIO

FIN

SEGUIMIENTO Al

Evaluadas las PQRSD del
primer semestre de 2024, se
observé que estas se radican
en el aplicativo Zeus y se les

asigna un “NO APORTA” en el

Realizar una vez
cumplido el mes
(hasta noviembre) el
informe de
seguimiento a las
PQRD frente al
debido

El proceso remiti6 las evidencias de ejecucion de las
actividades correspondientes con corte a diciembre
de 2024, con relacién a la presente observacion el
proceso efectdo un informe seguimiento mensual al
area por medio de correo electrénico en los meses de

Materias a cargo, autoridades,
periodistas ip, para los
siguientes casos: (808283 y
815843).

ISOLUCION de
acuerdo con el
célculo del indicador
“Gestion Integral de
PQRD".

; o diligenciamiento del | 05-ago- | 13-dic- | agosto, septiembre, octubre y noviembre 2024, con el
0BS 01 CzT:géiZirgg:?g;)rggegcg’;o campo "Tiplo de 24 24 fin de mejorar el proceso de radicacion de las PQ_RSD.
duplicidad de las solicitudes tal Identllﬂcaaon" y De acuerdo con lo aportadq porel procesoy verificado
como se detalla en el inciso e "N.”.mef‘? de por I.a Al estas q_os acclones d? _mejora, quedan
del numeral 4.3 del presente Identificacion” por pendlgntgs _de verificacion d_e efectividad por par_te de
informe parte de los la audlton_a |ntern§1 para el cierre total de las acciones
’ colaboradores y que permitan eliminar la causa raiz.
colaboradoras de
radicacion.
El proceso remitié a la Auditoria Interna las evidencias
de ejecucion de las actividades correspondientes con
Realizar corte a diciembre de 2024, con relacién a la presente
Se evidenciaron radicaciones | seguimiento una vez observacion el proceso realizo seguimiento los meses
que tienen fechas de cierre de cumplido el mes de agosto, septiembre, octubre y noviembre de 2024,
1 dia y/o hasta de 50 dias (hasta noviembre) a a la No Conformidad Auditoria Interna de Calidad No.
después del siguiente dia habil | la No Conformidad 1266 en ISOLUCION de acuerdo con el calculo del
OBS 03 de la radicacién, este caso Auditoria Interna de | 05-ago- | 13-dic- | indicador "Gestion  Integral de PQRD".
aplica en la tipologia de Calidad No. 1266 en 24 24 Se relacionaron los pantallazos como evidencia de la

gestion que en conjunto con la direccién juridica,
gerencia de cartera y jefatura de conceptos, efectiio
la jefatura de relacionamiento con la ciudadania. De
acuerdo a lo aportado por el proceso esta accion de
mejora queda pendiente de verificacion de efectividad
por parte de la auditoria interna para el cierre total de
las acciones que permitan eliminar la causa raiz.

Tabla No.01. Elaboracién propia Oficina de Auditoria Interna — observaciones informe | semestre de 2024.

