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INFORME DE SEGUIMIENTO POR PARTE DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO AL APLICATIVO DE LAS PQRSD - PRIMER SEMESTRE (ENERO A JUNIO) DEL 2014.

1. INFORMACIÓN GENERAL 

 1.1 OBJETIVOS DEL INFORME 

Realizar el seguimiento y evaluación al cumplimiento del trámite de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la Superintendencia del Subsidio Familiar en el periodo del 1 de enero a junio 30 del 2014.
1.2 ALCANCE 

Se realizó un seguimiento al aplicativo de las PQRSD, donde se hizo una revisión aleatoria para evaluar las que fueron tramitadas por parte de la Oficina de Protección y Atención al Usuario en el primer semestre del año 2014, se observaron los términos del respectivo trámite que deben realizar los profesionales encargados para dar respuesta oportuna a los ciudadanos. 

1.3 CRITERIOS

En la realización del informe, se tomaron como criterios:

· La fecha de recepción y direccionamiento a los funcionarios de la oficina de Protección y Atención al Usuario de las peticiones, quejas, reclamos y denuncias presentados por los ciudadanos.

· Fecha de direccionamiento a las Cajas de Compensación Familiar solicitando información para resolver o documentar la respuesta de las PQRSD, cuando haya lugar.

· Fecha de correo enviado por los funcionarios al ciudadano, donde se le informa el estado del caso y las gestiones realizadas. 

· Fecha de recibido de las respuestas enviadas por las Cajas de Compensación Familiar. 

· Fecha de respuesta a los ciudadanos de acuerdo a la información suministrada por las Cajas de Compensación Familiar.

· Verificar que se le haya dado el trámite oportuno a las PQRSD que se remitieron a otras dependencias de la Superintendencia.
1.4 TIPO DE INFORME 

Es un informe de cumplimiento semestral, establecido en la Ley 1474 de 2011 Artículo 76 y en la Circular Externa No.001 del 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control Interno de las Entidades del Orden Nacional y Territorial.

2. RESULTADOS 
2.1 TOTAL DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS 

En el presente cuadro se muestran los resultados de PQRSD del I semestre de 2014 en el aplicativo.  
	MES
	TOTAL PQRS

	Enero
	436

	Febrero
	615

	Marzo
	363

	Abril
	494

	Mayo
	620

	Junio
	433

	Total de PQRs 
	2961


Fuente: Elaboración propia con información del aplicativo de PQRSD. 
De acuerdo con el cuadro a junio 30 de 2014 de las 2.961 peticiones presentadas por la ciudadanía 2.960 fueron resueltas, y una (1) se encuentra en trámite correspondiente al mes de Junio. 
· En el mes de junio del presente año se efectuó auditoría al proceso de Interacción con el Ciudadano, donde se revisaron aleatoriamente las PQRSD correspondientes al primer semestre del 2014, y se evidenció que algunas de las PQRSD no fueron atendidas oportunamente dentro del término establecido para dar respuesta. En el siguiente cuadro se relacionan y se muestra la trazabilidad que tuvieron:
	Radicado
	Fecha de Oficio dirigido a la C.C.F. 
	Fecha de Oficio dirigido al Ciudadano 
	Fecha de Respuesta de la C.C.F.
	Fecha de Respuesta al ciudadano

	2014-001378 del 31-01
	12/02/2014
	12/02/2014
	 
	03/03/2014

	2014-001377 del 31-01
	12/02/2014
	12/02/2014
	21/02/2014
	10/03/2014

	2014-001372 del 31-01
	12/02/2014
	12/02/2014
	 
	11/03/2014

	2014-001356 del 31-01
	18/02/2014
	18/02/2014
	21/02/2014
	11/03/2014

	2014-001346 del 31-01
	31/01/2014
	31/01/2014
	05/03/2014
	10/03/2014

	2014-000769 del 18-01
	20/01/2014                       17/02/2014
	20/01/2014
	30/01/2014                        21/02/2014                   25/02/2014
	27/02/2014

