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

Con el fin de evidenciar la oportunidad dentro de los terminos de  ley la  respuesta
emitida a  los ciudadanos,  formular las  recomendaciones a  la alta direcci6n y a  los
\responsables   de    los   procesos   fortalecimiento   al   mejoramiento   continuo   de

lNDERVALLE.

Para la elaboraci6n del presente informe se tom6 las peticiones presentadas ante
lNDERVALLE, 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 vigente, y al procedimiento PR-220-002  "Atenci6n de peticiones y
Sugerencias."
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usuarios  doacuerdo  al  aplicativo  utilizado  en  la  ventanilla  dnica  y  a  las  caxpctas
suministradas por la gerencia.

Alcance

Realizar  seguimiento  a  la  gesti6n  realizada  en  la  atenci6n  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 comunicaci6n   y evaluaci6n como
instrumento de medici6n y mejora las encuestas de satisfacci6n de los usuarios.

Se realizo el seguimiento a la politica de servicio al ciudadano se viene teniendo en
cuenta  los  resultados  de  la  medici6n  del  FURAG,  publicados  en  el  micrositio  del
Modelo  lntegrado  de  Planeaci6n  y  Gesti6n  y  el  autodiagn6stico  de  la  politica  de
servicio al ciudadano,  realizado por la entidad igualmente la informaci6n que soporta
los  requerimientos  de  la  comunidad  en  el  periodo  evaluado,  insumos  necesarios
para realizar la evaluaci6n de una forma mas objetiva.

Aspectos  que  debe trabajar  la  entidad  con  el  fin  de  fortalecer el  servicio  al
suario.
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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 atenci6n a grupos etnicos.

Asegurar  la  implementaci6n  de  las  acciones  definidas  en  plan  institucional  para
dichos grupos.

La  entidad  cuenta  con  mecanismos  para  dar  prioridad  y  atenci6n  especial  a  las
peticiones presentadas por:

•    Periodistas-Menores de edad
•     Personas en situaci6n de discapacidad.

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

En cumplimiento a  la  Ley No  1712 de 2014,  por media de  la cual se crea  la  ley de
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resp®sta con el consentimiento del solicitante.

•    Los    usuarios    pueden    presentar    sus    quejas,    peticiones,    reclamos    y
sugerencias o denuncias a traves del link de la pagina web de lNDERVALLE.

•      Telefono.

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

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

RECEPC16N DE PETICIONES Y SUGERENCIAS PRIMER SEMESTRE 2018

Los  requerimientos  de  comunicaci6n  de   los   usuarios  fueron   recepcionados  por
escrito  en  su  mayoria  y  dos  por  correo  electr6nico  institucional  y  todos  fueron
ingresados al aplicativo.
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materiales ©portivos,  solicitud  de  reubicacion  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,  debefa 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.
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cuan© en los   cuadros   de   seguimiento   del   aplicativo   proporcionados   por
lNDERVALLE,  no  se evidencia  claramente  cual  es  la fecha  de  respuesta  de
cada PQRS.

•     Solamente  se  determin6  la  oportunidad  de  respuesta  de  los  9  derechos  de

petici6n los cuales se encuentran en el archivo de la gerencia   y de una tutela.

•    Calidad de la respuesta:

No es posible determinar cual es la calidad de la respuesta, de la mayoria de
los  requerimientos  de  informaci6n  que  llegaron  en  este  periodo  a  lndervalle
debido  a  que  estas  no  se  encuentran  cargadas  en  el  sistema.  Es  necesario
que se implemente una medida de autocontrol,  para que estas respuestas se
carguen  al  sistema  y  asi  poder  realizar  procesos  de  revisi6n  de  respuestas
brindadas a los peticionarios.

ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS GRUPOS DE VALOF`

en  el  primer semestre de 2018,  se encuentra carpeta del  archivo de  las encuestas
de satisfacci6n de los grupos de valor,  en un total de 215 encuestas    debidamente
diligenciadas   donde    los    diferentes   grupos    proporciona    informaci6n    sobre    la

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

lementar estrategias  en  busca  de  lograr  mejores  resultados  en  la
del cliente.
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cont©  y mejorar el servicio.•Noseevidenciouninforme  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   lNDERVALLE  dio  contestaci6n   a  los
requerimientos  presentados  por  los  grupos  de  valor  y  demas  usuarios  a
traves  de  sus  diferentes  dependencias,  las  cuales  estan  enfocadas  a  la
resoluci6n de las PQRS que ingresaron a la entidad.

•    En  relaci6n  con  las  respuestas  es  necesario  establecer  un  mecanismo  de
autocontrol que garantice que se den  las respuestas en los t6rminos legales
establecidos  segdn  tipo  de  informaci6n  de  acuerdo  a  lo  estipulado  en  el
procedimiento
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acci®es correctivas,  preventivas y de mejora en pro de establecer acciones
de   mejoramiento   continuo   en   beneficio   de   los   usuarios   de   lndervalle.

Se   recomienda   optimizar   la   utilizaci6n   del   aplicativo   de   la   recepci6n   de   los
requerimientos   de   informaci6n   especificando   de   una   manera   amplia   toda   la
informaci6n   necesaria   que   asegure  el   control   y  seguimiento   por  parte  de   los
responsables y la oficina de control interno.

Como  se  cambi6  el  procedimiento  se  recomienda  celeridad  en  su  aprobaci6n  y
socializaci6n  con  el  fin  de  que  todos  los  involucrados  conozcan  los  t6rminos  de
acuerdo a la modalidad de informaci6n 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
ndmeros  de  radicado  de  entrada,  siempre  asociar  o  relacionar este  nomero  para
contar con la trazabilidad y contar con la certeza que se dio tramite a la solicitud.

Es  necesario  que  se  realice  capacitaci6n  en  el  manejo del  aplicativo y establecer
medidas de autocontrol,  para que las respuestas se carguen al sistema y asi poder
realizar procesos de revisi6n y auditoria objetivas de las respuestas brindadas a los
peticionarios,

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

Se  recomienda  darle  una  buena   utilizaci6n  a   la  informaci6n  de  las encuestas de
satisfacci6n  del  servicio,    con  el  fin  de  incrementar  los  niveles  de  satisfacci6n  del
usuario de lNDERVALLE.

A   Io   anterior   aui    expuesto   es    importante   que   se   vincule   al    personal   de
Comunicaci6n  y  Sistemas  con  el  animo  de  que  ayuden  a  la  implementaci6n  y
ajustes  de  las  herramientas  de  informatica  que  se  tienen  a  disposici6n  para  el

de la PQRSD

RQUERA CASTILLO

Asesola de Control lntemo
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