INFORME DEFINITIVO DE LA

EVALUACION DEL PROCESO DE = {

SERVICIO AL CIUDADANO

PRIMER SEMESTRE DE 2022

UNIDAD DE CONTROL INTERNO

23 de agosto de 2022



OBJETIVO
GENERAL

Verificar el cumplimiento por parte de la
Comision de Regulacion de Agua Potable y
Saneamiento Basico — CRA, del articulo
/6 de la Ley 1474 de 2011, la Ley 1437 de
2011, la Ley 1755 de 2015, el Decreto 491
del 28 de marzo de 2020, la Ley 2207 del
17 de mayo de 2022, asi como del articulo
4° del Decreto 707 de 1995 vy el
memorando N° 20172010005893 del 16 de
noviembre de 2017, frente a los
mecanismos disenados por la Entidad para
la atencion de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias Yy denuncias
formuladas por sus usuarios.




CRITERIOS DEE
SEGUIMIENTO

Los criterios observados en el ejercicio del seguimiento
fueron:

1.El cumplimiento de la normatividad que rige las PQRSD
(Ley 1755 de 2015; articulo 76 de la Ley 1474 de 2011,
articulo 7° de la Ley 1437 de 2011, el articulo 4° del
Decreto 707 de 1995, el Decreto 491 del 28 de marzo de
2020 “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para
garantizar la atenciéon y la prestacion de los servicios por
parte de las autoridades publicas y los particulares que
cumplan funciones publicas y se toman medidas para la
proteccion laboral y de los contratistas de prestacion de
servicios de las entidades publicas, en el marco del
Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecologica” y
la Ley 2207 del 17 de mayo de 2022.

2.El fundamento de las respuestas emitidas por la entidad.

3.La remisiobn por competencia a las entidades
respectivas.

4. El oportuno cumplimiento de los términos.
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SELECCION

El universo de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias Yy denuncias para el periodo
comprendido entre el 1° de enero y el 30 de junio
de 2022 fue de 1.809. La seleccidon del seguimiento
correspondio al 20% del universo para un total de
362 peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias tomadas como muestra del ejercicio.

El universo de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias extemporaneas del primer
semestre de 2022 segun el sistema ORFEO fue de
11, muestra sobre la que se verificd el oportuno
cumplimiento de los términos legales.

Por lo anterior, la muestra de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias para el periodo
verificado fue de 373.
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« MINISTERIO DE VIVIENDA,

CIUDAD Y TERRITORIO
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MINISTERIO DE VIVIENDA,

9 ciubap v TERRITORIO F O RTA L EZA S

La entidad cuenta en su pagina web con un menu desplegable denominado “Atencion y servicios a la
ciudadania’”, el cual contiene una lista con los siguientes titulos:

» “Carta de trato digno”, que contiene los compromisos, deberes, derechos y los canales disponibles para la
atencion al ciudadano, dando cumplimiento a lo sefalado en la Ley 1437 de 2011 articulo 7°, numeral 5.

> “Registre aqui sus Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias”, permitiendo el facil acceso de
la ciudadania, de conformidad a lo establecido en la Ley 1474 de 2011 en su articulo 76 inciso 2°.

> “Registre aqui su Denuncia de corrupcion”, el cual permite presentar denuncias ante la entidad sobre
presuntos actos de corrupcion, de acuerdo a lo estipulado en la Ley 1474 de 2011 en su articulo 76 inciso 3°.

> En atencion a la emergencia sanitaria declarada por el Ministerio de Salud y Proteccion Social mediante
Decreto N° 418 del 18 de marzo de 2020 y ampliada mediante el Decreto N° 655 de fecha 28 de abril de
2022 hasta el 30 de junio de ese mismo afo, se suspendié temporalmente la atencion al publico de manera
presencial, por lo que la UAE CRA habilitd canales alternativos de atencion al ciudadano, tales como: correo
electronico; link de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias; atencion via WhatsApp; linea
telefénica y chat virtual, de acuerdo a lo estipulado en la Resoluciéon N° 178 del 1° de abril de 2020 en su
articulo 1°.
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MINISTERIO DE VIVIENDA,
CIUDAD Y TERRITORIO
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MINISTERIO DE VIVIENDA,
CIUDAD Y TERRITORIO
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CIUDAD Y TERRITORIO COMPARATIVO DE LAS OBSERVACIONES
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MINISTERIO DE VIVIENDA,
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' CIUDAD Y TERRITORIO

MINISTERIO DE VIVIENDA, OBSERVACION DEL SEGUIMIENTO
TRASLADOS EXTEMPORANEOS DE LAS PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

El 5% de los casos verificados en la muestra (5 de 106) que fueron trasladados por competencia a otras entidades, se
realizaron de manera extemporanea desatendiendo los términos contenidos en el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015
gue seiala lo siguiente: “Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticién no es la competente, se
informara de inmediato al interesado si este actua verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcidn, Si
obro por escrito. (...)” subrayas fuera de texto, (ver anexo 1).

