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SUBSISTEMA, COMPONENTE O ELEMENTO EVALUADO: INFORMACION Y COMUNICACION
SEGUIMIENTO A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS SEGUNDO SEMESTRE 2025.

FECHA DE PREPARACION: 26 de enero de 2026.

DESTINATARIO: Dr. Lee Johan Céceres Caceres-Subgerente Administrativo y Juridico.

OBJETIVO PLANEADO: Realizar el seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias recibidas por
Ifinorte durante el segundo semestre de 2025,

ALCANCE REAL: Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias del 01 de julio al 31 de diciembre de 2025.

METODOLOGIA EMPLEADA: Observacion y analisis documental.

RESULTADOS
En cumplimiento de las funciones de seguimiento y control asignadas a la Oficina de Control Interno, conforme a lo
establecido en la Ley 87 de 1993 y sus decretos reglamentarios, y en atencién a lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley
1474 de 2011, el cual establece que “la Oficina de Control Interno deberd vigilor quee la atencidn se preste de acierdo
con las normas legales vigentes y rendird a la administracién de la entidad un informe semestral sobre el particular”,
La Oficina de Control Interno presenta el informe de seguimiento correspondiente a la gestion de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) durante el segundo semestre de la vigencia 2025.

El presente documento corresponde al Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones (PQRSDF) recibidas y atendidas por IFINORTE, durante el periodo comprendido entre el 1° de julio y
31 de diciembre de 2025, con el fin de determinar la oportunidad de las respuestas y formular las recomendaciones al
proceso, en el marco del fortalecimiento del control institucional y la mejora continua de la atencién al ciudadano.

Para la elaboracion del presente informe de seguimiento y control a la gestién de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF), se solicité mediante comunicacién interna con radicado No. 2026-
211-000117-3 a la Subgerencia Administrativa y Juridica con copia a la ventanilla nica. De dicha solicitud se envié
respuesta mediante correo electrénico institucional el 23 de enero de 2026 en la cual se allegé Reporte de las PQRSDF
recibidas y su estado, para el periodo comprendido entre el 01 de julio de 2025 al 31 de diciembre de 2025. Asi mismo,
esta Oficina de Control consulto el Acto administrativo por medio del cual se adopta el tramite interno de las PQRSDF
en IFINORTE, Procedimientos para la administracién de las PQRSDF, Riesgos identificados y controles establecidos
para la administracion de las PQRSDF.

Con base en la informacion recolectada, la Oficina de Control Interno realiza la evaluacién en la gestion de las
PQRSDF a corte del segundo semestre de 2025, observando lo siguiente:

- IFINORTE cuenta con la Resolucién G-251 del 25 de octubre de 2022, por medio del cual se reglamenta el
tramite interno de las PQRSDF.

- Se tiene documentado el procedimiento interno de PQRSDF en el sistema de gestion de calidad.
- Se tienen identificados riesgos asociados al procedimiento de PQRSDF v se cuentan con controles establecidos.

- Durante el segundo semestre de 2025, IFINORTE recibi6 un total de 15 PQRSDF a través de la ventanilla
unica y el sistema documental SIEP DOC como se muestra a continuacién:
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Conforme a lo anterior se observa que de las 15 PQRSDF recibidas se contestaron 13 de manera oportuna |
dentro de los terminos de Ley y 2 contestadas fuera de los terminos en el mes de julio y octubre, arrojando un
porcentaje de cumplimiento en la contestacion del 87%.
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e IFINORTE cuenta con la Resolucién G-251 del 25 de
octubre de 2022, por medio del cual se reglamenta el
tramite interno de las PQRSDF.

e Se tiene documentado el procedimiento interno de
PQRSDF en el sistema de gestién de calidad.

e Se tienen identificados riesgos asociados al
procedimiento de PQRSDF y se cuentan con controles
establecidos.

e Se dio cumplimiento a las PQRSDF en los términos de
Ley con un porcentaje del 87%.

s Se cuenta con el personal asignado a la atencién en
ventanilla Gnica, la cual realiza monitoreo permanente
a la respuesta de las PQRSDF.

e Para la recepcién de las PQRSDF se cuenta con el
sistema documental SIEP DOC, de manera fisica y
virtual a través de la pagina web de la entidad.

CONCLUSIONES

Del anilisis de la informacién, se puede inferir, que a corte del segundo semestre de 2025 IFINORTE a llevado la
gestién de las PQRSDF de manera oportuna dando cumplimiento a la respuesta en los términos de Ley con un
porcentaje del 87% de efectividad, se cuentan con las herramientas para realizar la recepcién de las PQRSDF de
manera fisica y virtual y el monitoreo constante a su respuesta por la ventanilla Unica.

ACCIONES DE MEJORAMIENTO

1.-INMEDIATAS:

2.-DE CORTO PLAZO:

3.-DE MEDIANO PLAZO:

PLAN DE MEJORAMIENTO DEFINIDO
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