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INTRODUCCION

Senala la Constitucion Politica en sus articulos 2°, 123, 209 y 270, que la finalidad de la funcién
publica es el servicio de la comunidad, y que uno de los fines del Estado es garantizar la efectividad
de los derechos y deberes de los ciudadanos y facilitar la participacion ciudadana en los asuntos
publicos, lo que entre otros, se debe materializar para el ciudadano en tener la posibilidad de
acceder a la informacién y servicios que le permitirdn ejercer estas potestades dentro del Estado
Social de Derecho.

“Las oficinas de control interno o quienes hagan sus veces, en cumplimiento de la funcién de “
evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos de participacion ciudadana”, establecida en el
articulo 12, literal i), de la ley 87 de 1983, deberd incluir en sus ejercicios de auditoria interna, una
evaluacion aleatoria a las respuestas dadas por la administracion a los derechos de peticién
formulados por los ciudadanos, con el fin de determinar si estos se cumplen con los requisitos de
oportunidad y materialidad establecidos por la ley y la jurisprudencia sobre el tema, y de manera
consecuente, establecer la necesidad de formular planes institucionales de mejoramiento.

Adicionalmente establece que las entidades deberan disponer de un registro publico organizado
sobre los derechos de peticion que les sean formulados, el cual contendra como minimo, la siguiente
informacién: El tema o asunto que origina la peticion o la consulta, su fecha de recepcion o
radicacion, el término para resolverla, la dependencia responsable del asunto, la fecha y numero de
oficio de respuesta, este registro debera ser publicado en la pagina web u otro medio que permita
a la ciudadania su consulta y seguimiento.

El presente documento corresponde al Informe de Gestién de Tramites de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y denuncias (PQRSD) recibidas y atendidas por las dependencias del
Instituto Superior de Educacion Rural ISER, durante el periodo comprendido entre el 1ro de julio al
31 de diciembre de 2024, de acuerdo a la informacidén suministrada por la Secretaria General, con
el fin de determinar la oportunidad de las respuestas y formular las recomendaciones a la Alta
Direccién y a los responsables de los procesos, que conlleven al mejoramiento continuo de la
Entidad y con ellas, afianzar la confianza del ciudadano en Instituto Superior de Educacion Rural
ISER.
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OBJETIVO

Cumplir con lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 de enero 12 de 2011, que establece la
obligacion de la Oficina de Control Interno de vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendir informes semestrales sobre este particular.

ALCANCE

La informaciéon correspondiente a Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes de
informacion y denuncias y felicitaciones recibidas y tramitadas durante el segundo semestre de la
vigencia 2024.

NORMATIVIDAD APLICABLE

e Constitucién Politica de Colombia - Art. 23 «Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a
obtener pronta resolucion. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones
privadas para garantizar /os derechos fundamentales»

e Ley 87 de 1993 Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las
entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones», articulo 12 literal i)
«Evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos de participacion ciudadana, que, en
desarrollo del mandato constitucional y legal, disefie la entidad correspondiente».

e Ley 1474 de 2011, Articulo 76, el cual establece: «La Oficina de Control Interno debera vigilar
que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la
Administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular.

e Ley 1755 del 30 de junio de 2015 «Por medio de la cual se regula el derecho fundamental
de peticién y se sustituye un titulo del cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo»

e Ley de transparencia y derecho al acceso a la informacion Publica - Ley 1712 de 2014. Art.
11 literal H. «Todo mecanismo de presentacion directa de solicitudes, quejas y reclamos a
disposicion del publico en relaciéon con acciones u omisiones del sujeto obligado, junto con
un informe de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta del sujeto
obligado.

e Plan Anticorrupcion y atencion al ciudadano 2024.
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DEFINICIONES

Accién Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra
situacion indeseable.

Cliente: Persona natural o juridica que recibe un producto o servicio. Para efectos el presente
procedimiento, cliente se refiere siempre a cliente externo.

Efectividad: Se refiere a las respuestas oportunas y adecuadas por parte del Instituto Superior de
Educacion Rural ISER, dadas a los usuarios que manifestaron una queja, peticion o reclamo.

Reclamo: Es la protesta presentada por un usuario relacionada con fallas en la prestacion del
servicio, asi como el incumplimiento de las obligaciones contractuales.

Queja: Es la manifestacion de un usuario en la que revela la ocurrencia de un hecho irregular que
no esta relacionado directamente con las condiciones de la prestacidén del servicio. Se considera
como una observacion para tener en cuenta a nivel interno de la entidad.

Peticion: derecho que supone que toda persona tiene de acudir a las autoridades competentes por
algun motivo de interés colectivo o general.

Sugerencia: Idea que se sugiere 0 se propone a una persona 0 empresa para que la tenga en
consideracién o piense en ella a la hora de hacer algo.