Lo anterior, amparado por la sentencia 951 de 2014, emitida por la Corte Constitucional, sefialando lo siguiente: “Es
claro que, en el marco del Estado de Derecho, cuando el peticionario ha presentado la solicitud ante funcionario
incompetente, la_contestacion de éste no puede consistir sino_en la expresion oportuna de que le es imposible resolver,
procediendo, por tanto, a dar traslado a quien corresponda la competencia. De todas maneras, para cumplir en estos casos
con el mandato constitucional, es necesaria la respuesta en el expresado sentido; se violaria el derecho si, basado en su
incompetencia, el servidor publico se olvidara del tema o, aun remitiéndolo al competente, dejara de dar oportuna noticia
sobre ello al peticionario” (subrayas fuera de texto).

Por lo anterior, es necesario dar estricto cumplimiento a los términos previstos en la ley en lo que respecta a los
traslados por competencia a otras entidades, conforme a las recomendaciones formuladas por este despacho en los
informes de auditoria de la vigencias 2016 a la vigencia 2021.
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MINISTERIO DE VIVIENDA,
CIUDAD Y TERRITORIO
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‘ EIIINISTERIODEVI;IIESIDA, COMENTARIOS A LA OBSERVACIC,)N
A TR TRASLADOS EXTEMPORANEOS

COMENTARIOS DE LA SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA, remitidos via correo electrénico de
fecha 28 de abril de 2022, senalando lo siguiente: “Sobre el traslado extemporaneo y respuesta extemporanea del oficio
20223210017192 del 23 de febrero de 2022, a continuacion, se indican los hechos que motivaron la fecha del traslado al
Ministerio de Comercio: Mediante el radicado CRA N0.20213210035642 de 2021, el seiior Rubén Dario Avendafo requirié a la
CRA un informe por escrito de los aportes a pension pagados por los afios laborados entre 1993 y 1994, razén por la cual
mediante radicado CRA No. 20210200031171 de 2021, se le inform6 que se habia dado traslado de la peticion al Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo mediante radicado CRA N0.20210200031161 de 2021 con los soportes que reposaban en los
expedientes de la entidad, teniendo en cuenta que revisada la informacion que reposa en el archivo central de la Comisién, no
se encontraron registros de pagos de los afios 1993 y 1994, debido a que la tesoreria para la época en comento era ejercida
por el Ministerio de Desarrollo Economico, toda vez, que la Comision empezd a ejercerla a partir del mes de agosto de
1995. A través del radicado CRA No. 20222310005532 del 27 de enero de 2022, el Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo solicito copia de la historia laboral del sefior Rubén Dario Avendario, informacion que se remitid mediante radicado
N0.20220200007951 de 02 de febrero 2022. Mediante radicado CRA No. 20223210022702 del 23 de febrero de 2022, el
Ministerio de Vivienda “remitié por ser de nuestra competencia la solicitud del sefior Rubén Dario Avendafio de la certificacion
CETIL, adjuntando documentos donde el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo manifestaba que no tenia informacién en
sus expedientes y no podia emitir la certificacion, razon por la cual, después de realizar gestion telefonica con el Ministerio de
Vivienda y Comercio en procura de ayudar a resolver la peticion del sefior en mencion, en el Ministerio de Comercio nos
informaron que estaban realizando la reconstruccion del expediente laboral y que se estaba agilizando el proceso con los
documentos remitidos por la CRA, razon por la cual, se procedi6é a remitir el radicado a dicha entidad para que la respuesta se
emitiera por la entidad competente a través del radicado CRA No. 20220200017831 de 09 de marzo de 2022.
Comisién
R

mmdSds Saneamiento Basico




CIUDAD Y TERRITORIO COMENTARIOS A LA OBSERVACION
TRASLADOS EXTEMPORANEOS

Asi mismo, dicho Ministerio a traves del radicado No. 20223210022702 del 14 de marzo de 2022, informé a la CRA, que ya
habia emitido la certificacion y anexo los documentos soporte. Lo anterior es para informar que, si bien los términos por
traslado indicados en el informe no se cumplieron, los hechos del caso en particular fueron atipicos y siempre se actud en
procura de solucionar y ayudar a gestionar la solicitud del peticionario, teniendo en cuenta como se evidencia en los
hechos, desde el afio 2021 ningun Ministerio habia dado respuesta a la solicitud y se debia realizar una gestion previa para

direccionar la peticion de forma correcta, y no continuar trasladando por competencia los requerimientos sin que se diera
solucién de fondo”.

COMENTARIOS DE LA OFICINA ASESORA JURIDICA, remitidos via correo electronico de fecha 3 de agosto de 2022,
sefalando lo siguiente: “‘Rad. 20223210042502 de 19 de mayo: Fecha de radicacion: 19 de mayo de 2022. Fecha de envio de
traslados: 26 y 27 de mayo mediante oficios rad. CRA 20220120042571 y 20220120042561, respectivamente. Los oficios de
traslado (Rads. CRA 20220120042571 y 20220120042561) fueron radicados el quinto dia desde su radicacion, esto es, el 26
de mayo del afio en curso; y trasladados al Area de Correspondencia a las 4:22 P.M. del mismo dia para remision a los
destinatarios via correo electrénico, como se observa en la siguiente imagen:
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DA ¥ TERRITORID COMENTARIOS A LA OBSERVACION
TRASLADOS EXTEMPORANEOS

