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ASUNTO: Entrega Informe de atencién y servicio al ciudadano segundo semestre 2014.
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Atento saludo, doctor Archila.

En cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y su Decreto Reglamentario 2641 de 2012, ]
me pernJhto hacer entrega del informe de la referencia, que igualmente hace parte del seguimiento |-
que se reallza al Plan Anticorrupcion y de atencion al ciudadano, el cual contiene una descripcién
y estadca actual de los mecanismos de recepcion y atenciéon con que cuenta el IFC, un
consollduado y andlisis sobre las PQRS recibidas y tramitadas en éste periodo, resultado de la
encuesta de satisfaccion del cliente, las acciones y avances realizados en cumplimiento a la|
funmon de advertencia, las conclusiones y recomendaciones para la mejora continua respecto a la
atenmon‘y servicio al ciudadano en el Instituto.

Se conS|dera oportuno hacer una reunién para realizar acciones de mejora y establecer!’
responsables y fechas de cumplimiento.
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Yopal, 28 de enero de 2015

INFORME DE ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO
SEGUNDO SEMESTRE 2014

En cumphmlento al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y su Decreto reglamentario 2641 de
2012 la oficina de Control Interno, ha realizado seguimiento durante el segundo semestre de

2014 a

}Ia atencién al ciudadano, a través de los diversos mecanismos con los que cuenta el

Instltutc Financiero de Casanare, para que los usuarios comuniquen y expongan sus peticiones,

quejas,

reclamos, sugerencias ¢ solicitudes de informacion, .asi como a la funcion de

advertencia e mvestugacmnes correspondientes desde control interno disciplinario.

1. MECANISMOS

ATENCION PERSONAL

El Instituto cuenta con personal para atender al ciudadano que se acerca a las instalaciones del

IFC ., bri

ndando informacién que ésté al alcance de ellos o direccionandolo a la dependencia que

corresppnden una vez identificada su necesidad, adicionalmente para el desarrollo de su objeto
misional dispone de asesores distribuidos en todo el departamento de Casanare por zonas,

para la

captacmn de usuarios en la colocacién del crédito, acompafiamiento en la elaboracion

del proyecto afinanciar y gestiéon de cartera.

En c‘asé de que el solicitante considere que fue insuficiente la informacién suministrada, puede
dlrtglrse directamente a la atencion por parte de los Subgerente o si lo considera necesario al
gerente‘ 6 Control Interno si es el caso; actualmente el Instituto no cuenta con una oficina
excluswa de Atencién a PQRS 6 con un profesional de Atencién al usuario.

La Jefe de la oficina Juridica tiene a cargo el Control Interno Disciplinario del Instituto,
actualmente se tienen 8 procesos en investigacion de los cuales 4 son interpuestos por
personal externo o entidad de control y 4 por personal interno del Instituto.

El IFC

i

adqumo a finales de 2014 un software con 3 aplicaciones importantes que son: registro

y contro‘l de entrada y salida de funcionarios; registro y control de usuarios que ingresan al IFC
y Callflcac:lon deI Servicio; éste tltimo mddulo se espera que inicio a operar en enero de 2015.
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1.2. BUZON DE PQRS

Se cuenta con 3 buzones ubicados uno en la entrada principal, otro al interior del primer piso y
el tercero en el segundo piso, alfrente de las escaleras, en los cuales se encontran dos
formatos uno para encuesta de satisfaccion en la atencion y solucion de pgrs y el otro de
encuesta de satisfaccion de servicio.

1.3. VENTANILLA UNICA DE CORRESPONDENCIA

En ésta ventanilla se radican las solicitudes presentadas por los usuarios, se suben al aplicativo
QFDocument y se direcciona, herramienta utilizada para Gestion Documental, los Derechos de
peticion se distribuyen con copia a Control Interno.

1.4. PAGINA WEB

Cualquier persona puede ingresar a la pagina web del instituto www.ifc.gov.co, y radicar su

solicitud, sugerencia, queja, reclamo, en el link Atencién al Ciudadano.

