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INTRODUCION

Teniendo en cuenta que la Ley 1474 de Julio 12 de 2012 “Por la cual se dictan
Normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencién, investigacion y
sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestidon publica”
establece en el Capitulo VI, Articulo 76 que la oficina de control interno debera
vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y
rendira un informe semestral a la administracion de la entidad.

La oficina de control interno, en cumplimiento a lo establecido en el articulo 12,
literal i), de la ley 87 de 193, debera “evaluar y verificar la aplicaciéon de los
mecanismos de participacion ciudadana, que en desarrollo del mandato
Constitucional y legal, disefie la entidad correspondiente;” con el fin de determinar
si estos se cumplen con los requisitos de oportunidad y materialidad establecidos
por la ley y la jurisprudencia sobre el tema, y de manera consecuente, establecer
la necesidad de formular planes institucionales de mejoramiento.

El sistema de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, se
entiende como una herramienta gerencial para el control y mejoramiento de los
procesos continuamente, ya que permite obtener la percepcion que tiene el
usuario de la calidad del servicio prestado, con ello se busca resolver todas las
inquietudes y de esta forma controlar las amenazas y debilidades de la
Corporacién Social de Cundinamarca. La aplicacién de esta herramienta permite
obtener informacion sobre las necesidades reales que tiene el usuario.
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OBJETIVO

Cumplir con lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 de Julio 12 de 2011,
dando cabal aplicacion y cumplimiento al rol que debe cumplir la oficina de Control
Interno.

ALCANCE.

Evaluar y verificar el cumplimiento de los procesos de la Corporacion Social de
Cundinamarca, correspondiente a las peticiones, Quejas, Reclamos, informes y
demas actividades correspondiente al sistema de la Entidad durante el Primer
semestre 2017.

METODOLOGIA.

Para evidenciar el cumplimiento de los compromisos registrados en el aplicativo
DATADOC, se tendra en cuenta las técnicas de auditoria generalmente aceptadas
y establecidas tales como la observacion, revision selectiva, indagacién y
comprobacién.

CONTEXTUALIZACION.

La Corporacion Social de Cundinamarca, cuenta con los buzones de peticiones,
Quejas, Reclamos, distribuidos de la siguiente manera: uno en la oficina de
correspondencia p 1 sede principal y otro en la Sede de la Gobernacion oficina de
atencion al Cliente. Para uso de todo el publico en general, estos buzones son
revisados y vigilados constantemente con la participacion del Subgerente General
Administrativo y Financiero, la Jefe de la Oficina de Control Interno y la Secretaria
de Control Interno.

Se ha dispuesto a través de la pagina web de la Corporacion Social de
Cundinamarca. Un link, “contactenos” donde estan los diferentes canales de
comunicaciéon con la posibilidad que los usuarios en general puedan presentar
sus peticiones, quejas, reclamos, por este medio electrénico, al igual que una linea
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telefonica donde podran consultar informacion de la entidad y sus reportes
personales 3390151.

ANALISIS
De La Informacion.
La oficina de control interno de la Corporacién Social de Cundinamarca, realizo

evaluacion y revisidn a la gestion realizada al proceso de peticiones, Quejas,
Reclamos, encontrandose las siguientes estadisticas:

ITEM

INCONFORMIDAD

CON LOS 3 1 3 11 7 8 33
1 |PRODUCTOS
SITUACION
> | ADTIVA 7 6 3 2 1 10 29
RECLAMACION
3 | SEGURO DE VIDA > 3 4 1 13
SOL. DEV.
4 | AHORROS 5 13 8 1 2 29
SOL.
INFORMACION 27 56 22 23 21 6 155

5 | PRODUCTOS
INCONFORMIDAD

NUEVO SEGURO 6 3 4 4 3 5 25
6 | DE CREDITOS
7 | SOLICITUD ICFES 2 3 0 5
8 |TUTELA 1 0 0 1
SOL.

9 | AUTORIZACION

TOTAL 56 85 44 42 47 34 308

("

CC CsC

CORPORACION SOCIAL
BN ATAR D04 CALAD DE CUNDINAMARCA

GF 1871 572401 072421

Corporacion Social de Cundinamarca, Sede Administrativa. Calle 39A 18-05. Cédigo Postal: 111321, Bogota, D.C.
Tel. (1) 3390150 Ext 120 — 209 — 139.
WWW.CSC.QOV.CO


http://www.csc.gov.co/es

@3 Gobernacion de ® )

UNDINAMARCA
oy CSC CUNDINAMARCA

f /CundinamarcaGob k& @CundinamarcaGob unidos podem osm é S

B [INCONFORMIDAD CON LOS
PRODUCTOS

B SITUACION ADMINISTRATIVA

B RECLAMACION SEGURO DE VIDA

W SEL. DEV. DE AHORROS

m S0L. INF. DE PRODUCTOS CSC

B INCONFORMIDAD NUEVO SEGURO DE
VIDA

= SOLICITUD ICFES

W TUTELAS

DISTRIBUCION PORTIPO DE PQRS 1
SEMESTRE

Se evidencio que en un 66% Se ha dado respuesta oportuna a las PQRS,
allegadas a la entidad por los diferentes canales de comunicacion.