“Siendo que el 26 de mayo era el ultimo jueves habil del mes, tenia aplicacion el beneficio por el denominado Salario
emocional, por lo que la remision no pudo llevarse a cabo tan pronto se dirigié desde la Oficina Asesora Juridica (4:22 P.M.), y
fue apenas a las 7:03 P.M. que fue posible enviar el correo electronico para el traslado del primero de los oficios (con destino
a la Alcaldia Municipal de Sabanas de San Angel-Departamento de Magdalena); sin embargo, el oficio de traslado a la SSPD
no alcanz6 a salir del servidor de la entidad, dadas las actividades de mantenimiento sobre el sistema ORFEO, como se

evidencia en el siguiente anexo:

De: soportetic <soporte T I ERCra SO . SO
Enviado: jueweaes, 26 de mayo de 2022 131494 a. .
Para: Comision de regulacion de agua potable - CRa

Asunto: Mantenimiento Orfeo
‘M

AVIS

Por actividades de mantenimiento sobre el servidor de Orfeo,
se presentara intermitencia en el serwvicio.

=Comision de regulacion de agua potable-CRAGE Cra. oW Cios=

El dia 26 DE MAYO a partir de las 7900 hasta las 2200 horas.
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MINISTERIO DE VIVIENDA,
CIUDAD Y TERRITORIO

Por lo anterior, a primera hora del dia siguiente (7:03 A.M.) se remitié el oficio de traslado pendiente (Rad. CRA oficio
20220120042561 dirigido a la SSPD), como se registra en el siguiente documento:

Aarchivo Mensaje Ayuda
] Eliminar ~ =1 Archivo ] Mowver ~ | €3 Responder %3 Responder atodos —* Reenviar 571 Marcar como no leido &~ fE -~ | SO Buscar AY Leer en voz alta ) Immersive Reader = . | Q_ Zoom | ooo
L)

RW: RAD CRA 20220120042561

R d e R d tod | Fu i .-
corren | s | | 4 Responder | 4, Responder atodos | —> Reenviar
pe  Para @ Oscar Javier Ortiz Lozano martes 2/08/2022 11:55 a. m|
E=x] 20220120042561 . pdf =2 20223210042502_1.pdf === 120223210042502_00002 (1).png = —= 120223210042502_00003.png
PO [ ~ FPDF = v | | == = ~ = = ~
— rchivo .pdf el Archivo .pdf = Archivo .png 27 | Archivo .png

De: corres <corres@cra.gov.co>

Enviado: viernes, 27 de mayo de 2022 7:03 a. m.

Para: sspd@supersemnvicios., .co <sspd@superservicios. gov. oo

Cc: correac@certificado.4-72.com.co <correo@certificado.4-72.com.co>; COOPSERSANANGEL@GMAIL.COM <COOPSERSANAMNGEL@GMAIL.COM=; gerencia@coopsersanangel.co <gerencia@coopsersanangel.co>

Asunto: RAD CRA 20220120042561

Buen Dia,

Adjunto enviamos el radicado CRA 20220120042561 para su informacidn y tramite pertinente.
Favor confirmar recibo de comunicacidn.

Cordial saludo,

Comision

de Regulacién

de Agua Potable y
Saneamiento Basico

Para nosotros es muy importante
conocer su opinion sobre nuestro servicio.
Por eso, lo invitamos a diligenciar
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®J  CiuDAD v TERRITORIO OBSERVACION DEL SEGUIMIENTO

RESPUESTAS EXTEMPORANEAS DE LAS PETICIONES, QUEJAS
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

De las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias presentadas en la entidad durante el primer semestre
de 2022, el 0.4% (7 de 1.809) fueron contestadas por fuera de los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015
articulo 14 “Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. (...) salvo norma legal especial y so pena de
sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. (...)” y el
Decreto 491 de 2020, (ver anexo 2).

Por lo anterior, se trae a colacion lo descrito en la sentencia 951 de 2014, emitida por la H. Corte Constitucional que
sefiala lo siguiente: “(...) Es preciso recordar que el respeto de los términos para resolver las distintas modalidades de
peticion hace parte esencial del derecho de peticién, de manera que la mora en la respuesta constituye una vulneracion de
este derecho fundamental (...)"”. Asi las cosas, se solicita a la entidad dar respuesta oportuna a los peticionarios, para
efectos de evitar riesgos legales en contra de la UAE CRA, conforme a las recomendaciones formuladas por este
despacho en los informes de seguimiento de las vigencias 2016 a la vigencia 2021.
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MINISTERIO DE VIVIENDA,
CIUDAD Y TERRITORIO
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MINISTERIO DE VIVIENDA,
CIUDAD Y TERRITORIO
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MINISTERIO DE VIVIENDA,
CIUDAD Y TERRITORIO

COMPARATIVO POR SEMESTRES DE LAS
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COMENTARIOS A LA OBSERVACION
RESPUESTAS EXTEMPORANEAS

