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ASUNTO: Informe de Seguimiento al tratamiento de las solicitudes de informacion,
peticiones, quejas, reclamos, demandas y solicitudes (PQRDS) durante el primer
semestre del 2023

La Oficina de Conirol Interno presenta seguimiento del informe consolidado de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes entre otros; recibidas y atendidas
mediante el WORK MANAGER, SAIA, pagina web, buzdn de subgerencia y ofros
PQRD recibidas y atendidas por cada una de las dependencias del INFIDER durante el
primer semestre del 2023, con el cual se da cumplimiento a fa normativa vigente (ley
190 de 1995; Ley 1474 de 2011; Ley 1712 de 2014, Decreto 103 de 2015 y el plan
anticorrupcién y de atencion al ciudadano de la vigencia 2022, en el sentido de poner
en conocimiento de la ciudadania, en general, sobre la estadisticas, de acuerdo con el
numero total de PQRD presentados por los ciudadanos y grupos de interés ante la
Entidad, a través de la ventanilla Gnica el WORK MANAGER, pagina web de la
Institucion, buzén de subgerencia ubicado en la sede del INFIDER en el cuarto (4} piso

El INFIDER en su normal desarrollo y haciendo énfasis de que nuestros clientes son la
razon de ser de la entidad continda con el disefid de LA ESTRATEGIA DE LUCHA
CONTRA LA CORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO, asi como los respectivos

mapas de riesgos que se encuentran publicados en la pagina web del INFIDER. |

La responsabilidad de la oficina de Control Interno consiste en estar pendiente de los
informes que hay que entregar a los diferentes entes de confrol y a los cambios
normativos que se den en todo lo que tiene que ver con el normal funciocnamiento del
INFIDER, cumpliendo asi los lineamientos de la Ley 87 sistema de control interno y él
Modelo Estandar de Control Interno MECI y la Ley 1474 de 2011 Estatuto
Anticorrupcion.
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Para la realizacion del presente seguimiento considera la Oficina de Control Interno que
es necesario tener en cuenta las siguientes definiciones:

&

PETICION: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes
respetuocsas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener su
pronta resclucion.

QUEJA: Es la manifestacién de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacién con una conducta que considera irregular de uno o
varios servidores en desarrollo de sus funciones.

RECLAMO: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una
solucion, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un
servicio o a la faita de atencidon de una solicitud.

SUGERENCIA: Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o
la gestion de la entidad.

DENUNCIA: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una
conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion
penal, disciplinaria, fiscal, administrativa- sancionatoria o ético profesional. Es necesario
que se indiguen las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto que sea
establezcan responsabilidades

SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA: Segtn el articulo 25 de la
ley 1712 de 2014 “es aquella que, de forma oral o escrifa, incluida la via electronica,
puede hacer cualquier persona para acceder a la informacién publica.

Paragrafo: En ningun caso podra ser rechazada la peticion por motivos de
fundamentacion inadecuada o incompleta

BUZON DE SUGERENCIA: Es un recurso de comunicacion utilizado por las empresas
para dar voz a las distintas ideas de mejora, propuestas de soluciones, quejas e
iniciativas que los trabajadcres de una empresa o clientes pueden aportar a la
organizacion de esta sencilla forma de dialogo

De acuerdo al articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, los términos para resolver son:
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CLASE TERMINO
p Dentro de los quince(15) dias siguientes a su
Peticiones en interés general y particular recepcion
Dentro de los diez (10)  dias siguientes a su
Peticiones de documentos e informacion recepcién
Dentro de los treinta (30) dias siguientes a su
Consultas recepcion
Dentro de los diez (10) dias siguientes a
Peticiones entre autoridades su recepcion
Informe a entes de control Dentro de los cinco ()  dias siguientes a su
recepcion

Es de aclarar que el INFIDER a través del proceso de Gestién Documental y por medio
de la ventanilla (nica se realiza la recepcion, radicacion y registro de documentos,
ademas, el Instituto cuenta con un enlace de facil acceso en su pagina web
www.infider.gov.co para la recepcidén de peticiones, guejas, sugerencias, reclamos y
denuncias acorde con el programa Gobierno en linea de la Presidencia de la Republica.