Verificadas las acciones de mejora con corte al 31 de diciembre de 2024, se concluye que
se da cumplimiento a lo suscrito en el plan de mejoramiento, de conformidad a las fechas
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establecidas, por consiguiente, estas acciones quedan pendientes de verificacion de
efectividad, por parte de la auditoria interna para el cierre total de las acciones que
permitan eliminar la causa raiz.
6.2. DETERMINACION DE LA MUESTRA
La muestra fue extractada del Informe de la base de datos de ZEUS para el periodo
comprendido entre el 01 de julio y el 31 de diciembre de 2024, generada el 20 de enero
de 2025, la cual registra la siguiente informacion:
TIPOLOGIA TOTAL \ MUESTRA %
HABEAS DATA 816 420 51%
DENUNCIAS 4 4 100%
DEV SALDO 19 19 100%
MATERIAS A CARGO 455 240 53%
PET CONGRASISTAS 8 8 100%
QUEJA 1 1 100%
TERMINACION DE PROCESOS 315 215 68%
TRASLADO A OTRAS ENTIDADES 120 60 50%
TOTAL 1738 967 56%
Tabla No.02 - Tipologia PQRSD - CISA - || SEMESTRE 2024
Fuente: Propia realizado por la OCI, informacion tomada del Informe PQRDS Aplicativo Zeus, 20 de enero de 2024.
PQRSD SEGUNDO SEMESTRE 2024
TOTAL [ 738 |
TRASLADO A OTRASENTIDADES
TERMINACION DE PROCESOS
QUEJA
PET CONGRESISTAS
MATERIAS A CARGO
DEV SALDO
DENUNCIAS
HABEAS DATA I I . I
0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600 1800 2000
PET TERMINACI| TRASLADO
H;E_EiS DENLéNCIA DEV SALDO T\gﬁéﬁ CONGRESIS| QUEIA ON DE A OTRAS TOTAL
TAS PROCESQS |[ENTIDADES
= TOTAL 816 4 19 455 8 1 315 120 1738
Fuente: Propia elaborado por la Oficina de Control Interno, informacién tomada del Informe PQRDS Aplicativo Zeus del 20 de enero de 2024.
La auditoria interna evalud el 56% de las PQRD’S, registradas durante el segundo
semestre de 2024, en el aplicativo ZEUS. Se realizo el célculo de la muestra, para las
siguientes tipologias:
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% CALCULO DE LA MUESTRA
AUDITORIA:
Muestreo Aleatorio Simple para estimar la proporcién de una poblacién
Entidad CISA
Proceso
Calculo de la muestra para:- Respuesta habeas data
Periodo Evaluadao: Segundo semestre de 2024
Preparado por: Maria Milena Beltran
|Fecha: Enero 27 2025
Revizado por: Silveria Asperilla
Fecha:
INGRESO DE PARAMETROS
Tamafio de la Poblacién (N) 816 TAMANO DE LA MUESTRA
Error Muestral (E) 3% Fc'lrmulal 864
Proporcion de Exito (P) 20%
Nivel de Confianza o7 Muestra Optima [N AP0
Nivel de Confianza (Z) (1) 2.204
Formula para poblaciones infinitas
n=_z*P* Q S . _
= Z="Valor de la distribucion normal estandar de acuerdo al nivel de confianza
E E= Error de muestreo (precisién)
N=Tamafic de |a Poblacion
Formula para peoblaciones finitas P=Proporcidn estimada
. - Q=1-P
n= P*Q*z:*N
N*El+zl*p# Q
Fuente: Adaptado de Contraloria General de la Repiblica. Contraloria Delegada para el Sector Social. Aigosta 2011
Fuente: Propia elaborado por la Oficina de Control Interno CISA
% CALCULO DE LA MUESTRA
AUDITORIA:
Muestreo Aleatorio Simple para estimar la proporcién de una poblacién
Entidad CISA
Proceso
Calculo de la muestra para: Respuesta Materias a Cargo
Periodo Evaluado: Segundo semestre de 2024
Preparado por: Maria Milena Beltran
Fecha: Enero 27 2025
Revizado por: Silveria Asperilla
Fecha:
INGRE SO DE PARAMETROS
Tamaiio de la Poblacién (N) 455 TAMANO DE LA MUESTRA
Error Muestral (E) 3% Fc'lrmulal 496 |
Proporcién de Exito (P) 20%
Nivel de Confianza o1% Muestra Optima [P T
Nivel de Confianza (Z) (1) 1.670
Formula para poblaciones infinitas
— 2% px - - . .
n= %l Z=Valor de la distribucion normal estandar de acuerdo al nivel de confianza
E E= Error de muestreo (precisidn)
N= Tamafio de la Poblacidn
Formula para poblaciones finitas P=Proporcidn estimada
L Q=1-P
n= P*Q*z°*N
N*El+zl*xp* Q
Fuente: Adaptado de Conwraloria General de la Repidblica. Contraloria Delegada para el Sector Social. Agoswo 2011
Fuente: Propia elaborado por la Oficina de Control Interno CISA
Q Dire((i(’m(}eﬂefa‘ R Ca"e 63 ﬂ ” N 09 . Bogmé D ( 2 honorable Corte Constitucional, Sentencia T-206 de 2018.

