RISARALDA

Pereira, diciembre 15 de 2023

Doctora
MARIA ELENA RUIZ GUARIN
Gerente
INFIDER

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

La Oficina de Control Interno presenta seguimiento del informe consolidado de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes entre otros; recibidas y atendidas
mediante el LIBRO RADICADOR , SAIA | pagina web, buzén de sugerencias y otros PQRDS
recibidas y atendidas por cada una de Ias dependencias del INFIDER durante el segundo
semestre del 2023, con el cual se da cumplimiento a la normativa vigente (ley 190 de 1995;
Ley 1474 de 2011; Ley 1712 de 2014, Decreto 103 de 2015 y e plan anticorrupcion y de
atencién al czudadano de la vigencia 2022, en el sentido de poner en conocimiento de la
ciudadania, en general, sobre las estadisticas, de acuerdo con el nimero total de PQRD
presentados porlos ciudadanosy grupos deinterés ante la Entidad, através de la ventanilla Gnica
DEL LIBRORADICADOR |, pagina web de la Institucién, buzén de subgerencia ubicado en la sede
del INFIDER enel cuarto (4) piso

EIINFIDER ensunormal desarrolloy haciendo énfasis de que nuestros clientes sonlarazén de
ser de la Entidad, continla con el diserio de LA ESTRATEGIA DE LUCHA CONTRA LA CORRUPCION
YATENCIONAL CIUDADANO, asi como los respectivos mapas deriesgos que se encuentran
publicados en la pagina web del INFIDER.

Laresponsabilidad de la oficina de Control Interno consiste en estar pendiente de los informes
que se deben remitir a los diferentes entes de control y alos cambios normativos quesedenen
todo lo que tiene que ver con el normal funcionamiento del INFIDER, cumpliendo asi los
lineamientosdela Ley 87 sistemade controlinternoy élModelo Estandarde Control interno
MECIly la Ley 1474 de 2011 Estatuto Anticorrupcion.




Para la realizacion del presente seguimiento considera ia 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 respetuosas
alas autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener su pronta resolucion.

QUEJA: Es |la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una
persona en relacion con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores en
desarrollo de susfunciones.

RECLAMO: Eselderechoquetienetodapersonadeexigir, reivindicarodemandarunasolucién,
yaseapormotivogeneraloparticular, referente ala prestaciénindebidade unserviciooala
falta de atencion de una solicitud.

SUGERENCIA: Eslamanifestacionde unaideao propuesta paramejorarelservicioolagestion
de laentidad.

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
indiquen las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto que sea establezcan
responsabilidades

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

Paragrafo; En ninglin 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 trabajadores
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

Peticiones en interés general y particular

Dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion '

Peticiones de documentos e informacion

Dentrodelosdiez(10) diassiguientesasu
recepcion

Consuitas

Dentro de los treinta (30} dias siguientes a su
recepcion

Peticiones entre autoridades

Dentrodelosdiez(10)
recepcion

dias siguientesasu

Informe a entes de controi

Dentrodeloscinco(5) dias siguientes asu
recepcion

Esdeaclararque en el INFIDER através del proceso de Gestion Documental ypormediodela
ventanilla Unica se realiza en 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
recepcion de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias acorde con el programa
Gobierno en linea de la Presidencia de la RepUblica.

LaoficinaAsesora Juridica del INFIDER es la encargada de resolvery tramitar los Derechos de
Peticion que los ciudadanos formulen ante esta entidad.

Lo anterior para efectos de comunicacion, divulgaciony evaluacionenlas politicas del INFIDER
en todo lo concerniente a la rendicion de todos los informes de acuerdo a las acciones
contempladasenelplandeaccidéndelaentidad y la Oficina Asesorade Control Interno.

