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INTRODUCCION
En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, la Oficina
de Control Interno presenta el seguimiento al tramite de las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias.

Con el fin de evidenciar la oportunidad dentro de los términos de ley la respuesta
emitida a los ciudadanos, formular las recomendaciones a la alta direccién y a los
responsables de los procesos fortalecimiento al mejoramiento continuo de
'"| INDERVALLE.

Para la elaboracién del presente informe se tomé las peticiones presentadas ante
INDERVALLE, en el periodo comprendido entre el 01 de enero y el 31 de junio de
2018, identificando el estado de la efectividad de cada respuesta de acuerdo a la
normatividad wgente y al procedimiento PR-220-002 “Atencu‘)n de peticiones y
Sugerencias.” , ‘

2. MARCO LEGAL

Darle cumplimiento al articulo 76.de la Ley 1474 de 2011, donde se dictan normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, mvesﬂgacuén y sancién de
actos de corrupcion.y la efectlwdad de contro la gestlon publica y los
i acion y gestion MIPG y lo
amentando por la Ley 1712 de 2014
\ pubk ca y la Ley 1755 de 2015 por

| estado del procedimiento de “Atenc1on de peticiones y sugerencias” en
semestre de 2018 e implementacién de acciones de mejoramiento
dentificando las limitantes existentes y mejorando a partir de los
ntos”‘ e los usuarios, las encuestas de satisfaccién de los ciudadanos que
nstitucionales.

A METODOLOGIA

Qe se hace seguimiento y evaluacion de la informacion
aneral de acuerdo a su procedimiento PR-220-002"
RV la relacion de los requerimientos de los

N




usuarios dé)acuerdo al aplicativo utilizado en la ventanilla Unica y a las carpetas
suministradas por la gerencia.

Alcance

Realizar seguimiento a la gestién realizada en la atenciéon a peticiones, quejas
reclamos y sugerencias PQRS, correspondiente al primer semestre de 2018, la
oportunidad de respuesta de conformidad con las normas legales vigentes, la
calidad de la respuesta, los canales y medios de comunicaciéon y evaluacién como
instrumento de medicién y mejora las encuestas de satisfaccion de los usuarios.

"RESENTACION DE RESULTADOS

Se realizo el seguimiento a la politica de servicio al ciudadano se viene teniendo en
cuenta los resultados de la medicion del FURAG, publicados en el micrositio del
Modelo Integrado de Planeaciéon y Gestion y el autodiagnéstico de la politica de
servicio al ciudadano, realizado por la entidad igualmente la informacién que soporta
los requerimientos de la comunidad en el periodo evaluado, insumos necesarios
para realizar la evaluacioén de una forma mas objetiva.

Segun los resultados de FURAG:

‘ples canales y mejora de
pos de valor.

K8 puntaje de la entidad
h2  puntaje maximo grupo par
Ral res de Referenma grupo par Quintiles: 1

de encuestas de satisfaccion de




Cuenta con mecanismos que permitan al ciudadano hacer seguimiento al estado de
sus PQRS de forma facil y oportuna.

No hay area o responsables de la atencién a grupos étnicos.

Asegurar la implementacion de las acciones definidas en plan institucional para
dichos grupos.

La entidad cuenta con mecanismos para dar prioridad y atencién especial a las
peticiones presentadas por:

¢ Periodistas-Menores de edad
¢ Personas en situacidén de discapacidad.

Como podemos observar el puntaje maximo del grupo par es de 80.2
INDERVALLE obtuvo un puntaje de 44.8 lo que equivale a un 55.8%.

ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

En cumplimiento a la Ley No 1712 de 2014, por medio de la cual se crea la ley de
“trasparencia y acceso a la informacién nacional y se dictan otras disposiciones;” en
cumplimiento de la norma Indervalle cuenta con el link en la pagina WEB donde los
ciudadanos puedan realizar los re”[,, erimientos de informacién de su interés.

s canales de servicio:
por correo electrénico).

acuerdo a lo antes anotado y a Ia mformacuén del proceso Gestién Jurica donde
icuentra el procedimiento PR- 220-002 “Atencion de Peticiones y Sugerencias”
‘denC|o en el prlmer semestre de 2018 un total de 99 solicitudes de informacién

s demas requerimientos fueron evidenciados en el aplicativo por lo
onstatar en forma exacta la modalidad del requerimiento.En el




testa on
IVOS

)m Valle \

resp@gsta con el consentimiento del solicitante.

e Los usuarios pueden presentar sus quejas, peticiones, reclamos vy
sugerencias o denuncias a través del link de la pagina web de INDERVALLE.

e Telefono.

e Buz6n donde los usuarios pueden depositar las quejas, sugerencias y
reclamos ubicado estratégicamente en el primer piso.

e Todos los requerimientos de los ciudadanos son ingresados al aplicativo,
asignados a los responsables para darles tramite.