\, (+57)601 794 4519- Linea nacional gratuita: (57) 01 8000 911188

& clsa@cisagov.co
& www.cisagov.co

Ver 05 04/11/2020
S.I. P-13-D3

ISA

CENTRAL DE INVERSIOINES 34,
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CALCULO DE LA MUESTRA

AUDITORIA:

Muestreo Aleatorio Simple para estimar la proporcién de una poblacién

Entidad

CISA

Proceso

Calculo de |a muestra para:

Respuesta Terminacion de procesos

Periodo Evaluado:

Segundo semestre de 2024

Preparado por:

Fecha:

Rerizado por:

Silveria Asperilla

II Fecha:

INGRE SO DE PARAMETROS

TAMANO DE LA MUESTRA

Férmulal 677 |

Tamafho de la Poblacién (N) 315
Error Muestral (E) 3%
Proporcion de Exito (P) 20%
Nivel de Confianza 95%
Nivel de Confianza (Z) (1) 1.951

n= z2* p* Q
E2

Formula para poblaciones infinitas

Fermula para poblaciones finitas

Z="alor de la distribucidn normal estdndar de acuerdo al nivel de confianza
E= Error de muestreo (precisidn)

N=Tamafio de la Poblacidn

P= Proporcidn estimada

Lk Q=1-F
n= P*Q*z'*N
N#*El+z2%p* Q
Fuente: Adaptado de Contraloria G I de la Repiblica. C. loria Delegada para el Sector Social. Agosto 2011

Fuente: Propia elaborado por la Oficina de Control Interno CISA

=

CALCULO DE LA MUESTRA

AUDITORIA:
Muestreo Aleatorio Simple para estimar la proporcion de una poblacién
Entidad CISA
Proceso

Calculo de la muestra para:

Respuesta Traslado

Periodo Evaluado:

Segundo semestre de 2024

Preparado por:

Maria Milena Beltran

|Fecha: Enero 27 2025
Revisado por: Silveria Asperilla
Fecha:

INGRE SO DE PARAMETROS

TAMANO DE LA MUESTRA

Férmulal 119 |

Tamafio de la Poblacion (N) 120
Error Muestral (E) 3%
Proporcion de Exito (P) 5%
Nivel de Confianza 90%
Nivel de Confianza (Z) (1) 1.645

Formula para poblaciones infinitas

n= _z2* P* Q
E2

Formula para poblaciones finitas

n= P*Q*z:*N

Z="\alor de |a distribucidn normal estandar de acuerdo al nivel de confianza
E= Error de muestreo (precisidn)

N=Tamafio de la Poblacidn

P= Proporcidn estimada

Q=1-P

Fuente: Propia elaborado por la Oficina de Control Interno CISA
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6.3. APLICABILIDAD DE LOS PROCEDIMIENTOS

De la muestra seleccionada para el segundo semestre de 2024 se evaltuan los radicados
que son gestion directa de la entidad y el cumplimiento de lo previsto en la Circular
Normativa 005 la cual establece “Politicas y Procedimientos para dar Respuesta a los
Tramites y Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias de los clientes”,
Version 81 del 30 de octubre de 2024, numeral 5.3 establece los términos de respuesta
para cada tipologia de las PQRSD radicadas en Central de Inversiones S.A., términos que
cumplen lo dispuesto en la Ley 1437 de 2011 “Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo; modificado por la Ley 2195 de 2022, Ley 2220 de 2022
y el Decreto 1463 de 2022.

De la evaluacion realizada se evidencio lo siguiente:

a. Radicados que fueron tramitados (cerrados) con términos superiores a los
establecidos en la normatividad para su atencidon: Se realizé la verificacion de los
radicados de la muestra seleccionada del segundo semestre 2024, observando que se
presentaron siete (07) respuestas de manera extemporanea y cierres de casos en el
sistema después de las fechas limites de respuesta, como se evidencia en la siguiente
tabla:

# FECHA  FECHA
: TIPO DE DE CALCULO TIEMPO DE
RADICAD TiPOLOGIA P8 OF  RESPUES R h DEPENDENCIA
0 TAS
SO

MATERIAS
A CARGO, DP-
AUTORIDA | SOLICITUD

829028 | pEs, AJUSTE )
PERIODIST | COTIZACION | 24-ul- 2 DIAS HABILES GERENCIA DE ADMINISTRACION
AS IP 24| 20-ago-24 | EXTEMPORANEO INMOBILIARIA
MATERIAS
A CARGO,
AUTORIDA | DERECHO DE

827032 | pEs, PETICION )
PERIODIST 11-ul- 16 DIAS HABILES
AS IP 24| 26-ago-24 | EXTEMPORANEO VICEPRESIDENCIA DE OPERACIONES
MATERIAS
A CARGO,
AUTORIDA | DERECHO DE

828886 | pes, PETICION
PERIODIST 23-jul- 24 DIAS HABILES GERENCIA DE SISTEMAS DE
AS IP 24 | 18-sep-24 | EXTEMPORANEO INFORMACION
MATERIAS
A CARGO, op.

