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NOMBRE DEL INFORME

Informe de seguimiento al tramite interno de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias - PQRSD

1. OBIJETIVO

Evaluar la atencién de las quejas presentadas a la Entidad durante el segundo semestre de 2021, en
cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 en el que se delega a la oficina de control interno la
responsabilidad de vigilar que la atencidon de las quejas se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendir a la administraciéon de la entidad un informe semestral sobre el particulary el
Decreto 2641 de 2012 por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011.

1.1 Objetivos especificos

e Verificar la existencia y funcionamiento del proceso encargado de recibir, tramitary resolver
las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la misién de la entidad.

e Verificar el servicio de atencién a la ciudadania.

e Verificar informe de peticiones radicadas y su analisis por categorias.

1.2 Alcance

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias — PQRSD radicados y registrados en
las bases de datos institucionales - BPMS, durante el segundo semestre de 2021.

1.3 Cliente de la auditoria

Subproceso de Atencidn al Ciudadano del Proceso de Gestion Administrativa de la entidad.

2. ARTICULACION CON EL MIPG

El presente seguimiento se articula con la Séptima Dimensién “Control Interno” del Modelo
Integrado de Planeacién y Gestidn — MIPG y se desarrolla a través del Modelo Estandar de Control
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Interno — MECI en relacidn con los elementos de evaluacién del riesgo y actividades de control
interno y comunicacion.

3. CRITERIOS DE AUDITORIA

e  Articulo 23 de la Constitucidn Politica de Colombia.

e Articulo 15 de la ley 962 de 2005 “Por medio de la cual se dictan disposiciones sobre
racionalizacion de trdmites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades
del Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.”

e Articulo 76 de la ley 1474 de 2011 “Por medio de 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.”

e  Articulo 2 del decreto 2641 de 2012

e Articulos 24, 25 y 26 de la 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”.

e  Articulos 16, 17 y 18 del decreto 103 de 2015. “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley
1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones”, compilado por el Decreto 1081 de 2015. “Por
medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico del Sector Presidencia de la
Republica”.

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

e  Articulo 2.1.4.1. del decreto 124 de 2016 “Por el cual se sustituye el Titulo IV de la Parte | del
Libro 2 del decreto 1081 de 2015, relativo al Plan Anticorrupcidn y de Atencion al Ciudadano.”

e  Resolucion MiInTIC 3564 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 pardgrafo 2° del articulo 2.1.1.3.1.1 del Decreto numero 1081 de
2015”.

4. METODOLOGIA

Los resultados presentados en este informe se soportan en la informacion registrada en el BPMS
y se compara con los informes mensuales que emite la responsable del proceso de servicio al
ciudadano, verificando la trazabilidad en la atencion de quejas y reclamos dispuesta en la pagina
web vigencia 2021, informes de seguimiento interno de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias - PQRSD trimestres Il y IV; Derechos de peticidon segundo semestre de
2021 y Respuesta 2021 a derechos de Peticidn, consultados en la red institucional, oportunidad
en la atencién de derechos de peticion del proceso Direccionamiento Estratégico, informes de
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auditorias de la Oficina de Control Interno y auditorias al Sistema de Gestion Integral;
igualmente son considerados los resultados de seguimiento a los planes de mejoramiento y a
los riesgos del proceso.

DESARROLLO

En el proceso de evaluacidn que realiza la Oficina de Control Interno al cumplimiento del Fondo
de Valorizaciéon de Medellin FONVALMED, a lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de
2011 y el Decreto 2641 de 2012 que reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011,
se valida el cumplimiento de este requisito legal; sustentado en la:

e Delegacién al sub proceso Servicio al Ciudadano del Proceso de Apoyo de Gestidon
Administrativa de la responsabilidad de gestionar y apoyar internamente la oportunidad en
los tramites y procedimientos legales e institucionales, al igual que la atencion y decisidn
sobre las quejas que se presenten ante la Entidad.