La oficina Asesora Juridica del INFIDER es |la encargada de resolver y tramitar los
Derechos de Peticion que los ciudadanos formulen ante esta entidad.

Lo anterior para efectos de comunicacidn, divulgacién y evaluacion en las politicas del
INFIDER en todo lo concerniente a la rendicidn de todos los informes de acuerdo a las
acciones contempladas en el plan de accion de la entidad y la Oficina Asesora de
Control Interno.

Cordial Saludo,

LILIA " MARIA JIMENEZ CANO
Jefe Oficina Asesora de Control Interno

INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
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PRIMER SEMESTRE DEL 2023

INSTITUTO DE FOMENTO PARA EL DESARROLLO DE RISARALDA
INFIDER

OCTUBRE 2023

Normatividad

Articulo 76 de la ley 1474, (Estatuto Anticorrupcion). Constitucién Politica
(articulo 23); Ley 1712 de 2014 (articulo 11 literal h) y Decreto 103 de 2015
(articulo 52)

OFICINA DE CONTOL INTERNO DE GESTION INSTITUTO DE FOMENTO PARA
EL DESARROLLO DE RISARALDA- INFIDER

LILIANA MARIA JIMENEZ CANO
Jefe Asesora de Control Interno
octubre 2023
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INTRODUCCION

#

El presente seguimiento del informe de PQRS del primer semestre de 2023, da
cumplimiento al informe unificado de peticiones, quejas, reclamos, sugerencia,
denuncias, felicitaciones, agradecimientos, entre otras recibidas y atendidas por las
dependencias del Instituto Financiero para el Desarrollo de Risaralda — INFIDER a
lo establecido en el articulo 11 de la ley 1712 de 2014 “Ley de fransparencia y del
derecho de acceso a la Informacion Publica “, dicha informacion nos permite
analizar el nimero de pqrs recibidas por cada uno de los canales habilitados por la
entidad para su recepcion, asi mismo, permite determinar la gestién dada a las
mismas durante el mismo periodo evaluado.

El propdsito del informe es determinar la oportunidad de las respuestas y el nivel
de percepcion de los servicios y tramites ofrecidos por el INFIDER, y en el evento
de ser necesario, formular recomendaciones a la alta direccién y a los responsables
de los procesos, para el mejoramiento continuo de la prestacidn del servicio a los
usuarios por parte de entidad

1. OBJETIVO

Dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 de Julio 12 de
2011, el cual se estipula lo siguiente: “La Oficina de Control Interno debera
vigilar que la atencidn se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y
rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular. En la pagina web principal de toda entidad publica debera existir un
link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos
realicen sus comentarios”. Dando cumplimiento a la Ley 1712 de 2014, “por
medio de la cual se crea la ley de transparencia y del Derecho de Acceso a la
informacién publica Nacional y se Dictan otras disposiciones,

2. ALCANCE.

Con base en inspecciones hechas a la ventanilla Unica del INFIDER donde se
reciben y direccionan los derechos de peticiones, solicitudes de informacion,
quejas, demandas y estas son dirigidas a la Oficina asesora Juridica y a la
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Direccion Administrativa y Financiera para su respectiva respuesta; se realiza
inspeccién a la pagina web del INFIDER donde hay un Link para las PQRDS,
asi como el buzdn de sugerencias. ‘

i

3. METODOLOGIA.

Para evidenciar el cumplimiento se tendra en cuenta las técnicas de auditoria
generalmente aceptadas y establecidas en el Manual de Operaciones de la Oficina
asesora de Control Interno; tales como la observacion, revision selectiva,
indagacién, entrevista, comprobacion.

4. EVALUACION.

- Seguimiento al correcto funcionamiento de los mecanismos
creados para la recepcidon de las PQRDS.

Se encuentran establecidos los mecanismos para la recepcion de los
PQRDS como son la correspondencia recibida por la ventanilla Unica
del INFIDER, correo institucicnal, pagina web, buzén de sugerencias,
LINEA 018000182405

- Seguimiento a los puntos de control del procedimiento adoptado.