COMENTARIOS DE LA SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA, remitidos via correo electronico de fecha
28 de abril de 2022, senalando lo siguiente: “Sobre el traslado extemporaneo y respuesta extemporanea del oficio
20223210017192 del 23 de febrero de 2022, a continuacion, se indican los hechos que motivaron la fecha del traslado al
Ministerio de Comercio: Mediante el radicado CRA N0.20213210035642 de 2021, el seiior Rubén Dario Avendarfo requirio a la
CRA un informe por escrito de los aportes a pension pagados por los afos laborados entre 1993 y 1994, razon por la cual
mediante radicado CRA No. 20210200031171 de 2021, se le inform6 que se habia dado traslado de la peticion al Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo mediante radicado CRA N0.20210200031161 de 2021 con los soportes que reposaban en los
expedientes de la entidad, teniendo en cuenta que revisada la informacion que reposa en el archivo central de la Comisién, no
se encontraron registros de pagos de los afos 1993 y 1994, debido a que la tesoreria para la época en comento era ejercida
por el Ministerio de Desarrollo Econdmico, toda vez, que la Comision empezé a ejercerla a partir del mes de agosto de 1995. A
través del radicado CRA No. 20222310005532 del 27 de enero de 2022, el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo solicito
copia de la historia laboral del sefior Rubén Dario Avendano, informacion que se remiti0 mediante radicado
N0.20220200007951 de 02 de febrero 2022. “Mediante radicado CRA No. 20223210022702 del 23 de febrero de 2022, el
Ministerio de Vivienda remitié por ser de nuestra competencia la solicitud del sefior Rubén Dario Avendafio de la certificacion
CETIL, adjuntando documentos donde el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo manifestaba que no tenia informacion en
sus expedientes y no podia emitir la certificacion, razon por la cual, después de realizar gestion telefénica con el Ministerio de
Vivienda y Comercio en procura de ayudar a resolver la peticion del sefior en menciéon, en el Ministerio de Comercio nos
informaron que estaban realizando la reconstruccion del expediente laboral y que se estaba agilizando el proceso con los
documentos remitidos por la CRA, razon por la cual, se procedié a remitir el radicado a dicha entidad para que la respuesta se
emitiera por la entidad competente a través del radicado CRA No. 20220200017831 de 09 de marzo de 2022.
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B i TERIO DE YIVIEROA. COMENTARIOS A LA OBSERVACION
RESPUESTAS EXTEMPORANEAS

Asi mismo, dicho Ministerio a traves del radicado No. 20223210022702 del 14 de marzo de 2022, inform¢ a la
CRA, que ya habia emitido la certificacion y anexo los documentos soporte. Lo anterior es para informar que, si
bien los términos por traslado indicados en el informe no se cumplieron, los hechos del caso en particular fueron
atipicos y siempre se actud en procura de solucionar y ayudar a gestionar la solicitud del peticionario, teniendo en
cuenta como se evidencia en los hechos, desde el aino 2021 ningun Ministerio habia dado respuesta a la
solicitud y se debia realizar una gestion previa para direccionar la peticion de forma correcta, y no continuar
trasladando por competencia los requerimientos sin que se diera solucién de fondo”.

COMENTARIOS DE LA OFICINA ASESORA JURIDICA, remitidos via correo electronico de fecha 3
de mayo de 2022, senalando lo siguiente: “Rad. 20223210013852: Fecha de radicacién: 15 de febrero de
2022- Fecha de respuesta: 23 de enero de 2022 mediante oficio 20220120012901 de febrero 18. Al observar en
detalle la trazabilidad del tramite dado a la comunicacion de respuesta (rad. 20220120012901 de 18 de febrero),
se evidencia que la entidad dio respuesta dentro del término de ley, al correo registrado por la ciudadana
peticionaria, como se observa en la siguiente imagen:
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MINISTERIO DE VIVI

ENDA,

CIUDAD Y TERRITORIO

COMENTARIOS A LA OBSERVACION
RESPUESTAS EXTEMPORANEAS

También, que ante la no entrega exitosa del correo electronico de respuesta, se procedié de inmediato, esto es, unos pocos
minutos después de conocida esa situacion, a disponer el envio del oficio de respuesta en fisico por correo certificado a la

direccion igualmente registrada en la peticion, tal como se registra en el siguiente anexo:
|

Informacién del Radicado

Usuario Actual

DEPENDENCIA

CORRESPONDENCIA

CORRESPONDEMCIA

Oficina Asesora Juridica

Oficina Azesora Juridica

DATOS DE ENVIO

RADICADO

20220120012901

Historico

FECHA

23-02-
2022
09:53 AM

18-02-
2022
16:07 PM

18-02-
2022
14:40 PM

18-02-
2022
1431 FM

Documentos Anexos

ARCHIVOD

TRANSACCION

Devolucion de correo

Digitalizar Imagen

Radicacion

DEPENDEMCIA FECHA

CORRESPONDEMCIA 23-02-2022 09:58 AM

DOCUMENTO M. 20220120012901 PERTEMNECIENTE AL EXPEDIENTE Mo. 20220121550000002E

Expediente

US. ORIGEN

WILSON O3SWALDO OSPING MIETO

WILSOM OSWALDO OSPING MIETO

CLAUDIA MARCELA GASPAR MOLINA

CLAUDIA MARCELA GASPAR MOLIMA

Destinatario

Dependencia Actual

COMENTARIO

Devolucion (CUENTA DE CORREOQ INEXISTENTE).