e Articulacion de las funciones de los funcionarios adscritos al sub proceso del Servicio al
ciudadano con el objeto, alcance, politicas de operacidn, riesgos, planes de mejoramiento
e indicadores; a través del procedimiento de Control y Seguimiento de acuerdo al manual
de Atencidn al Ciudadano y en la Resolucién RG 2020-70; cuyo objeto es reglamentar la
presentacién, tramite, respuesta y supervision de los derechos de peticidn que se formulen
ante el FONVALMED dentro del marco de su competencia constitucional y legal, adecuando
sus actuaciones administrativas a los principios de economia, celeridad, eficacia,
imparcialidad, publicidad y contradiccidn; lo que garantiza el logro de resultados positivos
en la gestidn institucional y la satisfaccion de los usuarios externos.

e Estandarizacion de instrumentos para la administracién, recepcion, registro, priorizacion,
control, seguimiento y medicion del proceso de atencidn a quejas y el control y seguimiento
a estas.

e Disponibilidad en la pagina Web de FONVALMED de espacio de facil acceso para que los
ciudadanos formulen las peticiones, quejas y reclamos que se relacionen con el
cumplimiento de la misidn de la Entidad, al cual se puede acceder en la siguiente direccion:
https://fonvalmed.gov.co/escribenos/

e Mecanismos institucionales diversos dispuestos para la recepcién de Peticiones, Quejas y
Reclamos que los ciudadanos requieran presentar ante FONVALMED (personal, telefénica,
via fax, virtual, de oficio).

Fondo de Valorizacion del Municipio de Medellin
Centro de Atencién: Aeropuerto Olaya Herrera
Cr. 65 #13-157 - Piso 2, oficina IN4

Teléfono: (4) 5570246 - NIT: 900.158.929-0


https://fonvalmed.gov.co/escribenos/

Alcaldia de Medellin
FONVALMED

Fondo de Valorizacién
de Medellin

e Seguimiento a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias por supuestos actos
de corrupcion recibidas por FONVALMED en el primer semestre de 2021:

A,
CLASES DE PETICIONES

= QUEJA: Medio por el cual el cliente coloca en manifiesto una
inconformidad con la forma o condiciones como se ha prestado el servicio.

=" PETICIONES: Es la solicitud respetuosa de informacion o actuacion
relacionada con la prestacion del servicio, que el cliente tiene derecho a
presentar a la Administracion Municipal

[c= RECLAMO: Medio por el cual el cliente coloca su inconformidad con el
servicio prestado.

= SUGERENCIAS: Es la proposicion, idea o indicacion que se ofrece o
presenta con el proposito de incidir en el mejoramiento de un proceso, cuyo
objeto se encuentre relacionado con la prestacion del servicio o el
cumplimiento de una funcion publica.

5.1 Verificacidn, existencia y funcionamiento de la oficina de PQRSD:

El sistema de reclamos y sugerencias se encuentra enmarcado dentro del Subproceso de Servicio al
Ciudadano del Proceso de Apoyo de Gestién Administrativa a fin de fortalecer la imagen
institucional y la cultura del servicio, con apoyo de recursos tecnoldgicos e informaticos,
contribuyendo a la sostenibilidad.

Para tal fin la entidad emitio la resolucion RG 2020-70 cuyo objeto es reglamentar la presentacion,
tramite, respuesta y supervision de los derechos de peticién que se formulen ante el FONVALMED
dentro del marco de su competencia constitucional y legal, adecuando sus actuaciones
administrativas a los principios de economia, celeridad, eficacia, imparcialidad, publicidad y
contradiccidn.

El referido acto administrativo estipula que el subproceso de servicio al ciudadano es el responsable
de la atencién de los reclamos y sugerencias presentadas ante el FONVALMED; y el oficial de
transparencia o quien haga sus veces es el encargado de tramitar las quejas y denuncias por
presuntos actos de corrupcion que se presenten contra funcionarios del FONVALMED.
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Actualmente, el subproceso de atencidn al ciudadano esta a cargo del seguimiento al cumplimiento
de los términos de respuesta a las PQRSD y de los informes de que trata el articulo 54 de la ley 190
de 1995, en concordancia con el articulo 9 del decreto 2232 de 1995, y el articulo 11 de la ley 1712
de 2014 reglamentado por el articulo 51 y siguientes del decreto 103 de 2015 y la resolucion 3564
de 2015 en su anexo 1, numeral 10.10

5.2 Verificacion de atencion a los ciudadanos

Ademas de los canales de atencién definidos en la resolucién RG 2020-70 el FONVALMED cuenta
con un manual de atencién al ciudadano el cual tiene por objeto establecer los lineamientos para la
adecuada atencién al ciudadano y las partes interesadas por los distintos canales dispuestos por la
entidad, con el fin de brindar un servicio de calidad, mejorar la percepcion e imagen institucional, y
promover una cultura de servicio amable, efectivo, oportuno y seguro a través de la estandarizacion
de una metodologia de atencidn al ciudadano.

