INFORME, EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS, FELICITACIONES (PQRSF)
Enero a Junio 2023

La Constitucion politica de Colombia en sus articulos 23 y 74, establece el derecho a
presentar peticiones de interés general o particular. Ley 1437 de 2011, Decreto 648 de
2017, ley 1474 de 2011, Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, L.ey 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcién articulo 76, por ia cual se dictan
normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion e investigacion de actos de
corrupcion, la eficiencia y efectividad de la gestion publica, Ley 1755 de 2015, por la cual
se reglamenta el derecho a presentar peticiones respetucsas a las autoridades publicas o
particulares que manejen recursos publicos. Ley 1712 de 2014, ley de transparencia y de
acceso a la informacion. Ley 190 de 1995, Articulo 53-54-55, Decreto 2641 de 2012, por el
cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la ley 1474 de 2011, Decreto 124 de 2016, Por
el cual se sustituye el titulo 4 de la parte 1 del libro 2 del Decreto 1081 de 2015, relativo al
"Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”, Ley 962 de 2005, Articulo 6 inciso 3,
tramites por medios tecnologicos o electronicos. Decreto 1499 de 2017, Por medio del cual
se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién
Plblica, en lo relacionado con el Sistema de Gestidn establecido en el articulo 133 de la

Ley 1753 de 2015.

OBJETIVO:

Realizar seguimiento al procedimiento y solicitudes de PQRSF al interior del instituto, con
el propédsito de verificar el cumplimiento de la promesa de valor a los usuarios referente a
dar respuesta oportuna, eficiente y concreta a cada uno de los requerimientos de los
diferentes grupos de valor del IMER.

ALCANCE:

Verificar gue los reportes consolidados de las PQRSF presentados por la lider de desarrollo
organizacional correspondientes al primer semestre 2023, cumplan con la promesa de valor
respecto a los tiempos de respuesta establecidos en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015.
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METODOLOGIA:

Se verifica y analiza la informacion reportada semestralmente por el area de desarrollo
organizacional con relacion a las PQRSF (atencion al ciudadano), para este caso el periodo
de seguimiento corresponde al primer semestre de la vigencia 2023. Donde se realiza el
analisis de la informacion reportada en el QF Document y medios virtuales, medios utilizados
para la recepcion, asignacion, seguimiento y cierre de las PQRSF.

Verificar el cumplimiento de los planes de mejoramiento generados por auditorias internas
y externas que tengan relacién con la atencion al ciudadano y el procedimiento de las
PQRSF.

BUENAS PRECTICAS

El instituto dispone de un area especifica para la atencién, orientacién y recepcion de
solicitudes presentadas por la comunidad, garantizando una adecuada atencién en primer
contacto personalizada, ademas de recibir la correspondencia, llamadas telefonicas, y
respuestas a las solicitudes que se realizan por via e-mail (info@imer.gov.co).

Ademas de lo anterior, en la pagina web del instituto se observa que |a entidad dispone de
un espacio para que los grupos de valor realicen cualquier tipo de consulta o PQRSF, a las
cuales se les realiza el debido procedimiento de recepcion, asignacion, seguimiento y
respuestas.

La lider del proceso de desarrollo organizacional realiza seguimiento a las diferentes
solicitudes PQRSF en relacion al cumplimiento de los tiempos de respuesta oportuna por
parte de los responsables, que contribuyen a dar cumplimiento a la promesa de valor
institucional.

Dependiendo de la cantidad de PQRSF recibidas e identificadas en estado abierto
semanalmente, se le envia a cada funcionario responsable una notificacion (recordatorio) a
través de correo electronico, solicitando dar prioridad a la respuesta de las solicitudes gue
se encontraban en estado abierto, relacionando un cuadro con los siguientes datos: Fecha,
Remitente, Asunto, # de radicado. (Fuente: Desarrollo organizacional).

Para el primer semestre de la vigencia 2023 la entidad adquirid una actualizacion del
aplicativo de QFDocument, con la finalidad de mejorar los flujos de trabajo en relacion a la
atencion de las PQRFS, el cual es en proceso de ejecucion.
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REPORTE INFORME PQRS PRESENCIALES 2023-1

Cuadro 1
TIPO PQRSF - | SEMESTRE 2023
- Mes [ pemicioN | quesa | RECLAMO |  SUGERENCIA |  FELICITACION
Enero 69 0 0 0 0
Febrero 77 0 0 0 0
Marzo 69 1 0 0 0
Abril 46 0 0 0 0
Mayo 35 0 0 0] 1
Junio 2 0 0 0
HoTAL : 0

.Fuente:. Desarroll

o organizacional - IMER.