undefined

*TRD*155/0 (Anexo Tipificado Mo. 20220120012901)

DIRECCION DEPARTAMENTO

JOHAMMA PAOLA MIEBLES Calle 42 N® 45 ; 09 OFICINA ATLANTICO

SANMCHEZ 103

ARCHIVO

FMUNICIFIO

BEARRAMCQUILLA

Solicitades Solicitar Fisico

US. DESTINO

WILSON OSWALDO OSPINO NIETO

CLAUDIA MARCELA GASPAR MOLINA

CLAUDIA MARCELA GASPAR MOLINA

TIFO DE Mo. OBSERVACIONES Realizo Envio
ENVIO PLAMILLA
CERTIFICADO WOSPING321
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%/ CIUDAD Y TERRITORIO

MINISTERIO DE VIVIENDA, COMENTARIOS A LA OBSERVACION
RESPUESTAS EXTEMPORANEAS

COMENTARIOS DE LA SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA, remitidos via correo electrénico el
dia 11 de mayo de 2022, con respecto al radicado N° 20223210013852 de fecha 15 de febrero de 2022, sefialando
lo siguiente: “Haciendo el respectivo seguimiento al asunto, en efecto fue solo hasta el dia 23 de febrero de 2022, es decir,
tres (3) dias habiles después de haber sido radicada en correspondencia la respuesta de la Oficina Asesora Juridica al
radicado, en el que el area de correspondencia indicé que hubo una devolucidon por “cuenta de correo inexistente” y
procedid a su envio por correo certificado, originando que por nuestra causa se diera una respuesta fuera de términos al
peticionario. Teniendo en cuenta lo anterior y para efectos de que esta situacion no se vuelva a repetir, se copia en este
correo a las personas involucradas en el proceso para que en adelante siempre se revise diariamente el envio de los
correos, asi como las devoluciones o aquellos correos que reboten. Esto por cuanto la verificacion del envio, en este caso
se hizo solo hasta dos (2) dias habiles después y por lo tanto s6lo hasta este momento se actud. De antemano agradezco
mucho esta informacion y la oportunidad de dar respuesta, porque esto nos permite mejorar nuestros procesos y que no se
vuelvan a presentar este tipo de situaciones”’.

COMENTARIOS DE LA OFICINA ASESORA JURIDICA, remitidos via correo electronico de fecha 3 de agosto de 2022,
sefalando lo siguiente: “‘Rad. 20223210042502 de 19 de mayo: Fecha de radicacion: 19 de mayo de 2022. Fecha de
respuesta: 27 de mayo mediante oficio 20220120042581. EI oficio de respuesta al peticionario (Rad. CRA
20220120042581) fue radicado en ORFEO el quinto dia a partir de su radicacion, es decir, el 26 de mayo de 2022; y
trasladado al Area de Correspondencia a las 4:22 P.M. del mismo dia para remision al peticionario via correo electrénico,
segun la siguiente imagen:
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7z
MINISTERIO DE VIVIENDA, COMENTARIOS A LA OBSERVACION
CIUDAD Y TERRITORIO L
DOCUMENTO M. 20223210042502 PERTEMECIENTE AL EXPEDIENTE Mo. 201801216958001735E Solicitados Solicitar Fisico
Informacidn del Radicado Historico Documentos Anexos Expediente

Usuarioc Actual ARCHIVO Dependencia Actual ARCHINO

DEPENDENCIA FECHA TRANSACCION US. ORIGEN COMENTARIO US. DESTINO

Direccidon Ejecutiva 17-06- Borrar Informado BELKISS GEORGETTE MILLAM Eliminacion informado BELKISS GEORGETTE MILLAN
2022
08:14 AM

CORRESPONDENCIA 27-05- Archivar JOMATHAMN ESTEBAN SANCHEZ DOCUMENTO ENVIADO ARCHIVO
2022 AZUERC
05:33 AM

Oficina Asesora Juridica 26-05- Reasignacion CLAUDIA MARCELA GASPAR MOLIMNA para tramite con pricridad JOMNATHAMN ESTEBAN SANCHEZ AZUERO
2022
16:22 PM

Oficina Asesora Juridica 26-05- CLAUDIA MARCELA GASPAR MOLIMA Archivo Anexo Mo, 2022321004250200009 CLAUDIA MARCELA GASPAR MOLINA
2022
16:21 PM

Oficina Asesora Juridica 26-05- CLAUDIA MARCELA GASPAR MOLIMA Archivo Anexo Mo, 2022321004250200005 CLAUDIA MARCELA GASPAR MOLINA
2022
16:20 PM

Oficina Asesora Juridica 26-05- CLAUDIA MARCELA GASPAR MOLIMA Archivo Anexo Mo, 2022321004250200007 CLAUDIA MARCELA GASPAR MOLINA
2022
16:18 PM

Oficina Asesora Juridica 26-05- CLAUDIA MARCELA GASPAR MOLIMA Radicacion Anexo Mo 2022321004250200006 CLAUDIA MARCELA GASPAR MOLINA
2022
15:54 PM

E A Escribe aqui para buscar.