Igualmente se observd en el sitio web, que el FONVALMED expidid la carta de trato digno al
ciudadano en cumplimiento del numeral 5 del articulo 7 de la ley 1437 de 2011, cuyo propdsito es
fortalecer la relacion con la ciudadania y el compromiso de brindar un trato equitativo, respetuoso,
considerado, diligente y sin distinciones, garantizando sus derechos.

5.3 Cantidad de peticiones radicadas y analisis por categorias

Segun la informacién de los informes trimestrales elaborados por el subproceso de atencién al
ciudadano, las PQRSD radicadas por los diferentes canales ante el FONVALMED consolidadas al
segundo semestre de 2021 fueron en total 29.957, las cuales se clasifican asi:

Por tipo de solicitud:

Clasificacion Cantidad | Porcentaje
Tramites y preguntas frecuentes 27.991 93,43%
P (Peticidn) 1.016 3,40%
Comunicaciones generales 943 3,15%
R (Reclamo) 7 0,02%
Total general 29.957 100%

Fondo de Valorizacion del Municipio de Medellin
Centro de Atencién: Aeropuerto Olaya Herrera
Cr. 65 #13-157 - Piso 2, oficina IN4

Teléfono: (4) 5570246 - NIT: 900.158.929-0



Alcaldia de Medellin
FONVALMED

Fondo de Valorizacién
de Medellin

Clasificacion por tipo de solicitud

H Tramites y preguntas
frecuentes

M P (Peticion)

= Comunicaciones generales

Reclamo
Por canal de atencidn:
Canal Cantidad Porcentaje

Chat 4.723 16,0%
De oficio 82 0,3%

E-mail 8.439 28,2%
Presencial 11.665 39,0%
Redes sociales 2 0,006%
Telefénico 5.046 16,5%
Total general 29.957 100%
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Canal de atencion

17% 16%
0% 0% H Chat
M De oficio
28% o E-mail
Presencial

B Redes sociales

M Telefénico
Detalles de las solicitudes por cada canal de atencion:
Canal de atencién
Clasificacion D
Chat .e. E-mail | Presencial Re.d &s Telefonico Ul
oficio sociales general

Reclamos 6 1 7
Actualizacidn de datos:
Cambio de direccion- 1 4 366 371
Email-otros
Autorizacién para
inscripcidn de escritura 29 1 30
publica
Cambio de formay plan 6 4 7 21 38
de pago
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Cambio dt.e‘Pro.pfletarlo 27 171 31 1 230
o de Identificacién
Desbloquear  usuario
pagina web de |la 5 1 6
entidad
Devolucion o aplicacién

6 6
de saldo a favor
Entrega de autorizacién
.para. . Iescrltura e 1 53 3 3 30
inscripcion del
gravamen
Entrega de
levantamiento de| 42 1533 65 249 1889
gravamen
Facturacion 59 311 226 509 1105
Informacién de medios 1 1 91 93

y formas de pago

Informacién de obra y
Reparacion por 45 3 48
afectacion

Informacién general 387 48 435
Informacién General 45 45
Instrucciones para

realizar un tramite enla 9 1 69 79
entidad

Instrucciones para

realizar un tramite en 1 17 18

otra entidad

Notificacion personal 14 14
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Oferta de Servicios 12 12
Otros 3 3
Otros. Casos variables 2 370 25 397
Otras copias 1 1
OFrqs. Entidades 11 11
publicas
Paz y salvo 4194 3815 10484 1 1983 20477
Preguntas
frecuentes/Asesoria de| 179 487 121 763 1550
valorizacion