832502 | AUTORIPA | o1 crUD DE
DES. REUNION -
PERIODIST 20-ago- 2 DIAS HABILES
AS IP 24 | 12-sep-24 | EXTEMPORANEO VICEPRESIDENCIA DE OPERACIONES
MATERIAS
A CARGO,
AUTORIDA | DERECHO DE

829433 | pEs, PETICION
PERIODIST 26-jul- 9 DIAS HABILES VICEPRESIDENCIA DE SOLUCIONES PARA
AS IP 24| 10-sep-24 | EXTEMPORANEO EL ESTADO
WATERIAS | soLiciTup DE

826381 | auTomipa | NFORMACIO | gg iy 8 DIAS HABILES
DES, 24| 01-ago-24 | EXTEMPORANEO DIRECCION JURIDICA
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# FECHA  tEcha
: TIPO DE DE CALCULO TIEMPO DE
RADICAD TIPOLOGIA o INGRE  RESPUES ey DEPENDENCIA
o) TAS
o)
PERIODIST
ASIP
MATERIAS
A CARGO, DoP-
825300 | AUTORIDA | opopUESTA
DES, DE PAGO
PERIODIST 28-jun- 2 DIAS HABILES
AS IP 24 24-jul-24 | EXTEMPORANEO GERENCIA DE CARTERA
Tabla No0.03 — PQRSD ATENCION EXTEMPORANEA — CISA - || SEMESTRE 2024
Fuente: Propia elaborado por la Oficina de Control Interno.
b. Se evidencia que de la muestra tomada de las PQRSD, las respuestas de

las siete (7) peticiones anteriormente mencionadas, se emitieron fuera de los
términos normativamente establecidos, lo que se estaria quebrantando el articulo
14 de la Ley 1437 de 2011: “término general para resolver las peticiones de quince
(15) dias, las peticiones de documentos deberan resolverse dentro de los diez (10)
dias siguientes a su recepcion”.

C. Tipologia “Peticiones de consulta o reclamos de habeas data”: Se
observo que las solicitudes radicadas bajo esta tipologia representan el 47% (816
de 1738) del total de las PQRDS radicadas en el semestre evaluado, siendo la
tipologia con mayor incidencia en la composicion de las peticiones de la entidad.
asi mismo, esta tipologia presentd un crecimiento del (6.39%) solicitudes respecto
al primer semestre del 2024, evidenciando que obedecen a ciudadanos que reciben
notificaciones de cobro como deudores o codeudores de alguna obligacién con la
entidad; solicitudes de cesacion de mensajes de texto, prescripcién y caducidad de
las obligaciones.

d. Quejas a funcionarios: Durante el segundo semestre de la vigencia 2024, se radico
bajo esta tipologia una (01) queja, la cual se describe a continuacion:

CEDULA

RADICADO MOTIVO DE LA QUEJA TRAMITE INTERNO

QUEJOSA

. Miri lici i . Cisa emiti6 respuesta en los términos establecidos, sin
Se comunica sra Miriam, solicita realizar una queja con asesor embargo, le indica ala peticionaria u quejosa que se realiza

!(aren 'I_'atlana de car_ter_a, indica le levantd la voz porque ella la respectiva retroalimentacion y se traslada la obligacién a
1140847342 incumplié al acuerdo. indica que no es la forma de hablar cuando la ejecutiva JULIETH VANESSA OVALLE BORDA, quien
833516 el asesor no sabe por la situacion que ella estd pasando
€C:1140847342 tel:3132706230 correo:myryann_15@hotmail.com
id:4519.4384.4930.1724343473.28380 Erika Amézquita
Tabla No.04. Elaboracién propia Oficina de Auditoria Interna.
Fuente: Informe PQRDS Aplicativo Zeus, 20 de enero de 2024- Elaborado por la oficina de control interno

seré la encargada del correspondiente asesoramiento.

Analizada la queja, esta fue recepcionada el 22 de agosto de 2024, se evidencia que se
emitié respuesta el 11 de septiembre de 2024 a la quejosa, indicandole que se realizaron
las validaciones correspondientes y las respectivas retroalimentaciones, asi mismo, se
emite respuesta frente a su solicitud inicial relacionada con un cobro derivado de un
Convenio Interadministrativo de compraventa de cartera celebrado entre
REGISTRADURIA NACIONAL DEL ESTADO CIVIL y CENTRAL DE INVERSIONES
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S.A. - CISA, de fecha septiembre 01 de 2023.Por ende, se cierra la gestion en el aplicativo
Zeus con la respectiva evidencia del tramite interno realizado sobre la queja. La Jefatura
de Relacionamiento con el Ciudadano como media correctiva por cada queja recibida,
crea una “No conformidad” No.1300 en el aplicativo ISOlucion.

e. Clientes con dos o mas radicados: Del total de las PQRD’S radicadas en el
segundo semestre se identific6 que 69 solicitudes que contienen como numero de
identificacion (NO APORTA), lo evidenciado en este item puede generar duplicidad en la
radicacion de PQRDS generando reprocesos administrativos.

