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ASUNTO: Informe seguimiento Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias (P.Q.R.S.D) Seguimiento Sequndo Semestre 2018

Cordial Saludo

Me dirijo a usted con el fin de poner en conocimiento el informe de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias (P.Q.R.S.D) correspondiente al
segundo semestre de 2018, en el cual se presentan los aspectos mas relevantes
evidenciados por parte de la Oficina de Control Interno en la sede central,
Regionales Noroeste, Oriente, Viejo Caldas y Occidente y los Establecimientos
adscritos a estas, para lo cual me permiio presentar las siguientes observaciones:

1. Para el periodo evaluado el Grupo de Atencién al Ciudadano presenté
informe de los avances alcanzados respecto a las observaciones que esta
oficina realizé para el primer semestre de 2018, de lo cual esta oficina
insiste en la importancia que dzbe brindar la oficina de Sistemas de
informacion en la implementacion del médulo de PQRSD en el aplicativo
GESDOC con el fin de establecer un tnico medio para la radicacion de
todas las solicitudes y que este permita consolidar la informacién, para la
toma de decisiones y de esta maznera contribuir al mejoramiento de los
procedimientos y respuestas opoitunas a la ciudadania en general.

2. Se recomienda con base en lo observado en las Regionales y los
establecimientos adscritos a ellas la importancia de realizar capacitaciones
a todos los funcionarios del Instituto en el manejo del aplicativo GESDOC
dado que esta es la herramienta que soporta la gestion documental
institucional, asi como la capacitacion en la herramienta QUEJAS WEB,
recalcando la importancia de reg strar todas las peticiones que se alleguen
en estas dos herramientas.
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3. Es necesaria la actualizacion de los procedimientos que regulan las

PQRSD y que estos puedan ser consultados por los funcionarios del
Instituto ya sea en la plataforma ISOLUCION o en la ruta virtual.

En las Regionales y Establecimientos que a la fecha no vienen realizando
los Comités Interdisciplinarios de (Gestién del Servicio para la Atencion,
Evaluacion y Tramite de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
(CRAET) se hace necesario el funcionamiento de estos, con el objetivo de
tomar decisiones inmediatas en todas las solicitudes que alli se evaltan y
de esta manera evitar futuros efectos en contra del Instituto.

Es necesario la creacion de un plan de mejoramiento tanto a nivel central
como en las diferentes Regionales y Establecimientos con el objetivo de
optimizar la recepcion, registro, ramite y respuesta de las PQRSD
presentadas por la ciudadania y que permita mejorar la calidad en el

servicio.

Es de interes de la Oficina de Control Intarno que el tramite y respuesta de las
PQRSD tenga un proceso de mejora continua, que contribuya a incrementar los

niveles de confianza de los diferentes usua-ios del Instituto.
Lo anterior para su conocimiento y demas fines que estime pertinentes

Atentamente, '

AALEOS «

MAYOR (RA) JEFERSON ERAZO ESCOBAR
Jefe Oficina de Control Interno INPEC
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