“Articulo 14. Ley 1755 de 2015 Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancion
disciplinaria, toda peticién debera resolverse dentro de los quince (15) dias
siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial la resolucion de
las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacién deberan resolverse dentro
de los diez (10) dias siguientes a su recepcién. Si en ese lapso no se ha
dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos
legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la
administracion ya no podra negar la entrega de dichos documentos al
peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los
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tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades
en relacién con Las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los
treinta (30) dias siguientes a su recepcion

Paragrafo. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion
en los plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia
al interesado, antes del vencimiento del término sefalado en la ley
expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo
razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del
doble del inicialmente previsto”

En consonancia con el articulo 22. Ley 1755 de 2015 el INFIDER tiene
estandarizado el procedimiento de PQRDS, que se lleva a cabo en la
Oficina Asesora Juridica y la Direccion Administrativa y Financiera las
cuales establecen puntos de control acordes con lo establecido en el
articulo 14 de ia citada ley.

Los anteriores plazos son los maximos, pues todo servidor publico tiene el
deber de actuar frente a las peticiones con celeridad y eficacia.

- Seguimiento a las respuestas oportunas de los PQRDS.

Este proceso se lleva de la siguiente forma: El derecho de peticién, solicitud de
informacion, demanda, queja o reclamo es radicado en la ventanilla (nica y es subido
al WORK MANAGER que es una plataforma tecnoldgica para el archivo de la
documentacion que entra y sale del INFIDER esto con el fin de poder verificar la
trazabilidad de la informacidn, después de ser archivado se remite a la dependencia
encargada de responder dicho documento y este se responde en los tiempos
establecidos por la ley.

A continuacidon, se muestra el inventario de PQRS suministrado por la Direccidn
administrativa y financiera del INFIDER; en el cual se especifican los datos basicos de
cada PQRS especialmente fecha de recepcion y Fecha de respuesta. A su vez se
identifican las dependencias con mayor demanda de PQRS en el periodo revisado.
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Grafico 1. Distribucion de PQRS recibidas por dependencia
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Tabla 2. Matriz de seguimiento a las PQRS primer semestre 2023.

I'N ENTIDAD FECHA OBJETO DIRIGIDA A | FECHA | DIAS PARA
SOLICIT DE DAR
ubD RESPUE | RESPUEST
STA A
1 | HOSPITAL 5/01/202 | Solicitud de | DIRECCION | 11/01/20 6
MENTAL DE | 3 prérroga ADMINISTRA | 23
FILANDIA TIVA Y
FINANCIERA
2 | HOSPITAL 5/01/202 | Solicitud de | DIRECCION | 11/01/20 6
SANTANDE | 3 prérroga ADMINISTRA | 23
R TIVA Y
CAICEDONI FINANCIERA
A
3 | ALCALDIA 13/01/20 | Solicitud GERENCIA sin fecha
DE 23 informe de
PEREIRA eiecucion
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ENTIDAD FECHA OBJETO DIRIGIDA A | FECHA | DIAS PARA
SOLICIT DE DAR
ub RESPUE | RESPUEST
STA A
convenio 4477
2017
CONTRALO | 23/01/20 | Solicitud de | GERENCIA 25/01/20 2
RIA 23 informacién de |- 23
GENERAL uda publica
DE
RISARALDA
CONTRALO | 26/01/20 | Presentacion GERENCIA 15/02/20 20
RIA 23 auditoria 23
GENERAL financiera
DE vigencia 2022
RISARALDA
CONTRALO | 8/02/202 | Solicitud de | GERENCIA 15/02/20 7
RIA 3 Informacion 23
GENERAL
DE
RISARALDA
MISION 14/02/20 | Solicitud de | DIRECCION | 15/02/20 1
PLUSSAS |23 prorroga ADMINISTRA | 23
TIVA Y
FINANCIERA
FUNDACIO | 27/02/20 | Solicitud de DIRECCION | 28/02/20 1
N CUENCA | 23 prérroga ADMINISTRA | 23
TIVA Y
_ FINANCIERA
MISION 16/03/20 | Solicitud de | DIRECCION | 17/03/20 1
PLUSSAS |23 prorroga ADMINISTRA | 23
TIVA Y
FINANCIERA
CONTRALO | 21/03/20 | Solicitud de | GERENCIA 30/03/20 9
RIA 23 Informacion 23
GENERAL
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ENTIDAD FECHA OBJETO DIRIGIDAA | FECHA | DIAS PARA
SOLICIT DE DAR
up RESPUE | RESPUEST
! STA A
DE
RISARALDA
GUSTAVO 30/03/20 | Derecho  de | OFICINA 10/04/20 11
RIOS 23 peticion ASESORA 23
BEDOYA _ JURIDICA
MISION 14/04/20 | Solicitud de DIRECCION | 14/04/20 0
PLUS SAS | 23 prérroga ADMINISTRA | 23
TIVAY
FINANCIERA
VEEDOR 14/04/20 | Derecho de DIRECCION | 14/04/20 0
CIUDADAN | 23 peticidn ADMINISTRA | 23
O : TIVAY
(ANONIMO) FINANCIERA
EPS 4/05/202 | Derecho de GERENCIA 4/05/202 0
SURAMERI |3 peticion 3
CANA
MISION 15/05/20 | Solicitud de DIRECCION | 15/05/20 0
PLUS S AS |23 prérroga ADMINISTRA | 23
TIVAY
FINANCIERA
ASMET 24/05/20 | Derecho de OFICINA 24/05/20 0
SALUD EPS | 23 peticion ASESORA 23
JURIDICA
FUNDACIO | 25/05/20 | Solicitud de DIRECCION | 26/05/20 1
N CUENCA |23 prérroga ADMINISTRA | 23
' 1 TIVAY
FINANCIERA
HOSPITAL | 9/06/202 | Solicitud de DIRECCION | 9/06/202 0
MENTAL DE | 3 prorroga ADMINISTRA | 3
FILANDIA TIVAY