Lluvia suave
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COMENTARIOS A LA OBSERVACION
RESPUESTAS EXTEMPORANEAS

“Sin embargo, dado que ese dia 26 de mayo era el ultimo jueves habil del mes, tenia aplicacion el beneficio por el
denominado Salario emocional, por lo que la remisidon no pudo llevarse a cabo tan pronto se envio desde la Oficina Asesora
Juridica (4:22 P.M.), adicionalmente por las actividades de mantenimiento sobre el sistema ORFEO que iniciaron a las 7:00

P.M. de ese mismo dia;

De: soportetic <soporteTIiC Cra O . o=
Enwviado: juewves, 26 de mayo de 2022 11:44 a. mi.
Para: Comision de regulacion de agua potable - CRA =Comision de regulacion de agua potable-CRA Cra. Fonw. Co=

Asunto: Mantenimiento Orfeo

w5

@ ra—n

AVISO

Por actividades de mantenimiento sobre el servidor de Orfeo,
se presentara intermitencia en el servicio.

El dia 26 DE MAY O a partir de las 79:00 hasta las 22:00 horas.
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MINISTERIO DE VIVIENDA,
CIUDAD Y TERRITORIO

Por lo anterior, a primera hora (6:57 A.M.) del dia siguiente se remiti0 el oficio de respuesta (Rad. CRA oficio

20220120042581 dirigido a COOPSERSANANGEL), como se registra en el siguiente documento:

Archivo Mensaje Ayuda
[ Eliminar ~ =T Archive ] mover ~ | €3 Responder %3 Responder atodos —* Reenviar 571 marcar como no leido  BE -~ -~ - | £ Buscar AV Leer en voz alta 1) Immersive Reader
=

= . | C]\Zoom | oo

RW: RAD CRA 20220120042561

|.:§ || “— Responder | % Responder a todos | —» Reenviar | ---

correo
pe Para @ Oscar Javier Ortiz Lozano

=5 20220120042561.pdf
Wl archivo .pdf

=D 20223210042502_1.pdf w | |Z="" 120223210042502_00002 ().png _ || —= 120223210042502_00003.png -
Wl archivo .pdf . . Archivo .png

~ |

De: Correc <Corres@cra.gov.co>
Enviado: viernes, 27 de mayo de 2022 7:03 a. m.

Para: sspd@superservicios., 0O <s55pd@E@superservicios.gov. co>
Cc: correoc@certificado.4-72.com.co <correo@certificado.4-72.com.co>; COOPSERSANANGELE®GMAIL.COM <COOPSERSAMNANGEL@GMAIL COM>; gerencia@coopsersanangel.co <gerencia@coopsersanangel.co>

Asunto: RAD CRA 20220120042561

Buen Dia,

Adjunto enviamos el radicado CRA 20220120042561 para su informacidn y tramite pertinente.
Favor confirmar recibo de comunicacidn.

Cordial saludo,

Comisiéon

de Regulacién

de Agua Potable y

m Saneamiento Basico

Para nosotros es muy importante
conocer su opinion sobre nuestro servicio.
Por eso, lo invitamos a diligenciar

L] = - = = . ] = |

martes 2/08/2022 11:55 a. m.

L — ] - £ -
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€7 ClUDAD Y TERRITORIO OBSERVACION DEL SEGUIMIENTO

NO SE EVIDENCIO RESPUESTA AL PETICIONARIO

En el 0.2% de la muestra de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (4 de 1.809) no se evidencio
respuesta al peticionario en el sistema de gestion documental ORFEO. Lo anterior, ya que el articulo 14 de la Ley
1755 de 2015 establece lo siguiente: “Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal
especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion’.

EXTRACTO DE LA SENTENCIA 951 DE 2014: %...) (iv) Notificacion de la decision: (...) “Esta obligacion genera para la
administracion la responsabilidad de actuar con diligencia en aras de que su respuesta sea conocida. De esta manera fue
reconocido en la sentencia T-372 de 1995 y reiterado por la sentencia T-477 de 2002, en donde se determind que el derecho
de peticion se concreta en dos momentos sucesivos, ambos dependientes de la actividad del servidor publico a quien se dirige
la solicitud: “(i) el de la recepciéon y tramite de la misma, el cual implica el debido acceso de la persona a la administracion
para que esta considere el asunto que se le plantea, y (ii) el de la respuesta, cuyo ambito trasciende el campo de la simple
adopcion de decisiones y se proyecta a la necesidad de llevarlas al conocimiento del solicitante (...)".

Asi las cosas, es necesario dar respuesta y dejar evidencia de la misma ante cualquier tipo de solicitud que sea
presentada por un ciudadano y mas aun si esta fue resuelta via telefonica, toda vez que no es suficiente con hacer
éenfasis en el historico del Sistema de Gestion Documental Orfeo que dicha peticion fue atendida telefénicamente, (ver
anexo 3).

