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SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEIAS, RECURSOS
Y DENUNCIAS POR POSIBLES ACTOS DE CORRUPCION
I Semestre 2022

I. Objetivo

Realizar el seguimiento semestral de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
segun lo establecido en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011

II. Metodologia utilizada

e Revision Documental
¢ ' Consultas sistemas de informacion (CUN)

III. Verificacion normativa

Interno SERVICIOS POSTALES NACIOLES:

PR-SC-020 Procedimiento de PQR Version 10 Actualizado el 30 de junio de 2021
MN-ID-001 Manual de Denuncias Version 1 Actualizado el 1 de marzo de 2021

MN-SC-005 Protocolos de Servicio al Cliente Version 3 Actualizado el 18 de agosto de 2021
Externo:

Ley 1369 de 2009 “Por medio de la cual se establece el régimen de los servicios postales y se dictan
otras disposiciones”

Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye
un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.”

Resolucién 5050 de 2016 “Por la cual de compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes
expedidas por la Comisién de Regulacién Comunicaciones” emitida por la Comision de Regulacion de
Comunicaciones — CRC

ESTRATEGIAS PARA LA CONSTRUCCION DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL
CIUDADANO Version 2 2015 - Presidencia de la Republica

IV. Alcance
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias presentadas en el primer Semestre de 2022
V. Resultados del seguimiento

A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS y SOLICITUDES DE INDEMNIZACION
Durante el primer semestre de 2022 se recibieron un total de 28.709 quejas, con el objetivo de
evaluar los tiempos de respuesta y la efectividad en las respuestas, a través del método aleatorio
simple con un margen de error del 5% y un nivel de confianza de la muestra del 95% fueron
seleccionados aleatoriamente un total de 90 quejas.

I. Tiempos de respuesta

Criterio: Los tiempos de respuesta para quejas nacionales es de 15 dias habiles y para
internacionales es de 60 dias habiles, tiempos establecidos en la normativa vigente Ley 1369 de 2009,
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SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEIAS, RECURSOS
Y DENUNCIAS POR POSIBLES ACTOS DE CORRUPCION
I Semestre 2022

Ley 1755 de 2015, Resolucion 5050 de 2016 de CRC y las normas internacionales dispuestas por la
UPU (Unidn Postal Universal).

Para el primer semestre de 2022 se recibieron un total de 28.709 de las cuales el 96% (27.430
quejas) fueron cerradas al momento de generar el reporte el dia 14 de julio de 2022 desde el sistema
CUN:

Cuadro No 1
TOTAL
Mes .
Cerradas | Pendientes | Cerradas % | Pendientes %

Enero 5609 73 19,54% 0,25%
Febrero 5238 80 18,25% 0,28%

Marzo 6904 126 24,05% 0,44%

Abril 4970 123 17,31% 0,43%

Mayo 3232 228 11,26% 0,79%

Junio 1477 649 5,14% 2,26%

Total 27430 1279 96% 4%
general

Fuente. Reporte generado desde el Reporteador de CUN el dia 14 de julio de 2022

Al revisar el total de tiempos de las 27.430 quejas cerradas segun el reporte generado el 14 de julio
de 2022 desde el sistema CUN para el primer semestre 2022 se evidencio que el tiempo promedio
de respuesta para quejas nacionales es de 11 dias habiles y para internacionales 17 dias habiles:

Cuadro No 2
Promedio de Dias habiles entre PQR Promedio de Dias habiles entre PQR
Mes recibida y Respuesta efectiva del recibida y Respuesta efectiva del
cliente (Nacional) cliente (Internacional)

Enero 12 ' 18
Febrero 12 18
Marzo 11 18
Abril 12 17
Mayo 11 12
Junio 8 10
Total general 11 17

Fuente: Reporte generado desde el Reporteador de CUN el dia 12 de enero de 2022

Al tomar una muestra de 90 PQR se encontré que el 96% de ellas se encuentran cerradas solo 4
quejas siguen en tramite para el mes de junio con un tiempo de respuesta de 26 dias habiles
encontrandose alin en tiempos debido a que son guias del tipo de envio Internacional Entrante.
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SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJIAS, RECURSOS
Y DENUNCIAS POR POSIBLES ACTOS DE CORRUPCION

I Semestre 2022
Cuadro No 3
e TOTAL ‘
Cerradas | Pendientes | Cerradas % | Pendientes %