Procesos judiciales/
Acciones 3 3
constitucionales

Propuestas oferentes 3 3

Proveedores y

. 2 4 22 22
contratistas 9 3 >

Recurso de reposicién 1 1
Respuesta Oficiales 29 19 1 49
Revisidn de la 10 1 1

Contribucion

Seguimiento a un

: 60 123 23 470 676
radicado/proceso
Solicitud de
levantamiento de| 177 401 568 499 1645
gravamen
Suspgnsmn cobro 130 14 142
coactivo
Traslado 8 8
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TOTAL GENERAL 4,723 82 8.439 11.665 2 5.046 29.957
Clasificacion de solicitudes recibidas:
Clasificacion Cantidad
Tramites y preguntas frecuentes 27.991
Pazy salvo 20.477
Preguntas frecuentes/Asesoria de valorizacion 1.550
Entrega de levantamiento de gravamen 1.889
Solicitud de levantamiento de gravamen 1.645
Facturacidn 1.105
Seguimiento a un radicado/proceso 676
Informacién de medios y formas de pago 93
Notificacién personal 14
Instrucciones para realizar un tramite en la entidad 79
Actualizacién de datos: Cambio de direccidn-Email-otros 371
Entrega de autorizacidn para escritura e inscripcién del gravamen 30
Cambio de formay plan de pago 38
Instrucciones para realizar un tramite en otra entidad 18
Desbloquear usuario pagina web de la entidad 6
P (Peticiones) 1.016
Otros. Casos variables 397
Suspension cobro coactivo 144
Proveedores y contratistas 84
Cambio de Propietario o de Identificacién 230
Devolucion o aplicacién de saldo a favor 6
Informacién de obra y reparacién por afectacion 48
Autorizacidn para inscripcidn de escritura publica 30
Otros. Entidades publicas 11
Revision de la Contribucion 11
Traslado 8
Informacién General 45
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Otros. Copias 1
Recurso de reposicién 1
Comunicaciones generales 943
Proveedores y contratistas 438
Informacidn general 435
Respuesta Oficiales 49

Propuestas oferente

Procesos Judiciales/Acciones Constitucionales

Oferta de Servicios 12
Otros 3
R (Reclamos) 7

7
Total general 29.957

5.4 Anadlisis a los informes de PQRSD y sus seguimientos

Con base en la informacién del seguimiento al cumplimiento de los términos de respuesta a las
PQRSD y de los informes trimestrales elaborados por la coordinacién del subproceso de atencidn al
ciudadano se observé lo siguiente:

Los procesos con mas solicitudes asignadas fueron los siguientes:

Proceso - Subproceso Asignaciones
Servicio al ciudadano — Paz y Salvo 20.477

Las solicitudes con tareas! vencidas en el BPMS para su tramite segun tipificaciéon por proceso,
fueron las siguientes:

Subproceso Cantidad
Servicio al ciudadano 21.749
Tramites legales 5.103
Facturacion 1.426

1 El vencimiento de tareas en el aplicativo BPMS no significa un incumplimiento a los términos de respuesta
de las peticiones formulas por la ciudadania, pero si una afectacion a los tiempos de atencion de las tareas
subsiguientes definidas en sistema de gestion documental para tramitar los diferentes tipos de solicitudes.
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Otros 1.258
Gestion de cobros 279
Seguimiento Técnico de Obras 72
Cartera 59
Defensa juridica y prevencion del dafio 7
antijuridico

Infraestructura Tecnoldgica 2
Proceso de comunicaciones 2
Total general 29.957

5.4.1 Recepcion y Atencidn de las PQRSD

Segun los informes de seguimiento a las PQRSD, dispuestos en la Pagina Web de la entidad y a los
indicadores de oportunidad en la atencidn de quejas del modelo integrado de planeacidn y gestidn
MIPG durante el segundo semestre de la vigencia 2021, ingresaron a la entidad 29.957 solicitudes,
de la cuales 27.991 corresponden a tramites y preguntas frecuentes, 1.016 a peticiones, 943 a
comunicaciones generales y 7 a reclamaciones.

De lo anterior se puede considerar segln sus porcentajes:

2=27.991 x 100 = Quiere decir que el 93.43% de la muestra corresponde a tramites y preguntas.
29.957

2=1.016 x 100 = Quiere decir que el 3.40% de la muestra corresponde a peticiones.
29.957

2=943 x 100 = Quiere decir que el 3.15% de la muestra corresponde a comunicaciones generales.
29.957

=7 x 100 = Quiere decir que el 0.02% de la muestra corresponde a comunicaciones generales.