FINANCIERA

......
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N ENTIDAD FECHA OBJETO DIRIGIDAA | FECHA | DIAS PARA
SOLICIT DE DAR
ub RESPUE | RESPUEST
STA A
MISION 14/06/20 | Solicitud de DIRECCION | 14/06/20 0
PLUS SAS |23 prérroga ADMINISTRA | 23
TIVAY
FINANCIERA
COODESUR | 22/06/20 | Solicitud de DIRECCION | 23/06/20 1
IS 23 prorroga ADMINISTRA | 23
TIVAY
FINANCIERA
HOSPITAL | 25/06/20 | Solicitud de DIRECCION | 27/06/20 2
MENTAL DE | 23 prorroga ADMINISTRA | 23
FILANDIA TWVAY
FINANCIERA
GUSTAVO | 29/06/20 | Derecho de OFICINA 29/06/20 0
RIOS 23 peticion ASESORA 23
BEDOYA JURIDICA
Promedio de dias para dar respuesta 5

Fuente: Direccién Administrativa y Financiera INFIDER (2023).

De la tabla anterior, se pueden llegar a varias conclusiones, la primera radica en indicar
que las PQRS reportadas tienen una buena oportunidad en el tiempo de respuesta (5
dias en promedio)} y no se evidencia incumplimiento en los términocs de ley. No obstante,
flama la atencion que no se tengan reportes de los demas canales para la radicacion
de PQRS establecidos en la normatividad {(correo electrénico, pagina web, verbales

entre otras).

A continuacion, se muestran los resultados del muestreo aleatorio de expedientes, esto
con el proposito de verificar fechas de recepcion y fechas de respuesta

¢ Expediente 1 — Contraloria General de Risaralda

Peticion:
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GR '
“ CUARDIANES DE LOS RECURSOS PUBLICDS

CONTRALORIA

LESRAL T BISARM A

Paeaira FRigamida. 21 de e do 2023

AL GOWTERTAR C3tR:

Rudicado No: 314

Dockaen sez Casenet Ao y
uﬁ:m ELENA FIXE BUATN SRR

Toil LT
Cade 16 N* 7.53 Pise 4 RIS

it Fisprnars, pars of Dasarrin de Sisrsd
Peraicq, Fisargag,
4% 1B LA R R A A e

Amaran, SCLCITUL DE INFURMALION

Comial sakads,

£ Grupe ve Rusponsebiidad Fisoal y uisdiccon Costtiva ds 13 Crelralost Gonnsl ol Risarsida,
aogianyy & Frocese da Cooms Coactheo 154 da 2020, o cunf 30 archevd por page il de &
chiigacidn madarts Awia 437 ant 2% do soviemirg de 2023,