RECEPCION DE PETICIONES Y SUGERENCIAS PRIMER SEMESTRE 2018

Los requerimientos de comunicacién de los usuarios fueron recepcionados por
escrito en su mayoria y dos por correo electrénico institucional y todos fueron
ingresados al aplicativo.

AVANCES EN EL PROCEDIMIENTO PR-220-002 ATENCION DE PETICIONES Y
SUGERENCIAS.

e La institucién ha realizado actualizacion y ajuste al procedimiento PR-220-002
Atencion de peticiones y sugerencias, de acuerdo a las normas legales
vigentes y a la metodologia MIPG, en este momento se encuentra para la
respectiva aprobamon y camblowde ve i6

Otro de los avances mas sugnlf atl

Ita realizada al aplicativo, el reporte por dependencias gener6 la
! rlmlentos de informacion algunos de estos fiueron presentado en




matenales @portlvos sohcntud de reublcaCIon cancha solicitud de aclaracion entre

otros etc. Estas solicitudes fueron tramitadas por las diferentes dependencias, las
cuales dieron contestacion y tramite en su totalidad. De las respuesta a estas
solicitudes no se pudo evidenciar mediante documento soporte por la oficina asesora
de Control interno

DEBILIDADES DEL PROCEDIMIENTO PR-220-002

A pesar de que el procedimiento cumple con lo establecido en la Ley 1474 en su
articulo 76 “oficina de Peticiones, Quejas, Sugerencias y Reclamos en toda entidad
publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar
.+ y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se
relacionen con el cumplimiento de la mision institucional’. INDERVALLE cuenta en
su proceso gestion juridica, con el procedimiento PR-220-002 “Atencion de
peticiones y sugerencias” donde se debe ejercer el control y seguimiento a la
oportunidad y efectividad de las respuestas a los usuarios. No se cuenta con un
control efectivo, ni el archivo de la informacion que permitiese evidenciar los 99
requerimientos y sus respuestas, como se describe anteriormente; solo se
evidenciaron los 9 derechos de peticion que reposan en el archivo de la gerencia, la
evidencia de respuesta y solicitudes de los demas requerimientos se encuentran en
el archivo de las dependencias, debilitando este procedimiento con repecto al control
y segumiento, oportunidad y efectividad de las respuesta.

n INDERVALLE, la informacion de los
respecto: a. El radicado y fecha de
tus “abierta” si no se le ha
roceso y responsable, f. Aa
ormacion incompleta en el
jercer control, atraves de la
le respuestas, responsables

En el aplicativo implementado::
requerimientos se evidencia incompleta con
contestacion, b Efectlwdad de Ia contesta on :

e Recepcion:

nformacion de la persona que maneja del aplicativo, se puede determinar
edio de recepcion de PQRS, se realiz6 en su mayoria por escrito entregado
nilla-Ginica y por correo electrénico en pagina web.

mite a Peticiones.

‘se realizo seguimiento de un total de 99 peticiones

otalidad de peticiones, revisando el tiempo (Oportunidad)
; para determinar lo siguiente:

uesta de las todas las PQRS, por




cuanto) en los cuadros de seguimiento del aplicativo proporcionados por
INDERVALLE, no se evidencia claramente cual es la fecha de respuesta de
cada PQRS.

e Solamente se determiné la oportunidad de respuesta de los 9 derechos de
peticion los cuales se encuentran en el archivo de la gerencia y de una tutela.

o Calidad de la respuesta:

No es posible determinar cual es la calidad de la respuesta, de la mayoria de
los requerimientos de informacién que llegaron en este periodo a Indervalle
debido a que estas no se encuentran cargadas en el sistema. Es necesario
2 que se implemente una medida de autocontrol, para que estas respuestas se
carguen al sistema y asi poder realizar procesos de revision de respuestas
brindadas a los peticionarios.

ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS GRUPOS DE VALOR
en el primer semestre de 2018, se encuentra carpeta del archivo de las encuestas

de satisfaccién de los grupos de valor, en un total de 215 encuestas debidamente
dlllgenmadas donde los dlferentes grupos proporCIona informacién sobre la

Entre los encuestadbé‘ se encue tra
eportlstas entrenadores ligas, se
las encuestas se observa

taje mayor. ciudadanos

lo se evidencia la tabulacion de las respuestas para establecer fortalezas y
bilidades mediante un diagnostico que contribuya de manera significativa a

a calificacion, malo y regular con el fin de mejorar la
s grupos de valor en los aspectos identificados en las

ento para establecer puntos de




cont(dl y mejorar el servicio.

No se evidencio un informe de evaluacion de los servicios que presta el
instituto con una muestra representativa de acuerdo al tipo de usuario
encuestado.

Durante el periodo comprendido entre el 01 de enero y el 31 de junio de
2018, no se pudo evidenciar que INDERVALLE dio contestacién a los
requerimientos presentados por los grupos de valor y demas usuarios a
través de sus diferentes dependencias, las cuales estan enfocadas a la
resolucion de las PQRS que ingresaron a la entidad.

En relacién con las respuestas es necesario establecer un mecanismo de
autocontrol que garantice que se den las respuestas en los términos legales
establecidos segun tipo de mformacuﬁn de acuerdo a lo estipulado en el
procedimiento

Es necesario compromiso y responsabilidad con la centralizaciéon del archivo
de los documentos soportes de las entradas y salidas de la informacion
dandole cumplimiento al principio de oporffinldad trasparencia, y efectividad.

Igualmente, en este punto también se evidenciaron falencias en la
clasificacion del tlpO de petlc'én ?de‘ ee nto inicial cuando se radica

pero que al llegar a la

ap
areas tengan clarldad tanto en el tlpo de peticion como en los términos de
respuesta.

ablecer los lineamientos necesarios para la adecuada y eficaz recepcién
los requerimientos de la ciudadania.

over los criterios de responsabilidad, oportunidad y calidad para las
{estas que le brinda Indervalle a la comunidad.

B\ de acciones correctivas, preventivas y de mejora logrando

1z:la_informacién suministrada en las
e valor con el fin de implementar




accifpes correctivas, preventivas y de mejora en pro de establecer acciones
de mejoramiento continuo en beneficio de los usuarios de Indervalle.

7.RECOMENDACIONES

Se recomienda optimizar la utilizacién del aplicativo de la recepcion de los
requerimientos de informacién especificando de una manera amplia toda la
informaciéon necesaria que asegure el control y seguimiento por parte de los
responsables y la oficina de control interno.

Como se cambié el procedimiento se recomienda celeridad en su aprobacién y
socializacién con el fin de que todos los involucrados conozcan los términos de
acuerdo a la modalidad de informacion y se cumplan con los plazos estipulados por
normatividad.

Se recomienda a las dependencias que, las PQRS, que se clasifican como “no
requiere respuesta”, por ser peticiones repetidas que fueron resueltas con otros
nimeros de radicado de entrada, siempre asociar o relacionar este nUmero para
contar con la trazabilidad y contar con la certeza que se dio tramite a la solicitud.

Es necesario que se realice capacitacién en el manejo del aplicativo y establecer
medidas de autocontrol, para que las respuestas se carguen al sistema y asi poder
realizar procesos de revisién y auditoria objetivas de las respuestas brindadas a los
peticionarios.

Es necesario establecer que las PQRS también es para recepcionar Denuncias, por
lo tanto tendria parametrizarse como PQRSD.

Se recomienda darle una buena utilizacion a la informaciéon de las encuestas de
satisfaccion del servicio, con el fin de incrementar los niveles de satisfaccion del
usuario de INDERVALLE.

A lo anterior aui expuesto es importante que se vincule al personal de
Comunicacion y Sistemas con el animo de que ayuden a la implementacioén y
ajustes de las herramientas de informatica que se tienen a disposicién para el
manejo de la PQRSD