29.957
PETICIONES RECIBIDAS 1016
PETICIONES CERRADAS 761

PETICIONES CERRADAS CON MAS DE TREINTA DIAS 33
PETICIONES CERRADAS CON MENOS DE TREINTA DIAS | 741
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PETICI(?NES CON TAREA VENCIDAS MAS NO LA 161
PETICION

PETICIONES VENCIDAS CON MAS DE TREINTA DIAS 63
RECLAMOS 11
PETICIONES DE OFICIO 76

6. RESULTADOS DE MEDICION POR ENTES EXTERNOS

6.1 Resultados de la medicion satisfaccion en el servicio.

El presente informe se compard con la medicidon realizada por el DAFP a la Politica de Servicio al
Ciudadano a través de la evaluacién del FURAG 2020, donde se pudo evidenciar que se han
identificado al menos cuatro escenarios o momentos en los cuales un ciudadano o grupo de valor
interactia con una misma entidad: i) cuando consulta informacion publica, ii) cuando hace
tramites o accede a la oferta institucional de la entidad, iii) cuando hace denuncias, interpone
quejas, reclamos o exige cuentasy iv) cuando participa haciendo propuestas a las iniciativas,
politicas o programas liderados por la entidad, o colabora en la solucién de problemas de lo
publico.

Estos escenarios de relacionamiento pueden ser vistos también como niveles de madurez del
ciudadano en el relacionamiento con el Estado y para cada uno de ellos, existe una politica de
gestidény desempefio que orienta su desarrollo: Politica de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica, Politica de Racionalizacién de Tramites, Politica de Rendiciéon de Cuentas y Politica de
Participacidn Ciudadana en la Gestion.

La evaluacion de la politica de servicio al ciudadano tuvo como resultado el 59.2% para el afio
2020, superando al promedio del grupo par el cual obtuvo como resultado un 58,6%, pero con una
gran disminucién con respecto al aflo 2019 donde se alcanzd un 67.8% de satisfaccion en el
servicio. (No se efectia un analisis comparativo con el afio 2021 toda vez que no se ha emitido la
calificacion del FURAG)

Para mejorar el resultado de la politica de servicio al ciudadano, el DAFP hace énfasis en la
identificacion de grupos de valor y el desarrollo de estrategias y herramientas para mantener una
adecuada relacion y realiza algunas recomendaciones como: capacitar a los servidores en temas
de participacion ciudadana, mejorar las actividades de racionalizacion de tramites, promocion del
control social y veedurias ciudadana, definir la politica de servicio al ciudadano y sus lineamientos,
desarrollar estrategias para la inclusion a los diferentes grupos, contar con personal capacitado
para la atencion del ciudadano y los equipos fisicos y tecnoldgicos necesarios, contar con la
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herramienta de encuesta de percepcién ciudadana para evaluar la complejidad de los documentos
utilizados

Los seguimientos mensuales al vencimiento de tareas en la gestién documental para el tramite
interno de peticiones, y la elaboracién de informes de seguimiento a peticiones, y andlisis de
reclamos y sugerencias, evidencia un nivel alto en dicha gestién.

6.2 Fortalezas

e Prestacion del servicio con estandares de calidad sobresalientes, como resultado del
empoderamiento de algunos lideres de procesos y del equipo interdisciplinario adscrito al
proceso de servicios al ciudadano, quienes a través de su pericia y conocimiento especifico sobre
la materia garantizan la iddnea recepcion y trdmite de la informacién requerida por las partes
interesadas.

e Fortalecimiento de las herramientas de planificacién y control a través del Procedimiento de
control y seguimiento para quejas, con criterios de priorizacién y su correspondiente indicador
de cumplimiento.

e Informes periddicos a las PQRSD que generan una adecuada trazabilidad de la informacién,
facilitando con ello el proceso de analisis y estimacion objetiva de la informacidn, indispensable
para cumplir con el alcance propuesto para la elaboracidn de este informe de seguimiento.