Es preciso sefialar que esta observacion se realizé por parte de esta Unidad en el seguimiento de las vigencias 2018,
2019, 2°semestre de 2020 y vigencia 2021. -COmisian
]

de Regulacién

de Agua Potable y
mmdSds Saneamiento Basico




MINISTERIO DE VIVIENDA,
CIUDAD Y TERRITORIO

UNIVERSO = EXCEPCIONES
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' CIUDAD Y TERRITORIO

MINISTERIO DE VIVIENDA, COMENTARIOS A LA OBSERVACION
NO SE EVIDENCIO RESPUESTA AL PETICIONARIO

COMENTARIOS DE LA SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA, remitidos via correo electrénico de

fecha 28 de abril de 2022, senalando lo siguiente: “Radicados sin respuesta: Sobre el radicado 20223210002912 del 19 de
enero de 2022 me permito aclarar lo siguiente: El Sefior Alberto Ramirez Moros quien funge como Agente Especial de la
EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DE VILLA DEL ROSARIO - EICVIRO
E.S.P, solicitdo estado de cuenta para verificar los valores pendientes a pagar a la CRA. Mediante comunicacion telefonica el
dia 20 de enero de 2022 se le asistio explicando cada una de las obligaciones que tiene el prestador con la CRA, en cuanto a
la Contribucion Especial de que trata el articulo 85 de la Ley 142 de 1994, las cuales son 2012, 2013, 2014, 2015, 2016 y
2017, mismas que se encuentran el proceso de cobro coactivo No. 20180121695900051E y peticién de solicitud de estado de
cuenta que fue respondida bajo los radicados CRA No. 20210200006851 y CRA No. 20210200005631. El 14 de marzo de
2022 se dio cierre al radicado informando en el histérico la forma medio por el cual se resolvio la peticion, sin embargo, no se
adjuntd soporte ya que se resolvio via telefonica’.

COMENTARIOS DE CONTROL INTERNO DE LA UAE CRA: Las solicitudes de estado de cuenta con radicados No.
20210200006851 del 1 de febrero de 2021 y No. 20210200005631 del 2 de febrero de 2021, fueron atendidos por la
entidad en esa época. Sin embargo, la solicitud materia de la presente observacion, es del 19 de enero de 2022,
donde el peticionario estaba requiriendo las cuentas financieras ademas de otra informacion, solicitando que fuera
enviada a su correo electronico. Ahora bien, la entidad atendio telefonicamente la solicitud escrita del peticionario,
cuya trazabilidad quedo reflejada Unicamente en el historico de Orfeo, al cual solo tienen acceso los funcionarios y
contratistas de la Comision, debiendo dejar trazabilidad tanto del tramite de la solicitud como de la notificacion del
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' CIUDAD Y TERRITORIO

MINISTERIO DE VIVIENDA, COMENTARIOS A LA OBSERVACION
NO SE EVIDENCIO RESPUESTA AL PETICIONARIO

de acuerdo a lo establecido en la sentencia 951 de 2014 que sefala lo siguiente: “(iv) Notificacion de la decision: El ciudadano
debe conocer la decision proferida por las autoridades para ver protegido efectivamente su derecho de peticion[146], porque
ese conocimiento, dado el caso, es presupuesto para impugnar la respuesta correspondiente. La notificacion es la via
adecuada para que la persona conozca la resolucion de las autoridades, acto que debe sujetarse a lo normado en el capitulo
de notificaciones de la Ley 1437 de 2011,

"Esta obligacion genera para la administracion la responsabilidad de actuar con diligencia en aras de que su respuesta sea
conocida. De esta manera fue reconocido en la sentencia T-372 de 1995 y reiterado por la sentencia T-477 de 2002, en donde
se determind que el derecho de peticidon se concreta en dos momentos sucesivos, ambos dependientes de la actividad del
servidor publico a quien se dirige la solicitud: "(i) el de la recepcion y tramite de la misma, el cual implica el debido acceso de
la persona a la administracion para que esta considere el asunto que se le plantea, y (ii) el de la respuesta, cuyo ambito
trasciende el campo de la simple adopcién de decisiones y se proyecta a la necesidad de llevarlas al conocimiento del
solicitante". Se subraya que la administracion tiene la carga probatoria de demostrar que notificé al solicitante su decision,
pues el conocimiento de esta hace parte del intangible de ese derecho que no puede ser afectado”. Subrayas fuera de texto.

Denotandose con lo anterior, que la entidad no cuenta con las evidencias suficientes para demostrar que el tramite
realizado telefonicamente fue notificado al peticionario bajo los parametros contenidos en la ley 1437 de 2011.
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CIUDAD Y TERRITORIO COMENTARIOS A LA OBSERVACION
NO SE EVIDENCIO RESPUESTA AL PETICIONARIO

Adicionalmente, el procedimiento SCI-PRCO1 “Atencion de PQRSD” V04 sefiala en la actividad N° 5 lo siguiente:
“Designacion de responsable”y en descripcion: “Se designa al funcionario responsable de proyectar y remitir la respuesta a
la PQRSD”, eventos de los que claramente no se obtuvo evidencia por parte de esta dependencia auditora, toda vez
gue no reposa ni la respuesta por escrito de la entidad y menos aun, la notificacion al peticionario de dicho tramite
telefénico registrado en el histérico de Orfeo; lo anterior sin dejar de lado que la solicitud inicial no fue verbal sino
escrita, por lo que era necesario darle a esta peticion, el tratamiento contenido en el procedimiento citado.
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MINISTERIO DE VIVIENDA,
CIUDAD Y TERRITORIO
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MINISTERIO DE VIVIENDA,
CIUDAD Y TERRITORIO