1.8 Entxdad Harvicios de miormacion: S Podalolio g8 senicios Husc.ar

Usred estd agui: nicio »

. [a i batad
Atencién al Ciudadano - Peticiones, Quejas y Reclamos
15 g rroraembig iy 2052
Para efectos de alcsnzar niveles de excelencia en 1 prestaciondel servisic y mejorar ia gestidn interma v ia
aficiencia del INS. se ha prevists sste espacio, packqus cuando-usted requiera foamular alguna peaticion, guaja.

reclamo, consults: o realizar alguna sugerernicia o felichacion. pueda hacerio a wa»és de nuestra pontal de
inlemet. s

5§ usted desea registrar un Derecho de Peticién, & continuacién le presentamos e mgdulo de PGR, para

registrario, tengs en cuenta fos sigul ndiciones y ¢ at de o,
Gn de 8 § iar O g 1 S fes resy & en forma verbal & escrta. ¥ a través
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.54 CORREO INSTITUCIONAL
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Se cuenta con un correo institucional, el cual va incorporado en todos los formatos utlllzados en
calldadl‘len el pie de pagina, instituto@ifc.gov.co, alli pueden igualmente hacer llegar todas las '

sohatudes y PQRS que el ciudadano necesite exponer ante el Instituto, éste correo es atendido
porlla secretarla de Gerencia, quien direcciona hacia las dependencias los correos recibidos
para el tramlte y respuesta respectiva.

P ' .
1}.6.{1 LINEA TELEFONICA.
P |
Se recepmonan a través de las lineas telefonicas: 6357057, 6356755 y 6358942, a través de
éste medlo se trata de dar respuesta inmediata, éstas lineas son atendidas por la secretaria de
Gerenc:|a direccionando las llamadas al area que corresponda.
L

l

2. PETICIONES QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIA RECIBIDAS EN EL SEGUNDO

j SEMESTRE DE 2014.
Durante éste periodo se recepcionaron a través de los diferentes mecanismos, implementados
por el Instituto, 104 solicitudes, las cuales fueron clasificadas por medio de recepcmn concepto
ytemas asi:

_i\
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De las 104 pqrs que se recepcionaron entre el 1 de julio 'y el 31 de diciembre de 2014, el 66%
fue a través de la ventanilla Gnica (en fisico), el 29% a través del link de Atencion al Ciudadano,
peticiones, quejas y reclamos de la pagina web del Instituto; y el 5% con los buzones de
sugerencias.

Para el mecanismo de correo electronico no se tiene un registro para determinar el nimero de
solicitudes recepcionadas a traves de éste medio, pero se encuentra funcionando, en entrevista
con la persona encargada del manejo del correo instituto@ifc.qov.co, manifiesta que las
solicitudes que mas se recepcionan son soportes de consignaciones para abonar al crédito, y
requerimientos para oficina juridica, se definié inmediatamente la forma para el control de los
mismos y se requiere implementar el procedimiento.

Respecto al uso de los buzones desde el mes de agosto hasta diciembre, en cada apertura de
buzones no se encontraron formatos de encuestas de satisfaccion del servicio diligenciados, se
evidencia que éste mecanismo no esta siendo utilizado por el usuario.

Con relacion a la atencion personalizada, el instituto no contaba con un mecanismo para el
registro y control de nimero de usuarios atendidos, con el software adquirido para ello se
mejorara en la obtencién de la informacion y estadisticas para la toma de decisiones con el fin
de mejorar el servicio.

100 9
60
v o

20 -

El 85% del total de PQRS corresponden a Peticiones, el 17% a quejas de los usuarios
principalmente en la atencién y oportunidad en el servicio del crédito y 1% sugerencia dada por
un ciudadano para mejorar el servicio en cuanto al suministro de informacion para el crédito
educativo.
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PQRS POR AREAS Y TEMAS

En el segundo semestre de 2014 las PQRS recepcionadas fueron remitidas y tramitadas en su
mayorla por las areas de Juridica, Fesca y Cartera; los principales temas por areas de mayor

numero de solicitudes, fueron

ARRF_GLOS DE CARTERA Y REFINANCIACION

PLAZO PAR RADICAR DOCUMENTOS RENOVACION

QUEJA POR DEMORA EN GIROS

SOLICITUD DE INFORMACION POR SEC. EDUCACION

ACCION DE TUTELA POR NEGACION DE CREDITO

RECURSO DE REPOSICION POR NEGACION CREDITO

DP RETIRO CENTRAL DE RIESGOS

SOLICITUD INFORMACION PARA CREDITO EDUCAT!VO
TOTA i : .

1!

Acciones de los procesos de gestlon de cobro cartera.