Enero 15 0 17% 0%
Febrero 15 0 17% 0%
Marzo 15 0 17% 0%
Abril 15 0 17% 0%
Mayo 15 0 17% 0%
Junio 14 4 12% 4%
_9::2:'3' 86 4 96% 4%

Fuente: Elaboracion Propia

Al tomar una muestra de 90 quejas se encontré que el tiempo promedio de respuesta para quejas
nacionales es de 15 dias habiles y para quejas internacionales de 18 dias:

Cuadro No 4
Promedio de Dias habiles entre PQR Promedio de Dias habiles entre PQR
Mes recibida y Respuesta efectiva del recibida y Respuesta efectiva del
cliente (Nacional) cliente (Internacional)

Enero 46 16
Febrero 63 L3}
Marzo 4 20
Abril 8 18
Mayo 12
Junio 4 S
Total general 15 18

Fuente: Elaboracion Propia

Sin embargo, al analizar los motivos de aquellas PQR que presentaron un tiempo superior a 15 dias
habiles para las quejas de envios nacionales y 60 dias habiles para las quejas internacionales se

encontro:
Cuadro No 5
Nacionales Internacionales
. Concepto Promedio Dias i Promedio Dias !
Habiles Cantidad % Habiles Cantidad | %
PQR con Practica
de pruebas prueba 46 il 7% 0 0 0%
de entrega
RSN 46 1 7% 0 o |o%
dias
PQR con solicitud
de documentacion 71 2 13% 72 4 6%
al usuario
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SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJIAS, RECURSOS
Y DENUNCIAS POR POSIBLES ACTOS DE CORRUPCION
I Semestre 2022

Nacionales Internacionales

Concepto Promedio Dias Promedio Dias

Habiles Cantidad | % Habiles Cantidad | %

PQR que superan
el tiempo con
causas diferentes
a practica de
pruebas, prueba 0 0 0% 0 0 0%
de entrega o
solicitud de
documentacién al
usuario

Fuente: Elaboracion Propia

Como se pudo evidenciar a través del desarrollo del presente capitulo la Entidad para el | Semestre
de 2022 cumplid con los tiempos establecidos en la normativa vigente para dar respuesta a los
usuarios.

II. Efectividad en la respuesta

Al evaluar las respuestas otorgadas a la 90 PQR revisadas se encontré que para la PQR No 7192-22-
0000784143 la respuesta dada a su peticidén no fue efectiva debido a que el usuario pregunta por un
envio internacional y el reporte remitido como respuesta es para envios nacionales, lo cual representa
el 1% de las PQR evaluadas, &s este sentido se mantiene la recomendaciéon No 02 del informe de
seguimiento de PQR-Denuncias para el II semestre de 2021 presentado ante la entidad el 6 de junio
de 2022 a través del CIEC 123-e 2022.

III. Revision Informe de Gestion Publicado en la Pagina WEB para el II Semestre de
2021

Con el objetivo de validar la informacion publicada en el informe de gestién de Servicio al Cliente
para las PQR del I semestre de 2022, estd oficina Asesora procedio a verificar la siguiente
Informacion, a través de los reportes entregados por la Vicepresidencia de Servicio al Cliente (ENERO
JUNIO 2022_.xIsx, PQRs 2021.xIsx y REPORTE ENVIOS 1 SEMESTRE 2022.xIsx|) el 15 de julio de
2022 en respuesta a la solicitud de informacion realizada a través del CIEC 157-e 2022, encontrando
que esta se encuentra confiable e integra:

Imagen No 1

Tasa de participacién de PQR ‘s sobre envios admitido segmento persona
natural

Para el pnmer semestre 2022 una participacién del
0,30% de PQR's vs envios admitidos, se espera que
para la tasa anual se observe normalidad en las
PQRs internacionales, ya que presenta una
disminucidn de PQRs en el mes de Junio

4n»
Fuete: Informe PQR I Semestre 2022 publicado en la pagina web hitps.//www.4-
Z2.com. co/institucional/publicaciones/48/peliciones-qguelas-reclamos-denuncias-sugerencias-y-felicitaciones/
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SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECURSOS
Y DENUNCIAS POR POSIBLES ACTOS DE CORRUPCION
I Semestre 2022