TRASLADOS EXTEMPORANEOS DE LAS PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

N° DEL
RADICADO

1.- 20223210017192
de fecha 23/2/2022

2.- 20223210012262 de fecha
10/2/2022

3.- 20223210030102
de fecha 11/4/2022

4.- 20223210042502 de fecha
19/5/2022

5.- 20223210048252
de fecha 3/6/2022

ANEXO 1
FECHA DE DIAS EXTEMPORANEQOS

ENTREGA DE
RESPUESTA

10/3/2022 6 dias

18/2/2022 1 dia

21/4/2022 1 dia

27/5/2022 1 dia

13/6/2022 1 dia

AREA QUE
GESTIONO EL
TRASLADO

DEPENDENCIA

Subdireccion
Administrativa y Financiera

Subdireccion de
Regulacion

Oficina
Asesora Juridica

Oficina
Asesora Juridica
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MINISTERIO DE VIVIENDA,
CIUDAD Y TERRITORIO

RESPUESTAS EXTEMPORANEAS DE LAS PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

ANEXO 2
N° DEL FECHA DE DIAS TERMINO
RADICADO ENTREGA DE EXTEMPORANEOS LEGAL DEPENDENCIA
RESPUESTA
Subdireccion
1.- 20223210017192 10/3/2022 6 dias 5 dias Administrativa y
de fecha 23/2/2022 Financiera
2.- 20223210012262 de fecha 18/2/2022 1 dia 5 dias Oficina
10/2/2022 Asesora Juridica
Subdireccion
3.- 20223210013852 de fecha 23/2/2022 1 dia 5 dias Administrativa y
15/2/2022 Financiera
4.- 20223210030102 21/4/2022 1 dia 5 dias
de fecha 11/4/2022 Oficina
Asesora Juridica
5.- 20223210042502 de fecha
19/5/2022 27/5/2022 1 dia 5 dias
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MINISTERIO DE VIVIENDA,
CIUDAD Y TERRITORIO

RESPUESTAS EXTEMPORANEAS DE LAS PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

ANEXO 2
N° DEL FECHA DE DIAS TERMINO
RADICADO ENTREGA DE EXTEMPORANEOS LEGAL DEPENDENCIA
RESPUESTA
Oficina
6.- 20223210048252 13/6/2022 1 dia 5 dias Asesora Juridica
de fecha 3/6/2022
Subdireccioén

7.- 20223210045942 de fecha 23/6/2022 2 dias 15 dias Administrativa y

27/5/2022

Financiera
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MINISTERIO DE VIVIENDA,
CIUDAD Y TERRITORIO

N° DEL RADICADO

1.- 20223210002912
de fecha 19/1/2022

2.- 20223210003462
de fecha 19/1/2022

NO SE EVIDENCIO RESPUESTA A LAS PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
ANEXO 3

ASUNTO DEPENDENCIA OBSERVACIONES DE LA UNIDAD DE
CONTROL INTERNO

No se evidencié respuesta alguna por parte de la
“Solicitud revision de Subdireccion entidad asi como tampoco la respectiva notificacion al
estados financieros” Administrativa y Financiera  peticionario, pese a tratarse de una peticion escrita.

La respuesta de la solicitud “anénima” debid

publicarse en la pagina web de conformidad a lo

establecido en el “procedimiento de atencion de

“Queja malos manejos Oficina PQRSD V04~ “Si por el contrario no se tiene ninguna

acueducto veredal” Asesora Juridica informacion del peticionario, se debe publicar en la
pagina web de la entidad por el término de 5 dias”
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MINISTERIO DE VIVIENDA,
CIUDAD Y TERRITORIO

NO SE EVIDENCIO RESPUESTA A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
ANEXO 3

N° DEL RADICADO

3.- 20223210026952 de fecha
1/4/2022

4.- 20223210031682
de fecha 19/4/2022

ASUNTO DEPENDENCIA OBSERVACIONES DE LA UNIDAD DE CONTROL INTERNO

En el histérico de Orfeo se menciona que “no requiere respuesta’;

Propuesta estudio sin embargo, no se evidencié una justificacion juridica para
tarifario archivar la presente peticion sin una respuesta por escrito.

Subdireccion de En el historico de Orfeo se menciona que “Nrr. Se atendio (sic)

Regulacion mesa de trabajo el dia 03 de mayo con funcionarios del prestador,

Solicitud de reunion el Sub de Regulacién y profesionales de la Subdirecciéon”, sin

embargo, es necesario dejar evidencia de la respuesta oportuna y
de fondo de acuerdo a la solicitud del peticionario.
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@ MINISTERIO DE VIVIENDA,
CIUDAD Y TERRITORIO

MUCHAS GRACIAS
POR SU ATENCION

Linea fija: (60+1) 487 3820 / (60+1) 489 7640
Desde el exterior: con +57(601)

Fax: (60+1) 4897650

Linea Gratuita Nacional: 01 8000 517565
Linea anticorrupcion: (60+1) 4873820 Ext. 235

correo(@cra.gov.co

WWW.Cra.gov.co
Siguenos en

@CraColombia  [7) ] ) ©
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