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Asunto: Informe Semestral de PQR's
Respetado Director:

De manera atenta me permito enviar en tres (03) folios informe semestral de PQR's
conforme lo establecido en la Ley 1474 de 2011 Articulo 76, el cual establece que: “La
Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendira a la Administracién de la entidad un informe
semestral sobre el particular”. b

Del informe se resalta los siguiente:

NUMERO DE PQR'S REPORTADAS POR EL AREA DE SERVICIO AL CIUDADANO
EN EL SEGUNDO SEMESTRE: 15

NUMERO DE PQR’S QUE CUMPLEN CON LA MATERIALIDAD Y OPORTUNIDAD
EN LA RESPUESTA: 12

CONCLUSIONES

En el informe reportado por el area de servicio al ciudadano se evidencio lo siguiente:

No hay clasificacién de PQR's

No hay clasificacion por medio de recepcion o canales de atencion.

No hay clasificacion de PQR s por areas

No hay seguimiento y control aleatorio de PQR's

No hay evaluacién de la oportunidad ni materialidad de la respuesta a las PQR's
No se presentd evidencia sobre apertura de buzén de sugerencias,

En el informe de gestién presentado por el area de servicio al ciudadano:

* No se efectud evaluacion sobre el nivel de satisfaccion y percepcién del cliente
en la vigencia 2018.

SUGERENCIAS PARA LA MEJORA-ACCIONES INMEDIATAS

Actualizacion de la caracterizacion del proceso Gestion del Servicio al Cliente.

L]
* Actualizacion de los riesgos del proceso Gestién del Servicio al Cliente,
* Actualizacion de los indicadores del proceso Gestion del Servicio al Cliente.
o Caracterizacion de los usuarios.
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Efectuar la evaluacién del nivel de satisfaccion y percepcion del cliente.

L]
« Reactivacion de la pagina web de la Entidad.
e Iniciar las acciones que permitan dar cumplimiento a la Ley 1712 de 2014.
» Disefar un instrumento que permita seguir a irazabilidad de las PQR’s.
« Dar apiicacion correcta de la gestion documental,
Atentamente,
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I SOLORZANO MELO
Jefe de Control Interno
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Gestian Documental
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FECHA: | Enero 08 de 2018

PROCESO: . Evaluacién, Control y Mejora |

RESPONSABLE. _ | Oficina Control Interno =

CARGO: _ - Jefe

OBJETIVO DEL PROCESO: Informe Semestral de PQR's

ALCANCE DEL PROCESO: | En el presente informe se analiza Io
relacionado con el servicio de atencion al
ciudadano y la respuesta a las PQR de la

| Entidad.

INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SOLICITUDES
INTRODUCCION

La Ley 87' de 1993 establece como un punto central de la labor de las
Unidades de Control Interno, Auditoria interna o quién haga sus veces, la
verificacién y evaluacion permanente del Sistema de Control Interno
implementado en las entidades del Estado.

En este sentido, la Unidad de Control Interno como tercera linea de defensa es
la encargada de proporcionar informacion sobre la efectividad del Sistema de
control interno -SCI-, a través de un enfogue basado en el riesgo, incluidas las
maneras en que funcionan la primera y segunda linea de defensa, asi como
generar las recomendaciones v sugerencias que contribuyan a su
mejoramiento y optimizacién

El Decreto 6487 de 2017sefiala en su articulo 17 que las Unidades u Oficinas
de Control Interno o quien haga sus veces desarrollaran su labor a través de
los siguientes roles liderazgo estratégico; enfoque hacia la prevencién,
evaluacion de la gestion de! riesgo, evaluacion y seguimiento, relacién con
entes externos de control

Si bien los diferentes roles que enmarcan la funcién del control interno son
importantes en el ejercicio de estas Unidades, el rol de "Evaluacién y
Seguimiento”, se constituye en uno de los ejes fundamentales que permiten
determinar el correcto funcionamiento del Sistema de Control Interno y de la
gestion misma de las entidades

'Congresa de Colombia Lay &7, noviembne 20 do 1953 “Por 13 cust pe etlablacen nomes pars e sefeicio del contol interno &n las
enidades y organssmos del Estado ¥ 0& ditdan ores dispcsicianes’

2 El Presidente de 13 Repubiics, Diecele 848, asal 15 de 2007 "Poc & cual se modiica y sdicona el Decrelo 1065 de 2015
Regiamentara Unico dal Sector e ts Funaidn Pusica”
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En ese sentido la Oficina de Control Interno en desarrollo de los roles
eénmarcados presenta a continuacién el informe semestral sobre |a recepcion,
tramite y resolucion de las PQR’s en el IDERF y el servicio de atencién al
ciudadano.