6.4. ACCIONES DE TUTELA POR DERECHO FUNDAMENTAL DE PETICION

Durante el periodo comprendido entre el 01 de julio al 31 de diciembre de 2024, la entidad
recibio 211 notificaciones de acciones de tutelas, asi:

De las cuales 199 acciones de tutela corresponden a cartera equivalentes al 94.31% y 12
acciones constitucionales corresponden a inmuebles equivalente al 5.69%, las cuales se
desagregan asi, de cartera (70 de las 199) fueron relacionadas con el derecho
fundamental de peticién equivalente al 35.18% y los 129 restantes a otras tipificaciones
equivalente a 64.85%.

En el segundo semestre del 2024, el correo electronico es el medio de recepcion mas
usado por las partes interesadas y grupos de valor para radicar las PQRSD.

TUTELAS CARTERA Il SEMESTRE 2024

ETOTAL m%

Fuente: Elaboracién propia Oficina de Control Interno - Informacién aportada por la Direccién Juridica, 27 de enero de 2024.
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En inmuebles (6 de 12) relacionadas con el derecho fundamental de peticion equivalente
al 50%, con relacion al derecho de propiedad dos (02) equivalente al 16.6 %, tres (03)
acciones incoando el derecho al debido proceso equivalente al 25%, y una (1) accion
relacionada con el derecho a la igualdad equivalente al 8.33%, evidencidndose una
disminucién de once (11) tutelas respecto el semestre anterior, donde el primer semestre
de 2024, se interpusieron 93 tutelas por la supuesta vulneracién del derecho fundamental
de peticion, equivalente al 43,96%, observdndose una disminucion en el primer semestre
(2024) respecto del segundo semestre de 2024, en un 2.75%.
En el siguiente cuadro se describen las acciones constitucionales de Cartera (equivalente
al 94.31%) e Inmuebles (equivalente al 5.69%), correspondientes al segundo semestre de
2024 por tipologia, asi:
DERECHO DE PETICION 70 35.18
ACCESO A LA ADMINISTRACION DE JUSTICIA 5 2.51
BUEN NOMBRE 6 3.02
DEBIDO PROCESO 80 40.2
DERECHO A LA EDUCACION 2 1.01
DERECHO A LA IGUALDAD 2 1.01
DERECHO A LA INTIMIDAD 2 1.01
DERECHO A LA PROPIEDAD 1 0.5
DERECHO A LA VIDA 3 1.51
DERECHO DE DEFENSA 1 0.5
DIGNIDAD HUMANA 3 1.51
HABEAS DATA 16 8.04
MINIMO VITAL 6 3.02
VIVIENDA DIGNA 2 1.01
SUBTOTAL 199 100
DERECHO DE PETICION 6 0.5
DERECHO A LA IGUALDAD 1 0.08333333
DEBIDO PROCESO 3 0.25
DERECHO DE PROPIEDAD 2 0.16666667
SUBTOTAL 12 100
TOTAL 211
Tabla No.05. Elaboracidn propia Oficina de Auditoria Interna — Tutelas por tipologia Il semestre de 2024.
Fuente: Elaboracién propia Oficina de Control Interno - Informacién aportada por la Direccién Juridica, 27 de enero de 2024.
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TUTELAS INMUEBLES Il SEMESTRE
2024
M 1 Derecho de peticién
M 2 Derecho a la Igualdad
W 3 Debido proceso
4 Derecho de Propiedad
Fuente: Elaboracién propia Oficina de Control Interno - Informacién aportada por la Direccién Juridica, 27 de enero de 2024.
En el siguiente cuadro se relaciona el porcentaje de tutelas radicadas durante las vigencias
2023 y 2024 por semestre, asi:
... |ISEMESTREDEL2023
Total, tutelas notificadas 186
0,
Total, de tutelas por derecho fundamental de Peticion 66 EE
Il SEMESTRE DEL 2023
Total, tutelas notificadas 207
Total, de tutelas por derecho fundamental de Peticion 91 AR
| SEMESTRE DEL 2024
Total, tutelas notificadas 214
Total, de tutelas por derecho fundamental de Peticion 94 43,93%
Il SEMESTRE DEL 2024
Total, tutelas notificadas 211
- 76 36.02%
Total, de tutelas por derecho fundamental de Peticion
° Tabla No.06. Porcentaje de tutelas 2023 - 2024.
Fuente: Elaboracién propia Oficina de Control Interno - Informacién aportada por la Direccién Juridica, 27 de enero de 2024.
De las setenta y seis (76) tutelas radicadas en el segundo semestre 2024, por la supuesta
vulneracién al derecho fundamental de peticion, se realizdé un analisis por tipologia de
peticion de conformidad a la clasificacion establecida en el numeral 5.3 de la Circular
Normativa 005, observandose lo siguiente:
Cobro coactivo 32
Gestion de Activos 38
Requerimientos de Inmuebles 6
TOTAL 76
Tabla No.07. Tipologia derechos de peticién.
Fuente: Elaboracién propia Oficina de Control Interno - Informacién aportada por la Direccion Juridica, 27 de enero de 2024.
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El mayor nidmero de las acciones de tutela instauradas por violacion al derecho
fundamental de peticion son de la tipologia: “Gestion de activos” (38 de 76) equivalente al
50%, de la tipologia cobro coactivo (32 de 76) equivalente al 42.11% y de la tipologia
‘requerimientos de inmuebles” (6 de 76) equivalente al 7.89 %.