'Imagen No 2

TASA DE PQR POR SEGMENTO (NACIONAL E INTERNACIONAL) 2021/2022

Naclonal
——— — — Las PQR nacionales han disminuido y se presenta
e una mejora en el servicio. {servicios de correo
. nacienal, mensajerfa, y giros postales regutados
& ‘g‘\ "O\ ;,'C“ & V;.'V ) *Q‘ .;ﬂ:" Ty ‘pjv e (, \p‘} o #“ ‘s(c' i por el Régimen de Usuarios Postales (RUP) de

acuerda al articulo 32 de la ley 1369 de 2009}

Las PQR internacionales presentan un incremento
en el ulimo trimestre 2021, sin embargo para el
primer semestre de 2022 se observa una
normalidad en los servicios internacionales.
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Fuente Informe PQR I Semestre 2022 pub//cado en la pagina web [tgs 4w .4-
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Imagen No 3

Front recepcién de PQR’s y
: Punto de ’{”?‘EL ﬁ
{ A Venta; 4% " . . s ) } &
; eteltel La pagina web institucional es
catConter 5% i S el canal mas importante para la

66% radicacion de las PQR’s, ;
seguido del canal del contact
center con una participacién del

21%. Se identifica que los
canales digitales toman mayor
fuerza para la atencién de
nuestros usuarios.
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Fuente Informe PQR 1 Semestre 2022 pub//cado enla pag/na web ttgs /www.4-
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SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJIAS, RECURSOS
Y DENUNCIAS POR POSIBLES ACTOS DE CORRUPCION

I Semestre 2022
Imagen No 4
PQR’s por servicios
| semestre :
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Para el primer semestre 2022 el servicio con mas PQRs es el
correo certificado, seguido del servicio contratado por el cliente
Mailamericas, los demds servicios mantienen un estidndar de \
1l calidad normal.
"4 *72 »
Cowne y vt iy

Fuente: Informe PQR I Semestre 2022 publicado en la pagina web https.//www.4-
72.com.co/institugional/publicaciones/48/ peticiones-quelas-reciamos-denuncias-sugerencias-y-felicitaciones/

Imagen No 5
» Las 6 Tipologias mas representativas en la radicacién de PQR’s

| sernestre

DEVOLL GON iRREGULAR I 3% Para este semestre la mayor tipologia de
las PQR’s recibidas corresponde a la
demora de los envios con una

PRUCEADCREER . = participacion del 58% seguida de solicitud

o requerimiento de informacién con una

Suphntagién o frauds (Entrega frmgwiar} l 4% participacién del 10%.

P i 1 — e

L QT2

o . =

Fuente: Informe PQR I Semestre 2022 pub//cado en /a pagina web https. [Z . 4-
72.com. cofinstitucional/publi

IV. Buzodn de Sugerencias

Para el primer semestre de 2022 la Entidad a través del buz6n de sugerencias recibié un total de 17

sugerencias y/o felicitaciones, razon por la cual a través del método aleatorio simple con un con un

margen de error del 5% y un nivel de confianza de la muestra del 95% fueron seleccionados
3\/ aleatoriamente un total de 8 sugerencias encontrando:

Y
A7
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SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEIAS, RECURSOS
Y DENUNCIAS POR POSIBLES ACTOS DE CORRUPCION
I Semestre 2022

Al analizar las 8 sugerencias recibidas, se evidencia que todas fueron socializadas a las areas
correspondientes y se otorgd una respuesta general a los usuarios indicando que:

"Las felicitaciones, ideas o sugerencias que recibimos son un insumo vital para integrar mejoras permanentes
€n nUestros Procesos internos y por eso compartimos sus comentarios con el equipo de trabajo de 4-72 con e/
animo de mejorar cada dia para usted.

Agradecemos sus valiosos aportes enviados en su comunicacion. Son nuestros clientes y sus manifestaciones lo
que nos permijte enfocarnos en /a mejora continua, ”

Asi mismo se evidencia la socializacion de las sugerencias recibidas por la entidad a los diferentes
procesos.

B. DENUNCIAS

Durante el periodo evaluado (I Semestre de 2022) Se registraron un total de 6 Denuncias en el
aplicativo de denuncias de la pagina web, las cuales 2 de ellas fueron pruebas realizadas al aplicativo
por funcionarios de la Oficina Asesora de Control Interno Disciplinario y una prueba realizada de
manera anonima.

Teniendo en cuenta que la mitad de las denuncias fueron pruebas realizadas al aplicativo, se
analizaron las 3 denuncias que fueron interpuestas por lo ciudadanos encontrando que el 100% de
estas son posibles casos de corrupcidn.

