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PRIMER INFORME DE GESTIÓN Y SEGUIMIENTO A LAS PQRSFDC DEL AÑO 2023

Objetivo. Realizar seguimiento al estado de las PQRSFDC, con el fin de establecer
acciones correctivas, preventivas y de mejora que permitan incrementar la satisfacción
de los ciudadanos, garantizando un servicio ágil y eficiente, dando cumplimiento a la ley
1755 de 2015 (Derecho fundamental de petición).

La Oficina de Control Interno presenta el seguimiento y evaluación al tratamiento de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes, felicitaciones, denuncias y
consultas – PQRSFDC en el periodo comprendido entre el 1 de enero al 30 de junio del
2023; las cuales son recibidas y atendidas a través de los diferentes canales de atención
y, donde cada área es la encargada de realizar la gestión de dicha solicitud; esto con el
fin de proceder con la respuesta a las diferentes solicitudes, buscando cumplir con los
términos de ley generando recomendaciones para fortalecer el proceso interno.
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INDICADOR DE GESTIÓN DE LAS PQRSFDC

Cliente interno:

El indicador del cliente interno del semestre se encuentra en verde, lo que significa que
todas las solicitudes fueron respondidas en los tiempos establecidos, según lo establecido
en la ley 1755 de 2015.

Cliente externo:

El indicador del cliente externo del semestre, da como resultado que para el mes de Enero
da como resultado en rojo debido a que algunas PQRSDFDC no fueron respondidas por
falta de información de las personas que solicitaron, según lo establecido en la ley 1755 de
2015.
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TENDENCIA DEL COMPORTAMIENTO DEL SEMESTRE

Cliente interno:

La tendencia del cliente interno permanece en la constante del cumplimiento en un 100%
según lo establecido en la ley 1755 de 2015.

Cliente externo:

La tendencia en el semestre para el cliente externo indica que febrero obtuvo un
cumplimiento de respuesta en un 94.12% y en enero del 66.67% la tendencia se encuentra
baja debido que no fueron respondidas por falta de información de las personas que
solicitaron según lo establecido en la ley 1755 de 2015.
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ANÁLISIS DEL INDICADOR

Cliente interno:

El análisis explica el tratamiento que se le ha dado a cada una de las solicitudes para el
cliente interno.

Cliente externo:
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El análisis explica el tratamiento que se le ha dado a cada una de las solicitudes para el
cliente externo.

Solicitud o trámite Tiempo de respuesta
Petición 15 días hábiles
Queja 15 días hábiles

Reclamo 15 días hábiles
Sugerencia 15 días hábiles
Felicitación 15 días hábiles
Denuncia 15 días hábiles
Consulta 30 días hábiles

RECOMENDACIONES

Recomendar a los responsables de tramitar las PQRSFDC, la importancia de verificar
antes de firmar, la coherencia de respuestas brindadas a los peticionarios frente a sus
requerimientos y verificar que se haya contestado la totalidad de solicitudes de cada
ciudadano dentro de los términos establecidos.

Que en reuniones de Comité de Calidad se socialice periódicamente las cifras de
atención a PQRSFDC, con el fin de efectuar autoevaluación de las estrategias
adoptadas para mejorar la atención a la comunidad y como resultado de la evaluación
se tomen medidas preventivas y correctivas para dar cumplimiento a la Ley 1755 de
2015 en cuanto a calidad, oportunidad, calidez y coherencia. Así mismo, documentar
las acciones, actividades y gestiones realizadas, evidenciando su cumplimiento.

Es muy importante que los contratistas responsables de atender las solicitudes de los
ciudadanos se concienticen de la importancia de responder en términos de ley, de
manera clara, precisa y de fondo, a fin de evitar un inadecuado tratamiento a las
solicitudes, aumento de sanciones y acciones de tutela para el Instituto, incremento



INFORME DE GESTIÓN

MACRO
PROCESO:
ESTRATÉGICO

PROCESO:
DIRECCIONAMIENTO
ORGANIZACIONAL

de quejas y reclamos, insatisfacción del ciudadano, e incumplimiento de la
normatividad.

Se deben establecer acciones de mejora para el cumplimiento del indicador en un
100% de las PQRSFDC físicas, virtuales y el manejo del formato de los tiempos para
dar respuesta y así dar cumplimiento a la ley 1755 del 2015.
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