Solicitud.de desembargo 2

Quej% de usuario sobre el procedimiento para el crédito

y sbre el,personal. 1

Tramite sobre seguros del crédito 5
4

Solicitud|crédito en condicién de desplazados

Web www.ifc.gov.co Yopal - Casanare
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CARTERA

DP. RETIRO CENTRAL DE RIESGOS

ARREGLOS DE CARTERA ; - 2

TOTAL o 15

CUENTAS EN PARTICIPACION

SOLIC. DCTOS DE CONTRATOS CUENTAS EN PARTICIP.

INTERES EN SUSCRIBIR CONTRATOS ASOPALCHARTE

alr|n

TOTAL T

REQUERIMIENTOS ENTES DE CONTROLY OTROS

Defensoria del Pueblo (procesos cobro de cartera)
Procuraduria (para control interno disciplinario)
Contraloria Departamental de Casanare (control interno)
Asamblea (Departamental

2
2
1
1
16

TOTAL

De éstas solicitudes el 79% fueron atendidas oportunamente que corresponde a 82 de las 104,
el 15% se atendieron extemporaneamente equivale a 16 solicitudes, y 6 se encuentran en
tramite que corresponde a un 6%. .

3. ENCUESTA SATISFACCION DEL SERVICIO

El Instituto realizd encuesta de satisfaccion del servicio en el mes de octubre aplicando 136
encuestas a usuarios que se acercaron a las instalaciones a solicitar algin servicio, arrojando el
siguiente resultado:

100% -
s0%
0%
a0% -

20%

: O% 7
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Respecto al servicio prestado por los empleados se calificaba la Cordialidad, el conocimiento y
compet'enma la informacién suministrada, la apariencia y rapidez en la atencion; presentd un
88% dei‘ calificacion buena, 5% regular, 1% mala y 6% no contestaron.

| | )
Del Producto eI usuario debia calificar la Claridad en la informacién suministrada, la rapidez en
la exped|c10n de los documentos y en el tramite del crédito, donde se mostro una calificacién
buena Tn un 68%, un 11% regular, un 18% no contestaron.

| ‘

Con relacion al area, tiene que ver con instalaciones, ambiente, aseo y comodida; los usuarios
mamfestaron en un 87% que es bueno, 5% regular y el 8% no contestaron.

d
i

De las‘ 136 encuestas realizadas 22 presentaron observamones estan son relacionadas
prmcup 3lmente con: _ i

emora en el otorgamiento del crédito

N;lo brindan informacién exacta y oportuna con relacion a documentos faltantes o
negacién del crédito (fomento y educativo).

Reporte en cifin con saldos muy minimos.

N/Iejorar) la atencién y amabilidad de las personas que atienden, el uso de celulares
mlentras atienden al usuario, y la forma de vestir de algunas trabajadoras no es la
adecuada
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4. FUNCION DE ADVERTENCIA

El Instituto tiene una funcién de advertencia de la Contraloria Departamental de Casanare,
desde el afo 2012, relacionado con la implementacion de acciones preventivas y correctivas de
recursos publicos invertidos en el proyecto Palma de aceite, desde control interno se realizo
una auditoria sobre las actuaciones realizadas para garantizar como minimo la recuperacion de
los recursos invertidos, se definieron unas acciones a realizar y se le esta haciendo seguimiento
al cumplimiento de las mismas; desde la Gerencia, el area de cuentas especiales y juridica han
venido trabajando logrando un avance significativo principalmente en acuerdos para el retorno
de la inversion y la recuperacion de los cultivos (mantenimientos), se realizaron mesas de
trabajo con algunos contratistas y se han presentado las gestiones y resultados ante la
Contraloria, buscando técnica, administrativa y juridicamente la mejor forma de dar continuidad
y operacion al proyecto y garantizar la recuperacion de los recursos.

5. CONCLUSIONES

El Instituto cuenta con los mecanismos para la recepcion de PQRS como son Atencion
personalizada, ventanilla Gnica, buzones, correo institucional, pagina web, en cumplimiento al
articulo 76 de la ley 1474 de 2011 y la atencién a éstas solicitudes se centra en la oficina
juridica a través del procedimiento de Atender Peticiones del Proceso Gestion Juridica.

La herramienta adquirida en diciembre de 2014 para la calificacion del servicio a fecha del
presente informe no se encuentra funcionando.