De aquellas denuncias los cuales en el asunto colocado por el denunciante denomina un posible acto
de corrupcién en un 67% se presentaron en la Regional de CENTRO B en las ciudades de Yopal y
Tunja. -

Cuadro No 6
REGIONAL Total %
Centro B 2 67%
Norte 1 33%
Total general 3 100%

Fuente: Propia
I. Tiempos de Respuesta
Utilizando el Método Aleatorio Simple de la Contraloria General de la Republica con un nivel de
confianza del 95% y un margen de error del 5%, se establecié una muestra de 2 Denuncias, con un
tiempo promedio de 22 dias habiles para otorgar respuesta final al denunciante.

I1. Efectividad en la Respuesta

Al revisar la efectividad en la respuesta otorgada al usuario esta cumple con la normativa legal
vigente, asi mismo, se puede establecer que para las denuncias no hay un tiempo de respuesta
establecido

g
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SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECURSOS
Y DENUNCIAS POR POSIBLES ACTOS DE CORRUPCION
I Semestre 2022

C. COMPONENTE DE RIESGOS

I. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SOLICITUDES DE INDEMNIZACION

Al revisar los riesgos del proceso de Servicio al Cliente, para el primer semestre de 2022 se evidencié
cambios en el registro de los controles para los siguientes riegos:

Cuadro No 7
e Pexifog e Fecha
. C:_:dsgo " Nombre Riesgo | desgrupcw__n - Nombre Control Descrlpq_qqp Registro
- Riesgo i Riesgo - Control -
- | - Control
No contar con
informacion
actualizada y
fidedigna,
adecqada_ g Validacion de la
Informacion capacntaa_o L informacion .
desactualizada e SITSIAmIarto Consulta de objeto de Apr 18
R115 inexacta registrada ?ern_\aner)te a Jul 07, 2021 | C211 informacion en el respuesta al RIrLS;
i uncionarios del x b 5! . 12022
en el sistema para a aplicativo CRM cliente a traves
atencion a clientes zrogeso Rara i del uso de
ebida atencion al aldbias layes
cliente P
(Aplica para las
lineas de negocio
Contact Center,
POR y OAC)
No contar con
informacion
5 actualizada y
e Repore e
23 novedades al dueiio | Reportar de
Informacion capacntacnp i de la informacién por | novedades
desactualizada e ez::;:g::s: tao medio de correo cuando se Aor 18
R115 |inexacta registrada ?un oo del  |Ju107,2021 /€301 |electrdnico, cuando | detecte 2822 '
en el sistema para | se detecte informacion
atencion a clientes groc_eso Parad informacion desactualizada
ebida atencion al d 3 .
e gsactuahzada en los | en los sistemas
(Aplica para las Bl
lineas de negocio
Contact Center,
PQR v OAC)
Falta de capacidad
y planeacion de
Situaciones reaccion de los
imprevistas que procesos para Comité directivo de
generan ajustar los seguimiento a Aor 18
R116 contingencia en la | requerimientos a Jul 07, 2021 | C302 necesidades y 2822 2
prestacion del las necesidades de mejoras del
servicio y atencién | los clientes. (Aplica subproceso
al cliente para las lineas de
negocio Contact
Center, OAC. POR)
Silencios Incumplir con la 4 Alertas y reportes del | Alertas Apr 18,
R=118 administrativos obligacion de Jul 07, 2021 | C215 sistemaysoblla'e automaticas 2822
1y
N
v’
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Codigo

G

Nombre Riesgo

descripcion
Riesgo

responder en
tiempo y forma a
las solicitudes
requeridas por los
clientes. (Aplica
para las lineas de
negocio Contact
Center, OAC, PQR
e indemnizaciones)

SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJIAS, RECURSOS
Y DENUNCIAS POR POSIBLES ACTOS DE CORRUPCION
I Semeastre 2022

Fecha
Registro
Riesgo

Codigo
Control

tiempos y
vencimientos de las

PQR

Nembre Control

Descripcion
~ Control

generadas por

el sistema, con
seguimiento
por parte de los
coordinadores
de area a
través de
aplicacion y/o
correo
electronico,
sobre el
vencimiento de
€asos