Respuesta:

22 SARALDA
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Pargia, Marzs 30 de 2023

facior

MATEQ CAGAVID JARARILLO IR IR LR Pttt e
Contraior {£)

CONTRALOFIA GEMERAL DE RISARALDA

E&D

REFERENCIA: Respueste Oficio mdicade No. 314 de macza 23 de 2023-Selbcitud
Infermacionr,

Cordiat sakudo,

Dando respuesia al aficio citado an la referencia, nos sermibimos informar qua enire ka
Smpresa EMILIC GARTHER GOMEZ EEP del Municipio de Baltos v 2i Instituto de Formente
para »l Desarrslo de Risaraldn, exdste sl convenio Inferadministrative de Administrackin de
Reaurses v Pagas Mo 7 de febreno 26 de 2049,

Adjuntamos:

Se pudo establecer que tanto la fecha de entrada como la de salida corresponden a la
reportada en la matriz de seguimiento y el termino de respuesta estuvo acorde a la
normatividad

o Expediente 2 — Contraloria General de Risaralda

Peticién:

Gl et [
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GR A
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CONTRALORIA

CENERAL DEL RISARALDA

Peraira Risacalda, 22 de anero de 2023

AL CONTESTAR CITE:

Radicade Me: 78 |

PR <R LR ] Paso Nut Archive ...

Daoclora ORGSR AIER
MARA ELENA RUIZ GUARIN dicaos 12
Garenls [ttt et

" s . cecizor

Inslituto Financiero para el Desarolic de Risarat
l i ida,
Fereira, Fissraida 192,188, 1 26:31/PublicarRaciesciont.. 11

Asprto; Seligitud de Informacion Usuda Pochea

atame saiudo seftara Gerents,

Dentre del andlisls que efpctia fa Sontralarta General del Risaralda a ia ceuda pitéica quer poses
sada una de las enlidados del depantamanie, 3¢ hace necesarla ia confrergaciin ¥ verificacion de la
infaraaeian, por lo gue me permit sclicitade, muy comedidamente, el mevimiento del sarvigio de la
deuda an a2 vigancia 2022, on los siguientes aspecios:

1. Por convente de saldo wicial, amortizaciones, intareses coranies. ntéreses de morg v olios

Respuesta:

ER

Nl B0 G P v T 2 Mot

B RISARALDA N

Parairi [ Risaralua, velntitusteo {25} ge epera de dos il veintitrés (2023}

Doclor:

MATED CADAWID JARAMILLC

Contraior Genaeral de Risaralda 010-14 (@)
Cantreloriz General de Risaralda

Talie 19 N” 1317 Plsp §°

FParaita / Risaralda.

= s o

REF: Cortestavicn af aficic radicedo N” 78 “Por media dat curf se sofiita
informaesion de deuda pdblica’ Fechade ensro velntirss 123 de das mi
valniidras (2023}

Cardial saludg.

MARIA ELENA RUIZ GUARIN Kanfificada con la cédula de ciudadania N°,
42 (34,162 axpedida en Pereira / ﬁtsaraida & mi‘calldad de Represemtante Legal
del Institute de Fomente para el Dasatrolic de Risaralda - INFIDER identificada con
Nit. 800,018,822, ma permifo pronungiaiie v deszarrer ef trasiado dade en ef

oficio de I mrcrcnoza ESTANDC EN TERMING HABIL para elle, en los siguienics
Eiojalelaiivon

Se pudo establecer que tanto la fecha de entrada como la de salida corresponden a la
reportada en fa matriz de seguimienio y el termino de respuesta estuvo acorde a la
normatividad

5. CONCLUSIONES.
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Se analizo el 100% de la muestra de la base de datos de los PQRDS que fueron

radicados por el INFIDER a través de fa ventanilla Unica correspondiente al
primer semestre de 2023, se evidencia lo siguiente:

Se verificd que en la ejecucidn del procedimiento de PQRDS de acuerdo a
los pardmetros establecidos en la ley 1755 de 2015 se esta dando
cumplimiento con el periodo de tiempo establecido, quedando la radicacion
del oficio contestado en el WORK MANAGER, es asi como el INFIDER a
través de las dependencias encargadas ha dado respuesta a todos los
requerimientos de PQRDS.