Cordial Saludo,

LILIANA MARIA JIMENEZ CANO
Jefe Oficina Asesora de Control Interno
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INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS SEGUNDO SEMESTRE
JULIO — DICIEMBRE DEL 2023

INSTITUTO DE FOMENTO PARA EL DESARROLLO DE RISARALDA INFIDER
DICIEMBRE 2023

Normatividad

Articulo 76 delaley 1474, (Estatuto Anticorrupcion). Constitucion 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
DICIEMBRE 2023

W’% Sor TR UL




| RISARAL

‘Sentimi

DA

Institute die Fomento para ol Desarrolio de Risaraldy

PERIODO INFORMADOQO: SEGUNDO SEMESTRE DE 2023

g W

Fegse CRrscromenat Fechr Lasspandens

OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO




INSTITUTO DE FOMENTO
PARA EL DESARROLLD
DE RISARALDA

RISARALDA

TABLA DE CONTENIDO

INTRODUCCION

1.
2. ALCANCE
3.
4

OBJETIVO

METODOLOGIA

EVALUACION | _
Seguimiento al correcto funcionamiento de los mecanismos creados

Seguimiento a los puntos de control del procedimiento adoptado.
Seguimiento a las respuestas oportunas de los PQRDS.
CONCLUSIONES o

RECOMENDACIONES




5‘ RISARALDA

I"hlento de Tcdos

INTRODUCCION

El presente seguimiento del informe de PQRS del segundo semestre (julio a diciembre 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 elarticulo 11 delaley 1712 de 2014 “Ley de transparencia y del derecho de
accesoala Informacion Publica®, dichainformacion 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 proposito del informe es determinar la oportunidad de las respuestas y el nivel de
percepcién de los servicios y tramites ofrecidos por el INFIDER, y en el evento de ser
necesario, formular recomendaciones a la alta direccidn y a los responsables de los
procesos, para el mejoramiento continuo de la prestacion del servicio a los usuarios por
parte de entidad

1. OBJETIVO

Darcumplimiento aloestablecido enelarticulo 76 de laley 1474 de Julio 12de 2011, el
cual se estipula lo siguiente: “La Oficina de Control Interno debera vigilar que la
atencion 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 piblica debera existirunlink de quejas, sugerenciasyreclamos de
facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios”. Dando cumplimiento ala Ley
1712de 2014, “pormediodelacual secrealaley detransparenciay del Derecho de Acceso
alainformacién publica Nacionaly 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 Jurfdica y a la Direccion Administrativa y
Financiera para su respectiva respuesta; se realiza inspeccién a la pagina web del
INFIDERdondehayunlinkparalasPQRDS, asicomoelbuzéndesugerencias.
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3. METODOLOGIA.

Paraevidenciarel cumplimientosetendraencuentalastécnicas de auditoriageneralmente
aceptadas y establecidas en el Manual de Operaciones de la Oficina asesora de Control
Interno; tales como |a observacién, revision selectiva, indagacién, entrevista, comprobacian.

4. EVALUACION.

- Seguimiento al correcto funcionamiento de los mecanismos creados para la
recepcion de lasPQRDS.

Se encuentran establecidos los mecanismos paralarecepciéndelos PQRDS
como son la correspondencia recibida por la ventanilla Gnica del INFIDER,
correo institucional, pagina web, buzon de sugerencias, LINEA 018000182405

. Sequimiento a los puntos de control del procedimiento adoptado.

“Articulo 14. Ley 1755 de 2015 Términos para resolver las distintas modalidades de
peticiones. Salvonorma legal especialy so penade sanciondisciplinaria, toda peticién
debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara
sometida atérmino especial la resolucion de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacién deberanresolverse dentro de los
diez (10) dias siguientes asurecepcion. Sieneselapsonosehadadorespuestaal
peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva
solicitud ha sido aceptaday, por consiguiente, laadministracionyano podranegar
laentrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencialas copias
se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en
relacion 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 peticionen los
plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado,
antes delvencimiento deltérmino sefialado en laley expresando los motivos dela
demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara
respuesta, gue no podra exceder del doble del inicialmente previsto”




En consonancia con el articulo 22, Ley 1755 de 2015 el INFIDER tiene estandarizado
elprocedimientode PQRDS, que sellevaacaboenla OficinaAsesora Juridicayla
Direccion Administrativa y Financiera las cuales establecen puntos de control

%

acordes con lo establecido en el articulo 14 de la 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 fos PQRDS.