Fecha
Registro
Control

Inoportunidad en

No cumplir con los
tiempos maximos
establecidos para
la generacion de

Alertas
automaticas
generadas por
el sistema, con
seguimiento

violentas por parte
de los clientes

SAC y que estas los
expongan ante
amenazas o
agresiones tanto

posible
agresion de los
usuarios a los
asesores

la emision de respuestas y pago Alertas y reportes del | por parte de los
respuestas a las de indemnizaciones sistema sobre coordinadores Apr 18
R119 solicitudes a los clientes segdn | Jul 07, 2021 | C215 tiempos y © |de drea a 2022 v
presentadas por los | las PQR por ellos vencimientos de las | través de
clientes en PQR e | presentadas. PQR aplicacion y/o
indemnizaciones (Aplica para las correo
lineas de negocio electrénico,
PQR e sobre el
Indemnizaciones) vencimiento de
€asos
Alertas
automaticas
Afectacion de los generadas por
ingresos de la : el sistema, con
Entidad mediante seguimiento
- 1% la aplicacion de Alertas y reportes del | por parte de los
fg;l;«nl;l]g";;ftg?;sen ANS pactadas : sistema sobre coo!'dinadores Apr 18
R120 el contractualmente | Jul 07, 2021 | C215 tiempos y de area a 2022 3
corporativos con los clientes vencimientos de las | traves de
corporativos. PQR aplicacion y/o
(Aplica para las correo
lineas de negocio electrdnico,
PQR) sobre el-
vencimiento de
€asos
Generar Creacion de un
e, alteraciones en los grupo en
ixg:;?'gfn TSR clientes mediante Team§ con
funcionarios ante :;':as d;essgtcl)(resl,ct)ass : Informar a traves de ﬁgg&?g,ag AC Apr 18
Ri21 amenazas o funclof akbamde Jul 07, 2021 | C305 Teams a Seguridad para alertar la | 2022 2
reacciones Postal
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SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECURSOS
Y DENUNCIAS POR POSIBLES ACTOS DE CORRUPCION
I Semestre 2022

Fecha [ .. ' SRR Fecha

Registro gg::?; Nombre Control Decs;::g t‘:;lon Registro
Riesgo - ' Control

descripcion
Riesgo

Ct_)dlgo Nombre Riesgo
Riesgo

fisicas como

verbales. (Aplica
para las lineas de
negocio Contact
Center y OAC)
Fuente: Reporte de Riesgos Vs Controles del sistema Sherlock para el Proceso de Servicio al Cliente

La Vicepresidencia de Servicio al Cliente informo el dia 15 de julio de 2022 en respuesta al comunicado
CIEC 157-e 2022 informd a esta OACI que durante el I semestre de 2022 no se presentd
materializacion de los riesgos identificados para el proceso.

A través de la muestra se pudo establecer la materializacion de los siguientes riesgos, representando
el 5% del total de la muestra tomada (90 Quejas):

Cuadro No 8
Numero de CUN : Riesgo Materializado
7192-22-0000756652 Envio Extraviado
7192-22-0000759939 Envio Extraviado

Fuente: Propia

Al evaluar las 90 PQR se evidencio que en dos de ellas hubo la materializacién del riesgo R57 “Pérdida,
extravio, expoliacién y/o hurto en paqueteria y documentos Transportados por SPN” perteneciente
al proceso de Gestion de la Operacion, que al revisarlo en la herramienta Sherlock se encontré el
siguiente plan de accién con fecha de finalizacion el 15 de enero de 2023.

Imagen No 6

Riesgo | Controi || Cabficacién | Objetives | Plan de Accion | Eventos | A0 IORAITE ot o s = i P ) et 57 2
At ) WMQMﬂﬂohWenuwemvmmmmww”N
7 [PlanesdeActiénRelocionades o .

= —==n
VL gl -y —

Fecha

Estado Desceiplion Reupliriiabbe
Lompyoneso

incluir dentro de! proced del subproceso de Transporte fa Definicidn del trasiado de Iss
responsabilidades en [a recepciém de mercancias, con base en el comunicado a nivel nacional por parte de
fa Direccion Nacional de Gestion Logistica (Perlodlcldad Una Solavu}

Monitor de Riesgos |
- Transgorte

Uso de dispositivos tecnologicos (Candad: fral y Auelos) en las rutas que requieran de medidas de | Monitor de Riesgos | -

Cerrido. | 2021-12-51 seguridad adicionales por su contenido, de manera aleatoria. (Penodlodad Una sola vez} - Transcorte

Uso de dispositivos tecnoldgicos [Candadk it y sefluelos) en las rutas que requiersn de medidas de | Monitor de Riesgos
seguridad adicionales por su contenido, y a ta naturaleza de |a targa {Periodicidad: A solicitud) - Transporte