Para este primer semestre de la vigencia 2023, la entidad recibié 339 peticiones, 3 quejas
y 1 felicitacidn, evidenciando que en los meses de enero a marzo fue donde se presentd un
mayor numero de peticiones, las cuales estan mayormente relacionadas con el préstamo
de escenarios deportivos por parte de los diferentes clubes deportivos del municipio para
atender a sus usuarios.

guejas

Cuadro 2

ESTADO PQRSF - 1 SEMESTRE 2023

Enero

0 0
Febrero 0 0 77 58 19
Marzo 3 0 67
Abril 5 0 41
Mayo 7 ] 29
0

Junio
TOTAL

309 251

Fuente: .[')és.ar.r.(.)l'lb' arganizacional - EMER? '

De acuerdo a las solicitudes obtenidas de las PQRSF correspondientes al primer semestre
del 2023, se logra evidenciar que, la entidad ha logrado cumplir la promesa de valor en un
73% (251 solicitudes), igualmente, si bien la entidad ha venido promoviendo la mejora en
los tiempos de respuesta de los requerimientos de las PQRSF y su procedimiento interno;
se puede observar que el 27% (92 solicitudes) no cumpten la promesa de valor, teniendo
en cuenta que, el 63% (58 solicitudes) fueron respuestas de manera extemporanea, y el
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37% (34 solicitudes) no cuentan con una respuesta a la fecha, lo gue es una sehal
alarmante de incumplimiento al articulo 14. “Términos para resolver las distintas
modalidades de peliciones” de la Ley 1755 de 2015, vy a la promesa del instituto con los
ciudadanos.

Es importante sefialar que dicho incumplimiento se presenta de manera reiterativa en la
entidad de acuerdo con el Ultimo informe de las PQRSF (2022-2), o que conlleva a incurrir
en falta disciplinaria por parte de los responsables.

REPORTE INFORME PQRS PAGINA WEB 2023-1

Cuadro 3 o
Tipo (PQRSF) Web - 1 Semestre 2023
3 £
7
G
5
4
3
5 .
1 ‘ .: %
T I POt S e
Enerc Febrero Marzo Abril Mayo - Junio Total
i Reclamo 0 1 0 0 o : 0 1
% Queja o 1 o 0 c 0 1
& Peticién o - o 2 2 3 8
& Felicitacion 0 o 1 o - o o 1

Fuente: Desarrello arganizacicnal - IMER

De acuerdo con |as solicitudes realizadas por la comunidad a traves de la pagina web del
instituto, podemos evidenciar que en el primer semestre de 2023 fueron radicadas 11
solicitudes, de las cuales 10 de estas fueron atendidas dentro de los tiempos establecidos
para un cumplimiento del 91% (10 solicitudes), de igual manera se puede observar que la
solicitud restante, a la fecha no ha sido respuesta, superando el tiempo establecido para el
cierre oportuno y definitivo.
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ASPECTOS POR MEJORAR

Cordialmenie,

Fortalecer el procedimiento de atencién a las PQRSF, en lo relacionado con los
tiempos de respuesta oportuna, especificamente en la etapa de elaboracion de la
respuesta y el cierre oportunc de las mismas.

Implementar acciones correctivas al incumplimiento en el cierre oportuno de las
solicitudes - PQRSF por parte de los funcionarios del Imer, mediante SERVICIOS
NO CONFORMES a través de los formatos, FTO 020 y FTO-042, vy establecer
planes de mejoramiento y compromisos de mejora personal y profesional, realizar
un seguimiento a los funcionarios que vienen incumpliendo con esta actividad,
establecer compromisos de cumplimiento a la respuesta oportuna de PQRSF e
incluirlos como objetivos para la evaluacion de desempefio.

Teniendo en cuenta lo anterior, se recomienda a la entidad adelantar la
implementacion o actualizar del médulo de Qfdocument, lo antes posible.

Capacitar a los funcionarios en lo relacionado a la radicacion, asignaciéon de
solicitudes, elaboracidn de respuesta y cierre oportuno y eficaz de las PQRS, y en
la trazabilidad de las diferentes solicitudes.

Llevar a cabo, si es el caso, sanciones disciplinarias a gquienes de manera recurrente
continGen incurriendo en |a falta de no dar una respuesta oportuna y definitiva a las
PQRSF a su cargo.

CARLOS EDUSARDO ECHEVERRI GALLEGO
Jefe Oficina Control Interno IMER
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