Se observo que, en el segundo semestre de 2024, las acciones constitucionales tienen un
decrecimiento del (2.75 %) en relacion con el semestre anterior, en materia de derechos
de peticion que culminan en instancias judiciales a través del mecanismo de la accion de
tutela.

Asi mismo, se evalud la decision final de las acciones constitucionales evidenciando lo
siguiente:

A FAVOR EN CONTRA JUZGADO NO REALIZO TOTAL
NOTIFICACION DE LA
... DECISION

176 26 9 211

Tabla No.08. Fallos acciones constitucionales |l semestre 2024.
Fuente: Elaboracién propia Oficina de Control Interno - Informacién aportada por la Direccién Juridica, 27 de enero de 2024.

De acuerdo con lo anterior, en primera instancia se obtuvo fallo favorable en 176 casos,
en 26 acciones constitucionales se recibi6 fallo en contra, los cuales se impugnaron y se
obtuvo fallo favorable en segunda instancia, con corte al 31 de diciembre de 2024, se
evidencian 09 acciones pendientes de fallo u notificacion de fallo.

De igual manera se presentaron dos (02) incidentes de desacato, de los cuales se emitio
cumplimiento, el juzgado no emitié pronunciamiento al respecto.

ACCION CONSTITUCIONAL ‘ EXHORTA DEL JUZGADO DECISION DEL JUZGADO

TUT-270-2024 Ordena a CISA que en el término | No abrir incidente de desacato.
10 dias profiera el acto
administrativo

TUT-351-2024 Ordena a CISA que en el término | Resuelve no iniciar incidente de
de 48 horas emita respuesta de | desacato en contra de cisa y
fondo a la peticion radicada el 15 | archiva el proceso.

de octubre.

Tabla No.09. Acciones constitucionales. Incidente de desacato
Fuente: Elaboracion propia Oficina de Control Interno - Informacién aportada por la Direccién Juridica, 27 de enero de 2024.

Se observan acciones constitucionales que, no perteneciendo a la Entidad, se vincula a
CISA, sin embargo, posteriormente son desvinculados por el juez constitucional, lo cual
se expone en el fallo de tutela.

En el articulo 23 de la Constitucién Politica se faculta a todas las personas, para que
puedan presentar peticiones respetuosas ante las autoridades o las organizaciones
privadas y a obtener pronta respuesta. Adicionalmente, este derecho comprende no solo
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dicha prerrogativa, sino también la garantia de que las solicitudes se resuelvan de fondo,
de manera clara, precisa y oportuna.