Uso de dispositivos tecnologicos {Candados satelitales y sefiuelos) en las
rutas que requieran de medidas de seguridad adicionales por su contenido,
a la naturaleza de |a carga (Periodicidad: A soficitud)

QJ'/ Fuente: Reporte de riesgos del aplicativo Sherfock
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SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECURSOS
Y DENUNCIAS POR POSIBLES ACTOS DE CORRUPCION
I Semestre 2022

11, DENUNCIAS

Al revisar los riesgos de la Oficina Asesora de Control Interno Disciplinario, para el I semestre de
2022 no se evidencia cambios en los riesgos ni en los controles, sin embargo, a través del reporte de
los fallos realizados en el segundo semestre de 2022, se materializaron 9 riesgos de posibles actos
de corrupcion.

Cuadro No 9
No Caso Riesgo Materializado

El comprobante No 23 que esta a nombre
del sefior William Arévalo Ramirez, por
gasto de transporte en el proceso
denominado cuadre de cajas menores por
2018-018 la suma de $188,500 se encuentra
legalizado por la factura GE-2946 del 9 de
enero de 2016, por los productos, picada
para dos personas por un valor de
$188.500

Fuente: Propia

En comunicado del 12 de julio de 2022 la Oficina Asesora de Control Interno Disciplinario envio las
imagenes del correo electrénico enviado a la Gerencia de Riesgos del envio de los fallos proferidos
por esa Oficina incluyendo el evidenciado en el cuadro No 9.

Al revisar en la herramienta Sherlock se encontrd que por parte del proceso de Gestion Financiera se
tiene identificado riesgo R169 “Inconsistencia en la informacion reportada por las areas fuente”, que
parte de sus causas es “Alteracion, atentado, deterioro y manipulacién de informacion fisica”, por lo
tanto para el evento de la manipulacién de informacion que se realizé por parte del implicado al
presentar una factura por productos alimenticios y bebidas como concepto de gastos de transporte
en el proceso denominado cuadre de cajas menores, ya se encuentra un riesgo identificado:

Imagen No 7
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Fuente: Reporte de riesgos Vs Controles del aplicativo Sherlock
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Sin embargo, en el proceso de Gestién Financiera no se evidencia tener identificado el riesgo de un
mal manejo de los dineros de las cajas de la entidad que permita que una situacion como la del fallo
2018-018 no se repita, razén por la cual se realiza la siguiente recomendacion:

Recomendacién: Se recomienda a la Gerencia de Riesgos de la Entidad que evalué la pertinencia

de analizar en conjunto con la Direccién Nacional Financiera el riesgo “Inadecuada Administracion
(Manejo y/o custodia) de los Recursos de la Caja Menor asignados al subproceso”.
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VI. Conclusiones y Recomendaciones

Para el I semestre de 2022 se pudo evidenciar un cumplimiento de la normativa vigente

para las respuestas que se otorgan a los usuarios evitando asi que se generen silencios

administrativos por vencimiento de términos al momento de contestar las peticiones '
quejas y reclamos que se realizan ante la entidad.

Teniendo en cuenta que se presento un caso donde no fue efectiva la respuesta otorgada
a un usuario por parte de la entidad se reitera la recomendacion No 02 del informe de
seguimiento de PQR-Denuncias para el II semestre de 2021 presentado ante la entidad
el 6 de junio de 2022 a través del CIEC 123-e 2022 la cual indica: "Se recomienda generar
un indicador que permita evaluar le efectividad de /as respuestas otorgadas por /a
Entidad a las PQR interpuestas por los usuarios’.

Es importante resaltar que si bien es cierto que los fallos disciplinarios se generan tiempo

- después de haber ocurrido los eventos que generaron la materializacién de un riesgo, al

evaluar estos riesgos en la actualidad se encuentra que ya existe una identificacion de
este con su respectivo control, con respecto a la manipulacion de informacién en los
soportes de legalizacion para las cajas menores.

Se recomienda a la Gerencia de Riesgos de la Entidad que evalué la pertinencia de
analizar en conjunto con la Direccion Nacional Financiera el riesgo “Inadecuada
Administracion (Manejo y/o custodia) de los Recursos de la Caja Menor asignados al
subpraceso”.

Cordialmente,

R A

JOSEFINA DEL PILAR RODRIGUEZ ARIAS
Jefe Oficina Asesora de Control Interno
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