	2014-00801 del 20-01
	18/02/2014
	18/02/2014
	27/02/2014
	10/03/2014

	2014-000808 del 21-01
	23/01/2014
	23/01/2014
	 
	12/03/2014

	2014-000881 del 21-01
	21/01/2014                        13/02/2014
	21/01/2014
	24/02/2014
	10/03/2014

	2014-000934 del 22-01
	23/01/2014                        21/02/2014
	23/01/2014
	 
	03/03/2014

	2014-000971 del 22-01
	06/02/2014
	06/02/2014
	 
	11/03/2014

	2014-002674 del 27-02
	03/03/2014
	03/03/2014
	20/03/2014
	27/03/2014

	2014-002595 del 26-02
	05/03/2014
	05/03/2014
	01/04/2014
	02/04/2014

	2014-002572 del 26-02
	04/03/2014                        2/04/2014
	04/03/2014
	17/03/2014                         2/04/2014
	10/04/2014

	2014-002578 del 26-02
	04/03/2014                         13/03/2014
	04/03/2014
	11/03/2014                         2/04/2014
	03/04/2014

	2014-002538 del 25-02
	05/03/2014                         27/03/2014
	05/03/2014
	21/03/2014                         2/04/2014
	No se observa la respuesta al ciudadano.

	2014-002509 del 25-02
	05/03/2014                         19/03/2014
	05/03/2014
	11/03/2014                          21/03/2014
	22/04/2014

	2014-000006 del 2-01
	05/02/2014
	05/02/2014
	10/03/2014
	10/03/2014

	2014-002361 del 20-02
	24/02/2014
	24/02/2014
	 
	26/03/2014

	2014-002357 del 20-02
	20/02/2014
	20/02/2014
	05/03/2014
	25/03/2014

	2014-002325 del 19-02
	31/03/2014
	31/03/2014
	07/04/2014                         8/04/2014                      15/04/2014
	22/04/2014

	2014-002294 del 19-02
	20/02/2014                         27/03/2014
	20/02/2014
	14/03/2014                          3/04/2014                     15/04/2014
	24/04/2014

	2014-002289 del 19-02
	05/03/2014
	05/03/2014
	01/04/2014
	01/04/2014

	2014-002114 del 14-02
	26/02/2014
	26/02/2014
	 
	08/04/2014

	2014-002012 del 12-02
	20/02/2014                               28/03/2014
	20/02/2014
	12/03/2014                         02/04/2014                     3/04/2014    
	04/04/2014

	2014-001992 del 12-02
	12/02/2014
	12/02/2014
	 
	04/04/2014

	2014-002882 del 5-03
	06/03/2014
	06/03/2014
	 
	23/04/2014

	2014-002927 del 6-03
	06/03/2014
	06/03/2014
	01/04/2014
	02/04/2014

	2014-003008 del 7 -03
	13/05/2014
	13/05/2014
	20/05/2014
	22/05/2014

	2014-003034 del 8 -03
	10/03/2014
	10/03/2014
	24/04/2014
	24/04/2014

	2014-004095 del 8-04
	09/04/2014
	09/04/2014
	15/04/2014
	29/05/2014

	2014-004304 del 14-04
	15/04/2014
	15/04/2014
	24/04/2014
	28/05/2014


3. CONCLUSIONES
· Para el presente seguimiento con corte a junio 30 de 2014, en términos generales, las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias se encuentran con fin de trámite en su mayoría. 

· Como lo refleja el informe de auditoría realizado al proceso de interacción con el ciudadano, se presentó que hubieron PQRSD que no fueron atendidas oportunamente dentro del término establecido para dar respuesta.
4. RECOMENDACIÓN

Se recomienda dar trámite a las PQRSD dentro del término establecido, y así poder brindar respuesta oportuna a los ciudadanos.
Cordialmente,

JOSE WILLIAM CASALLAS FANDIÑO
Oficina de Control Interno
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