Este proceso se lleva de la siguiente forma: El derecho de peticidn, solicitud de
informacién, demanda, queja o reclamo es radicado en ia ventanilla tnica y se
encuentra organizada y clasificada en el libro radicador que es manejado por el
auxiliar administrativo de la entidad INFIDER esto con el fin de poder verificar la
trazabilidad de la informacion, después de ser archivado se remite ala dependencia
encargada de responder dicho documento y este se responde en los tiempos

establecidos por laley.

Tabla 1. Consolidado de PQRS ingresadas a la entidad en el segundo semestre

(corte a 30 de noviembre) de 2023

MEDIO DE RECEPCION TOTAL PORCENTAJE
Qg
ESCRITA 8 7,54%
Q
PAGINA WEB o CORREO 62 °8,50%
ELECTRONICO
INSTITUCIONAL
Q
TELEFONICA 34 32,07%
1,88%
VERBAL 2 88%
TOTAL, GENERAL 106 100%

Fuente: Direccion Administrativa y Financiera INFIDER (2023)
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De la tabla anterior, se pueden llegar a varias conclusiones basicas; Ia primera radica en el
bajo nivel de PQRS ya que solo se radicaron 106 en lo corrido del semestre, y segundo la
representatividad del canal de las PQRS escritas con el 8% del total las peticiones.

Adicionalmente, se evidencio la existencia de un libro radicador PQRS el cual esta
disefiado para realizar control a la gestion y respuestas de estas. No obstante, se
observa que se atiende de esta manera ya que es un plan de contingencia originado en
la suspensién del servicio del work manager. A la fecha se adelanta por parte del area
de sistemas y por instruccién del comité directivo un desarrollo que permita radicacion a
través de la pagina web.

Imagen 1. Libro radicar de PQRS
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5. CONCLUSIONES.

Se analizé el 100% de la muestra de [a base de datos de los PQRDS que fueron radicados
porel INFIDER através dela ventanilla Gnica correspondiente al segundo semestre de
2023, se evidencia lo siguiente:

a

Se verifica mediante respuesta verbal del encargado de los procesos, manifiesta que la
ejecucion del procedimiento de PQRDS de acuerdo a los parametros
establecidos enlaley 1755 de 2015, se esta dando cumplimiento con el periodo de
tiempo establecido, quedando la radicacion del oficio contestado en el libro
radicador del INFIDER, 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 ninglin documento que acreditarauna PQRDS.

Enla PaginaWebdelINFIDER www.infider.gov.coexisteunlink gueremite alusuario
alapagina PQRDS, también se verificd que por este procedimiento se ha realizado
Algunos reguerimientos que reposan en el area juridica manifestado por el
ingeniero de sistemas y la juridica del INFIDER, , es de anotarque la entidad ha
avanzado con la actualizaciondelapaginawebparacumplirconloslineamientos de
laLey 1712 de 2014 (Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién
Publica Nacional).

La linea 018000182405 esta instalada en el INFIDER para dar cumplimiento ala
Estrategia de Lucha Contra la Corrupcion y Atencién al Ciudadano de acuerdo ala Ley
1474 de 2011 (Estatuto Anticorrupcién), también se verifico y por estemedio
tampoco ha habido requerimientos de PQRDS. hitps://www.infider-
risaralda.qov.cof#: ~:text=Tel%C3%Aon0%3A%20(606)3402405%20Linea%20nacio
nal%3A%20018000182405

6. RECOMENDACIONES.

Continuar con el manejo que se esta dando a las PQRDS con el fin de seguir
cumpliendo con lo establecido entaley 1474 del 2011 en su articulo 76 y continuar
con los mecanismos para llevar su controly seguimiento, eso se traduce en una
adecuada utilizacion de la matriz de seguimiento a las PQRS,

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 esté
contestando bien para asi evitar posibles demandas o acusaciones y las solicitudes de




entrega de informacion sea revisada por la Direccion Administrativa y Financiera, y
posterior ala oficina de Control Interno para realizar su respectivo control.