En efecto, la jurisprudencia constitucional ha indicado que la respuesta a las solicitudes
gue se eleven ante autoridades y particulares deben cumplir los siguientes requisitos: ser
oportuna, resuelta de fondo, clara, precisa y congruente con lo pedido, asi como ser
puesta en conocimiento del titular; ademas, ha precisado que la respuesta no significa que
se acceda a lo solicitado. En sintesis, el derecho de peticion, entonces, se garantiza
cuando la administracion responde

1. De fondo, de manera clara y precisa,
2. Dentro del plazo otorgado por la ley y

3. la garantia del derecho de peticion se entiende cumplida con la manifestacion adecuada
a la solicitud planteada, con la respuesta efectiva para la solucion del caso y con la
oportuna comunicacién de esta al interesado.

Por lo anterior, de acuerdo con el manejo de las PQRSD interpuestas a la Entidad y
emitiendo las respuestas conforme a los lineamientos establecidos por Ley, las tutelas por
la aparente vulneracion del derecho de peticibn no prosperaran en las instancias
judiciales. De la informacién analizada por la auditoria interna se logra evidenciar un
manejo adecuado de las setenta y seis (76) acciones constitucionales interpuestas a la
Entidad.

Por otra parte, la Agencia Nacional de Defensa Juridica del Estado en el marco de las
funciones asignadas por la Ley No. 1444 de 2011 y reguladas por el Decreto Ley No. 4085
de 2011, especialmente las referidas a la prevencion de las conductas antijuridicas, del
dafio antijuridico y la extension de sus efectos, emitid la Circular Externa No. 05 del 27 de
septiembre de 2019 en la que se establecieron los lineamientos para la formulacion,
implementacion y seguimiento de las politicas de prevencion del dafio antijuridico.

El numeral 2.2 de la Circular Externa No. 05 dispuso que las entidades presentaran a la
ANDJE la formulacion de la politica cada dos (2) afios dentro de los meses de noviembre
y diciembre del afio inmediatamente anterior; el numeral 3.1 que las entidades deberan
asegurar la implementacion del Plan de accién durante los dos (2) afios calendario
siguientes a la formulacion del plan, y el numeral 3.1 que le correspondera a las entidades
realizar el seguimiento a los indicadores formulados en sus politicas.

El objetivo de la POLITICA DE PREVENCION DEL DANO ANTIJURIDICO de Central de
inversiones S.A.., es prevenir demandas Yy fallos en contra de la entidad.

la politica de prevencion del dafio antijuridico para las vigencias 2024 y 2025 fue aprobada
mediante el comité de conciliacion realizado el 17 de noviembre del 2023.
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Los mecanismos de la politica son:

1- Capacitar a los funcionarios involucrados en el tema.
2- Unificar formatos de respuesta - politicas internas de cartera y conciliacion.

3- Seguimiento y control a la politica de prevencion de Dafio antijuridico.

6.5. GESTION DOCUMENTAL / APLICATIVO DE APOYO A LA GESTION
DOCUMENTAL - ZEUS.

Se observé que el total de las PQRDS que ingresan a CISA son tramitadas por el aplicativo
Zeus, por ende, es a traves de este repositorio de informacion que se realiza la radicacion,
seguimiento, gestién y tramite de estas en la entidad; en la evaluacion realizada por la
auditoria no se evidenciaron aspectos reiterativos de informes anteriores.

6.6. INFORME DE GESTION DE PQRSD, TRAMITES Y SATISFACCION AL CLIENTE

El proceso de Relacionamiento con la Ciudadania, publica en la pagina Web de CISA los
informes trimestrales de la gestiéon de las PQRSD, tramites y satisfaccion del servicio,
analizada la informacion por la auditoria se identifico lo siguiente:

¢ A lafecha del corte del presente informe se evidencia en la pagina web de la entidad,
los cuatro (04) informes trimestrales correspondientes a las PQRDS del afio 2024,
enlace: https://www.cisa.gov.co/PortalCisa/atenci%C3%B3n-y-servicios-a-la-
ciudadan%C3%ADa/pgrsd-y-mecanismos-de-ayuda/informes-pgrsd/.

e Se observdé que existen canales de servicio u atencion al usuario, donde los
peticionarios, usuarios, 0 cualquier otra persona realice u interponga en primera
instancia sus PQRSD antes de iniciar acciones constitucionales en contra de la
entidad.

e Se resalta que cualquier ciudadano pueden interponer una PQRSD en la pagina de la
Entidad, aun de manera andnima lo que se evidencia que se cumple con la normativa
relacionada con transparencia y acceso a la informacibn publica
https://www.cisa.gov.co/PortalCisa/atenci%c3%b3n-y-servicios-a-la-
ciudadan%c3%ada/pqgrsd-y-mecanismos-de-ayuda/reqgistro-de-pgrsd/

e En la pagina web de la entidad se cuenta con el link de PQRSD
https://www.cisa.gov.co/PortalCisa/atenci%C3%B3n-y-servicios-a-la-
ciudadania/parsd-y-mecanismos-de-ayuda/reqgistro-de-parsd/