ALCANCE:

El presente informe se realizé con base en los informes de seguimiento y
control de las PQRs, que el area de atencion al ciudadano, acorde a su
Competencia entrego a la Oficina de Control Interno.

El informe contempla el reporte de las PQR’s del segundo semestre de |a
vigencia 2018, Este reporte es efectuado por el 4rea de atencién al ciudadano
del Instituto.

CANALES DE ATENCION OFICIALES PARA LA RADICACION DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS.

Canal Macaniema Ubicacidn/accesa Horario
Presencial | Ventanilla Unica — Ragicacion da documentos | Carera 3 No. 14a-88 Callseo Coburgo
Comeos elactronicas Institucionaies Iderﬁ'u;ggasugg@uu!fgﬂk.{om
Virtuel Pagina Wab | Mo encuentra habilitada
i LVDE&amA
12amyda 2
Redes Sociales | www.facebook.com/IDERFaficial/ pm s ;pm
|
Telefinico Linia §6T2TA0
|
|
|
| Carrera 3 No, 14a-68 Colisen Coburgo
Euzon ; de Ventanilla inica
Sugerencias |
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INFORMACION ESTADISTICA

Se anexa cuadro con la informacién detallada sobre las PQR’s, en el cuadro se

evidencio lo siguiente:

NUMERO DE PQR's REPORTADAS POR EL AREA DE SERVICIO AL

CIUDADANO EN EL SEGUNDO SEMESTRE: 15

NUMERO DE PQR'S QUE CUMPLEN CON LA MATERIALIDAD Y

OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA: 12
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Preguntas rendicién de cuenta-Alcaldia de Fusagasuga (27 de septiembre de
2018).

Peticionaria: Martha Cecilia Camacho Se dio respuesta a la peticionaria el 26
de octubre de 2018 a través de oficio No. 110-04-400. Se notifics al
peticionario de la respuesta el 08/1 1/2018.Se cumplié con la Materialidad en la
respuesta, no se cumplié con la oportunidad en la respuesta a la PQR.

Peticionaria: Flor Yamile Morales Sa dio respuesta a la peticionaria el 26 de
octubre de 2018 a través de oficio No. 110-04-400. Se notifice, pero no se
cuenta con fecha de notificacian al peticionario. Se cumplié con la Materialidad
en la respuesta, no se cumplio con Ia oportunidad en la respuesta a la PQR.
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CONCLUSIONES

En el informe reportado por el area de servicio al ciudadano se evidencio o
siguiente:

No hay clasificacion de PQR's

No hay clasificacian por medio de recepcidn o canales de atencion,
No hay clasificacion de PQR's por areas

No hay seguimiento y control aleatorio de PQR's

No hay evaluacién de |a oportunidad ni materialidad de |3 respuesta a
las PQR's

¢ No se presents evidencia sobre apertura de buzén de sugerencias.

En el informe de gestion presentado por el area de servicio al ciudadano:

* No se efectus evaluaciéon sobre el nivel de satisfaccion Y percepcion del
cliente en la vigencia 2018,

SUGERENCIAS PARA LA MEJORA-ACCIONES INMEDIATAS

¢ Actualizacién de |3 Caracterizacién del proceso Gestion del Servicio al
Cliente.

* Actualizacién de los resgos del proceso Gestién del Servicio al Cliente,

Actualizacién de |os indicadores del proceso Gestion del Servicio al

Cliente.

* Caracterizacion de los usuarios.
* Efectuar la evaluacién del nivel de satisfaccion y percepcion del cliente.
* Reactivacién de |z pagina web de la Entidad.
* Iniciar las acciones que permitan dar cumplimiento a Ia Ley 1712 de
2014,
* Disefar un instrumento que permita seguir a trazabilidad de las PQR's.
* Dar aplicacién correcta de |a gestion documental,
Atentamente,

. \onaue ~F
UL~ |
M ﬁze olorzano Melo

Jefe Control Interno IDERF

Gestion Dosumeantal

Criginal' Destinatarios
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