B OPORTUNAS
B SIN RESPUESTA
" EXTEMPORANEAS
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Es preciso hacer mencion que en el software DATADOC se recepcionan las
diferentes solicitudes o peticiones, quejas, reclamos y se atienden dandoles el
trAmite correspondiente como lo acredita cada uno de los soportes y documentos
relacionados con el tema.

ASPECTOS POSITIVOS

La Corporacion Social de Cundinamarca cuenta con la oficina de Atencion al
usuario en la cual se reciben, radican y distribuyen las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y demas solicitudes presentadas por los afiliados, usuarios
y ciudadania en general.

La Entidad cuenta con mecanismos que facilitan la recepcién de las peticiones,
quejas, reclamos, y solicitudes presentadas por sus afiliados y usuarios en
general, tales como: SOFTWARE DE CORRESPONDENCIA, Link en la pagina
web institucional, atencidon por parte de funcionarios en la oficina de Atencion al
Cliente y por medio telefonico, asi mismo la oficina en mencién cuenta con
personal asignado para el tramite a las solicitudes recibidas.

Se estd cumpliendo a los afiliados con la socializacion de los procesos en la
atencion de la Corporacién Social de Cundinamarca y la divulgacion de los
derechos y deberes, asi como también escuchar las sugerencias de los mismos
las cuales se tienen en cuenta, dicha socializacion se realiza a través de las
salidas de promocion de servicios que hace la Entidad.

Por tanto se ha dado cumplimiento al articulo 76 de la ley 1474 de 2011.

DEBILIDADES.

e Aunque existe el aplicativo DATADOC, no se puede evidenciar un método
para la clasificacion de las peticiones, quejas, reclamos, y las demas
solicitudes que se reciben frecuentemente.
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No se encuentra habilitados todos los canales establecidos para la
recepcion de Peticiones, Quejas y Reclamos.

No se evidencia seguimiento a la oportunidad de las respuestas generando
incumplimiento, por parte del responsable del proceso.

Falta formular, planes de mejoramientos y también informar a los afiliados
los informes al finalizar cada trimestre e igualmente a los funcionarios de la
Entidad.

RECOMENDACIONES.

GF 187-1 L7241 o 7383,

Aunque se cumple con las formalidades minimas consagradas en la
resolucioén interna 5751 de 2012, art. 23 en relacion a que las peticiones
deben ser oportunas, efectivas, adecuadas y coherentes; se evidencia en
un gran porcentaje que las respuestas se estan dando el ultimo dia habil, y
algunas de en fechas extemporaneas, lo cual conlleva al incumplimiento de
resolucion interna 5751 de 2012, art. 23

La respuesta debe ser remitida por la dependencia respectiva a la Subgerencia
Administrativa y Financiera para su envio al interesado por lo menos con un tres (3)
dias de antelacion al vencimiento de los términos sefalados en el articulo 14 de la
presente resolucion, dejando la anotacién respectiva en el software correspondiente
en el cual se lleve el registro.

Dado el volumen de respuestas en esta situacion, se recomienda dar
estricto cumplimiento a la resolucién en mencion.

Se observa que el aplicativo DATADOC, aunque es una excelente
herramienta, dinamica que permite una trazabilidad y control permanente
de las PQRS, no se le est4d dando el manejo 6ptimo, se evidencia la falta
de uniformidad en la radicacion y escaneo de las peticiones y respuestas
dadas. Se recomienda capacitar al personal encargado de ejecutar y
manejar los procedimientos de correspondencia y PQRS.
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e Revisar todos los canales establecidos para la recepcién de Peticiones,
Quejas y Reclamos y hacer el seguimiento correspondiente.

CONCLUCIONES.

De lo anterior se colige que el sistema de Peticiones, quejas, reclamos, de la
Corporacién Social de Cundinamarca, se desarrolla con un buen nivel de
cumplimiento dentro del marco normativo y misional de la Entidad.

Cordialmente,

LIGIA GAITAN BERNAL
Jefe Control Interno.
Corporacién Social de Cundinamarca

Jacqueline Medina Aguirre — Secretaria (e)
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