No se tiene un proceso implementado, para la Atencion al cliente y las comunicaciones
internas y externas sus procedimientos y responsables, que involucre el tramite y respuesta a
las PQRS garantizando oportunidad y eficacia para el usuario, la consolidacién y analisis de los
resultados para la toma de decisiones administrativas que conlleven a la mejora en el servicio.

El aplicativo QF Document esta siendo subutilizado, y no es consultado con frecuencia por los
funcionarios respecto a la correspondencia, como evidencia de ello, se realizaron pruebas de
consulta.

A pesar que el Instituto ha estado ajustando los procesos con el fin de satisfacer al cliente,
mejorar la oportunidad de respuesta y satisfacer las necesidades del cliente, aun falta hacer
mayor gestion y estrategias que conlleven a reducir los tiempos en el otorgamiento de creditos,
actitud de las personas, reorganizacion, y logistica para llegar a tener resultados favorables
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para ell Instituto; esto se encuentra igualmente soportado con las observacuones presentadas
por Iosfusuanos en la encuesta de satisfaccion.

El Plan|Anticorrupcion y atencién al ciudadano del 2014 en el segwmlento realizado por Control
Interno‘presento un cumplimiento muy minimo, principalmente en los componentes de Atencion
al Cllente Rendicién de Cuentas la cual no se realizé6 y en Mecanismos Antitramites no se
efectuo ninguna gestion que conllevara a mejorar & minimizar tramites por parte del ciudadano,
no se eanuentra habilitado el usuario y acceso del IFC al SUIT.

5 h
il

6. I'lx’ECOMENDACIONES
Atendlendo al parrafo segundo del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011en la cual establece que
la oficifia de control interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas
Iegalesi vigentes y rendird a la administraciéon de la entidad un informe semestral sobre el
particular. Como resultado del informe de seguimiento a las peticiones, quejas y reclamos
presentados en el segundo semestre de 2014, asi como la atencién al ciudadano brindada por
la entldad la atencion y gestion a la funcién de advertencia; me permito hacer las siguientes
recomendamones

1; ‘I
Se requlere de capacitacién para la éptima utilizacion del QFDocment, mas autn porque se
ewdenma la necesidad de su uso al 100%, para mejorar la gestiéon documental y seguimiento a
la correspondencua asi como buscar la forma que toda solicitud que llegue a través de los
dlferentes mecanismos se centralice, y lograr llevar el control de todos a través de éste medio,
sin tener que llevar el reglstro manualmente y en direferente areas, lo cual incurre en gastos de
papelerla mayor tiempo y riesgos en la oportunidad de las respuestas.

Definir el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano para la vigencia 2015, socializarlo con
todos Ios servidores publicos del Instituto y darle extricto cumplimiento, que se realice la
consohdamon mas oportuna por parte de Planeacion, para que se facilite el segwmlento acargo
de Control Interno. ‘

Hacer Ias gestiones ante el Departamento Administrativo de la Funcién Publica para habilitar el
usuario, y clave de acceso al SUIT, y dar aplicabilidad a las politicas de mecanismos
ant|tram|tes y de Gobierno en Linea.

n ;1
Aprobar somahzar e implementar el Proceso de atencién al cliente y comumcamones junto con
el mapa de nesgos del proceso.
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Se requiere modificar la resolucion No. 312 del 14 de septiembre de 2008 a través de la cual se
reglamenta el tramite del derecho de peticiones, quejas y reclamos en el Instituto Financiero de
Casanare”,

Poner en funcionamiento la herramlenta adquirida en diciembre de 2014 para la cahflcacmn del
servicio por parte del usuario y aplicar encuestas de satisfaccién, complementario a éste se
realice un analisis a los resultados obtenidos y se presente informes a las directivas para tomar
decisiones que conlleven a mejorar el servicio y la atencién al ciudadano.

Arreglar los buzones de PQRS, principalmente el que esta ubicado a la entrada del Instituto, el
cual se encuentra en mal estado.

Mejorar el link de recepcién de PQRS en la pagina web debido a que se perdi6 el vinculo de
comunicar al correo institucional asignado al responsable de administrar el link cuando ingresa
una PQRS a través de la pagina.

Cordialmente,

W
LENZ S HEZ AM QQUH'A

Jefe Oficina de Control Interno
Instituto Financiero de Casanare
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