Ver 05 04/11/2020
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e La Entidad en su estructura organizacional tiene la dependencia “Relacionamiento con
la Ciudadania” encargada de recibir, tramitar y resolver las peticiones, quejas,
sugerencias, reclamos y denuncias que los ciudadanos, clientes internos o externos
formulen, en cumplimiento a la normatividad legal vigente tanto interna como externa.

7. FORTALEZAS

7.1 Se resalta la oportunidad, compromiso y disposicion de los funcionarios encargados
de suministrar la informacion requerida, mostrando un alto grado de compromiso con la
cultura del control.

7.2 No se evidenciaron solicitudes rechazadas, en las peticiones radicadas durante el
segundo semestre de 2024, de acuerdo con la informacién extraida del aplicativo ZEUS,
se evidencia mejora en la gestion, respecto a lo evidenciado en informes anteriores.

7.3 Dada la importancia de las PQRDS y su tratamiento en relacion con la normatividad
legal vigente, se valora la gestion que se ha venido fortaleciendo el Proceso de
Relacionamiento con la Ciudadania ya que esta realizando seguimientos semanales,
mensuales trimestrales y semestrales; evidenciandose una mejora continua y significativa
en relacion con informes anteriores.

8. OBSERVACIONES

8.1. Evaluadas las PQRSD del segundo semestre de 2024, se observa que siete (7)
PQRSD se respondieron de manera extemporanea, lo que implica un riesgo de
acuerdo con lo descrito en el articulo 31 de la Ley 1437 de 2011 y el procedimiento
Circular normativa No.005 de Central de Inversiones S.A.

9. RECOMENDACIONES

9.1. Fortalecer el conocimiento a los colaboradores de los procesos que gestionan PQRD,
con el fin de dar cumplimiento a la Circular Normativa No. 005, que permitan realizar
un seguimiento estricto sobre la atencion oportuna de PQRSD, que implique un
analisis riguroso de la naturaleza de la peticion y su oportunidad, comprobante de
envio de respuesta al peticionario y las evidencias cargadas en el Sistema ZEUS, asi
sea el control de manera selectiva o muestral.

9.2. Continuar con el cumplimiento a las medidas implementadas en la Politica de
Prevencion del Dafio Antijuridico, acordadas en el comité de conciliacion realizado el
17 de noviembre del 2023, para las vigencias 2024-2025 con el fin de contribuir en la
disminucion o eliminacion de tutelas con relacion a la vulneracion al derecho
fundamental de peticion.
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10.CONCLUSION DE AUDITORIA

Del analisis realizado del seguimiento a la atencion de las PQRSD, se evidencio la
observancia al procedimiento descrito en la Circular Normativa No.005 para las PQRSD,
no obstante:

a) Del seguimiento realizado se concluye que este cumple en un alto porcentaje con los
lineamientos establecidos en la Circular Normativa 005 de 2024, no obstante, se observa
en el contenido del informe la inoportunidad en las respuestas emitidas en siete (7)
peticiones relacionadas con la tipologia “MATERIAS A CARGO, AUTORIDADES,
PERIODISTAS IP”.

b) De la muestra seleccionada se observo conformidad, respecto de los criterios de calidad
en las respuestas se resolvieron de fondo, claras, precisas y de manera congruente con
lo solicitado.

c) En el capitulo recomendaciones se indican buenas practicas para fortalecer el proceso
y la gestidén a la PQRSD.

d) La eficacia de la accion de tutela frente a la proteccion de los derechos fundamentales
se encuentra directamente relacionada con la aplicacion del principio de la inmediatez, su
objetivo primordial se encuentra orientado hacia la proteccion actual, inmediata y efectiva
de derechos fundamentales. De las setenta y seis acciones de tutelas relacionadas con el
derecho de peticion setenta y cuatro (74) fallos fueron a favor de la Entidad lo que
evidencia un cumplimento respecto de las respuestas de las PQRSD emitidas por CISA.

Aprobado por: Elaborado por: Fecha de
aprobacion
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Maria Milena Beltran Salcedo
Auditora de Gestion Abogada 30-01-2025

Silveria Asprilla Lara
Auditor Interno
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