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

' Se recomienda instalar el mismo software u otro En el INFIDER, que es un
software o plataformatecnoldgicaparaelarchivodela documentacionqueentra
y sale del INFIDER, seria conveniente que se estableciera un sistema de alertas
tempranas al vencimientode larespuestadelas PQRDS paraunmejor control, para
asi evitar que se adelante una investigacion en el caso de incumplimiento a la
respuesta de alguna PQRDS en los terminos contemplados en laley.

. ElINFIDER cuenta con la Implementacién y actualizacién del link enla paginaweb
del INFIDER para que los ciudadanos y nuestros grupos de valor presenten las PQRDS de
un posible acto de corrupcion que liegara a pasar al interior de la entidad, asi como
sugerencias que permitan realizar modificaciones para una mejora continua ala
manera como se presta el servicio piblico en el INFIDER.

De acuerdo con la estructura de la ventanilia Unica , la entidad debe realizar
el proceso correspondiente, que gestione vy normalice los servicios de
recepcion, radicacion y distribucion de la correspondencia, de tal manera que
estos procedimientos contribuyan al desarrollo del programa de Gestién
Documental y a los programas de conservacion, integrandose a los procesos
que se llevaran a cabo en los archivos de Gestion, centrales e historicos,
también se recomienda que la unidad de correspondencia debe continuar a
cargo por una persona de planta, delegada por parte de la Direccidon
Administrativa de la Entidad.

_ Se recomienda que toda correspondencia que ingrese, se despache o circule
dentro de las areas del INFIDER, debera ser tramitada a través de la unidad
de correspondencia.

. Todo tramite de correspondencia interna o externa debe quedar registrada
en el sistema o en los libros correspondientes, con el fin de asegurar la
calidad de la informacién, su oportunidad, seguimiento y control.

Radicar todos los documentos que ingresen a la entidad obligatoriamente en
la unidad de correspondencia, quienes reciban documentos directamente en
las otras areas, seran responsables de las implicaciones que ello ocasione
como consecuencia de esta accion.

Fijar en un lugar visible el horario y lugar donde se reciben los documentos
de atencién al publico

)
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RISARALDA

[nshitute de Fomrtento para =i Desarrolls de Risarsida

k Dar induccion y re induccion de los procedimientos para la radicacion de la
correspondencia, donde el objetivo primordial es el de controlar, coordinar el
proceso informativo para impedir acumulacién de documentos.

| Revisar el manual de procesos y procedimientos, para sus respectivas
actualizaciones

m Se recomienda al duefio del proceso y al ingeniero de sistemas guardar y
realizar un backup para proteger las carpetas extraidas de este programa y
proteger la informacion del INFIDER.

n se recomienda destinar extensiones de la linea telefénica v la linea
018000182405, ya que estas solo se utilizan para pasar a los funcionarios
hasta la dependencia de sistemas para contestar o responder alguna
solicitud.

o 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 esté contestando bien para asi evitar posibles demandas o acusaciones y las
solicitudes de entrega de informacion sea revisada por la Direccién Administrativa
y Financiera, y posterior a la oficinade Control Interno para realizar su respectivo
control.

p. Se recomienda subir este informe a la pagina web del INFIDER para dar
cumplimiento de acuerdo a la normatividad antes mencionada.

LILIAKA MARIA JIMENEZ CANO
Jefe Asesor Oficina de Conirol Interno
INFIDER

Capia: Doctor (a)
MARIA ELENA RUIZ GUARIN
Gerente
FABIAN NORERNA ARBOLEDA
Director Administrativo y Financier0