7. CONCLUSIONES

e Pese a que través del Proceso Gestién Administrativa - Subproceso de Servicio al Ciudadano se
efectlan constantes seguimientos y controles a los términos otorgados por la Ley para dar
respuesta a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias interpuestas ante la
Entidad, se logra evidenciar las deficiencias de oportunidad en la atencién de los requerimientos
presentados por los contribuyentes, asi como la realizacidon de actividades inherentes a estos
por fuera de los términos, por lo que se hace necesario definir un plan de mejoramiento del
Proceso Gestion Administrativa - Subproceso de Servicio al Ciudadano, con acciones que
conduzcan a mejorar los tiempos en la atencién de las PQRSD, asi como la realizacion efectiva
de cada actividad.
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8. RECOMENDACIONES

A fin de mejorar la percepcién del usuario y calificacién del servicio al ciudadano es necesario
considerar conceptos como: accesibilidad, comunicacidn, participacién del usuario, incorporar
servicios afiadidos, programar acciones para mejorar la percepcion de los atributos criticos, con
orientacion al usuario.

La entidad no cuenta con un indicador de cumplimiento e interpretacién del mismo, en la
atencion de PQRSD definido como meta o pardmetro de comparacién, por lo que no hay nivel
de referencia minimo aceptable para el cumplimiento en la atencioén.

Adoptar mediante acto administrativo debidamente motivado todos los procesos vy
procedimientos, manuales, lineamientos, tramites, guias de atencién y demas directrices
impartidas por la Entidad en materia de atencién y servicio al ciudadano.

Mayor proactividad por parte de los coordinadores de procesos y sus grupos de trabajo en el
analisis de causas y definicién de acciones para el cumplimiento de los tiempos en cada una de
las actuaciones técnico-juridicas de su competencia.

Se debera definir el grupo de trabajo o profesionales que se encargaran de la identificacion,
monitoreo, reporte y socializacién de los riesgos asociados al Proceso Gestion Administrativa -
Subproceso de Servicio al Ciudadano.

Otorgarle mayor visibilidad al Oficial de Transparencia de la Entidad, a fin de garantizar de forma
objetiva el debido proceder ante las eventuales quejas y denuncias por corrupcidn interpuestas
por los contribuyentes en contra del actuar de los funcionarios del Fondo de Valorizacion de
Medellin.

Mantener actualizada la carta de trato digno al usuario, donde se especifiquen los derechos de
los contribuyentes del Fondo de Valorizacion de Medellin - FONVALMED vy los medios puestos a
su disposicidn para garantizar su efectividad.

Generar informes anualizados que permitan validar el estado de oportunidad de atencion de las
PQRSD de manera histérica, donde se pueda evidenciar la trazabilidad de las mismas vy el
momento en que estas cambian su estado.

Garantizar que a través de los canales de atencién de las PQRSD de la Entidad se puedan
presentar o interponer peticiones andnimas y que a través del medio por el cual esta fuere
presentada se le otorgue respuesta de fondo, preservando el derecho fundamental de peticién
respecto a su nucleo esencial y elementos estructurales. En el eventual caso de desconocer los
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datos de contacto o correspondencia serd necesario que la Entidad notifique la respuesta
mediante aviso, siguiendo el procedimiento establecido en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011.

e (Capacitar de manera constante y efectiva al operador que presta el servicio de atencidon al
ciudadano a través de los multiples canales dispuestos para ello, a fin de que dispongan del
conocimiento técnico especializado en relacién a los servicios que brinda el Fondo de
Valorizacién de Medellin — FONVALMED a sus contribuyentes.

e Dar continuidad a la publicacidon de los informes trimestrales de seguimiento a peticiones, y
analisis de reclamos y sugerencias, en el botén “transparencia”, categoria “instrumentos de
gestion de informacion publica”, y subcategoria “informes de peticiones, quejas, reclamos,
denuncias y solicitudes de acceso a la informacion” del sitio web de la entidad.

e Incluir en la base de datos institucional — BPMS un mdédulo denominado Felicitaciones, en la cual
los contribuyentes puedan expresar sus manifestaciones de agrado o satisfaccién con un
servidor o con el proceso que genera el servicio.

e Articular la gestién de quejas y denuncias por presuntos actos de corrupciéon con la Red
Interinstitucional de Trasparencia y Anticorrupcién de la Vicepresidencia de la Republica —RITA,
designando un oficial de trasparencia que cumpla los fines de colaboracién definidos en el
articulo 16 de la resolucién RG 2020-70, acatando los criterios establecidos en el decreto 338
de 2019 y el Manual de la RITA.

Sin otro particular, se suscribe,

FABIO DE JESUS BORJA ARBOLEDA
Coordinador Oficina de Control Interno

Proyectd: Aldemar Andrés Tabares Arenas
Abogad o Contratista, Control Interno
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