. Revisando el buzén de sugerencias que hay colocado en el piso cuarto del
INFIDER se pudo verificar que no habia ningin documento que acreditara
una PQRDS.

En la Pagina Web del INFIDER www.infider.gov.co existe un link que remite
al usuario a la pagina PQRDS, también se verificd que por este procedimiento
no se ha realizado ningun requerimiento de PQRSD al INFIDER, es de anotar
que la entidad estd en un proceso de actualizacion de la pagina web para
cumplir con los lineamientos de la Ley 1712 de 2014 (Ley de Transparencia
y del Derecho de Acceso a la Informacidn Publica Nacional).

| La linea 018000182405 esta instalada en el INFIDER para dar cumplimiento
a la Estrategia de Lucha Contra la Corrupcién y Atencién al Ciudadano de
acuerdo a la Ley 1474 de 2011 (Estatuto Anticorrupcién), también se verificd
y por este medio tampoco ha habido requerimientos de PQRDS.
https:/Awww.infider-
risaralda.qov.co/#:~text=Tel%C3%A%fono%3A%20(606)3402405%20Linea
%20nacional%3A%20018000182405

6. RECOMENDACIONES.

Continuar con el manejo que se esta dando a las PQRDS con el fin de seguir
cumpliendo con o establecido en la ley 1474 del 2011 en su articulo 76 y
continuar con los mecanismos para llevar su control y seguimiento, eso se
traduce en una adecuada utilizacion de la matriz de seguimiento a las PQRS.
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Se sugiere que las respuestas proyectadas a los derechos de peticion sean
revisadas por la Oficina Asesora Juridica para tener la seguridad de que en lo
legal se este contestando bien para asi evitar posibles demandas o acusaciones
y las solicitudes de entrega de informacion sea revisada por [a Direccion
Administrativa y Financiera, y posterior a la oficina de Control interno para
realizar su respectivo control.

Anexar la respuesta dada a la PQRDS al expediente de cada peticionario.

| En el INFIDER esta en funcionamiento el WORK MANAGER que es un
software o plataforma tecnolégica para el archivo de la documentacion que
entra y sale del INFIDER, seria conveniente que se estableciera un sistema
de alertas tempranas al vencimiento de la respuesta de las PQRDS para un
mejor control, para asi evitar que se adelante una investigacion en el caso de
incumplimiento a la respuesta de alguna PQRDS en los términos
contemplados en la ley.

. Se hace necesario en el punto de Atencién al Usuario/ ventanilla Unica
clasificar adecuadamente la radicacion de los oficios recibidos, respeto a la
naturaleza o intencion de la comunicacién y su respectiva incorporacion al
registro electrénico que se lleva de estos.

El INFIDER cuenta con la Implementacion y actualizacion del tink en la
pagina web del INFIDER para que los ciudadanos y nuestros grupos de valor
presenten las PQRDS de un posible acto de corrupcién que llegara a pasar
al interior de la entidad, asi como sugerencias que permitan realizar
modificaciones para una mejora continua a la manera como se presta el
servicio publico en el INFIDER.

. Se recomienda sistematizar e integrar los sistemas de informacion
disponibles del INFIDER a nivel de recepcion, traslado y respuestas, el
servicio de atencién al usuario.

Disefiar e implementar, en el menor plazo, una nueva base de datos o
sistema que integre y clasifique adecuadamente tanto el recibo de las PQRS,
su archivo digital como el archivo de las respuestas emitidas por la
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Institucidn. De igual forma conectar en red a la oficina de control interno con
el sistema de gestidon de informacidn, en especifico con la ventanilla (nica
respeto al seguimiento en tiempo real que requiere hacer la Oficina Asesora
de Control Interno 4 la gestién de PQRS.

i Publicar en la pagina WEB Institucional el presente informe de seguimiento
al servicio de atencion a los usuarios, en cumplimiento de la ley 1474 de 2014
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