Solicitud de informacién: Facultad que tienen las personas de solicitar y obtener acceso a la
informacién sobre las actualizaciones derivadas del cumplimiento de las funciones atribuidas a la
entidad y sus distintas dependencias.

Denuncias: Es el mecanismo mediante el cual cualquier persona natural o juridica da a conocer en
forma verbal o escrita, a la Alcaldia de Palmira, hechos o conductas con las que se pueda presumir
posible manejo irregular o eventual detrimento de los bienes o fondos del Estado, o una indebida
gestion fiscal, bien sea por parte de un servidor publico o de un particular que administre dichos
fondos o bienes.

Felicitaciones: Se entienden como las manifestaciones escritas, verbales o en medios electronicos,
de gratitud por un servicio satisfactorio.

SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS OPORTUNAS DE PQRSD

El proceso de Control Interno de Gestion toma como base para la realizacién del presente
informe, la informacién suministrada por la secretaria General de las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias, solicitudes de informacién, y denuncias recibidas durante el segundo
semestre de la vigencia 2024.
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En cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 de enero 12 de 2011, la
institucion cuenta con el médulo PQRSD el cual cuenta con un enlace en la pagina Institucional

http://www.iser.edu.co/iser/grsIG/index.jsp,

relacionadas con la prestacion del servicio.

donde los clientes podran interponer PQRSD

El Instituto cuenta con buzones de sugerencias para que los clientes internos o externos
presenten sus PQRSDF y estas puede recibirse desde cualquier dependencia de la institucion.

PQRSFD POR CLASIFICACION:

Durante el segundo semestre de la vigencia 2024, se recibieron (307), solicitudes las cuales
corresponden a: (22) peticiones, (2) quejas, (2) reclamos, y (281) solicitudes de informacion.

Peticiones 22 7%
Quejas 2 1%
Reclamos 2 1%
Sugerencias 0 0%
Felicitaciones 0 0%
Solicitudes de Informacion 281 91%
TOTAL 307 100%
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CANALES DE RECEPCION DE LAS PQRSDF

Los diferentes canales de recepcion de los PQRSDF se evidencian a continuacion:

CORREO
MODULO CORREO OFICIO OFICIO
TIPO DE SOLICITUD PQRSFD | ELECTRONICO ELECTRONICO RADICDO OFICIO  [PRESENCIAL RADICADO TOTAL
RADICADO
PETICIONES 2 8 2 8 2 2
QUEJAS 2 2
RECLAMOS 1 1 2
SUGERENCIAS 0 0 0 0 0 0 0 0
FELICITACIONES 0 0 0 0 0 0 0 0
SOLICITUD DEINFORMACION 3 25 238 8 0 7 281
TOTAL 2 1 2] 249 8 1 9 307
Tabla 2.

Para el segundo semestre del 2024, el Instituto Superior de Educacion Rural ISER, recibié (307)
PQRSDF, de las cuales se presentaron 3 acciones de tutela debido a la no respuesta dentro de
los términos a los derechos de peticion, las cuales fueron resultas, dando respuesta al total de
las solicitudes recibidas, por los diferentes canales de recepcion.

Se evidencia baja operatividad del médulo dispuesto para la recepcién de peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes de informacién y denuncias, elevadas por los grupos de valor, la gran
mayoria de solicitudes se reciben por medio diferente al médulo de las PQRSD.

Se resalta a la Auxiliar Administrativo de secretaria general, por su compromiso en el monitoreo
y seguimiento de los PQRSDF, recibidos, asi como la oficina de atencidén al ciudadano por la
divulgacion de mensajes sobre el tema.

SOLICITUD DE INFORMACION RECIBIDAS

A continuacion, se relacionan los PQRSFD recibidos: Verificacion de titulos, solicitudes de
certificacion, certificados de estudios, peticiones, copias diplomas, y verificaciones académicas.
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El mayor numero de PQRSD, recibié obedece a solicitud de informacién por servicios de gestién
documental Servicios de Comunicacion Publica (atencién al ciudadano).

BUZON DE SUGERNECIAS

Durante el segundo semestre de la vigencia 2024, No se recibieron solicitudes, en el buzdn de
sugerencias

DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION

El Instituto Superior de Educaciéon Rural ISER- Pamplona, no ha recibido denuncias por actos de
corrupcion durante el segundo semestre de la vigencia 2024.

SATISFACCION DEL CIUDADANO

Con el fin de medir el nivel de satisfaccion de los usuarios, entendiendo éste como las personas
naturales y juridicas, respecto a los tramites y servicios que presta el ISER a través de sus
canales de atencion, el administrador del mdédulo implementd herramienta gestion a través
formulario Google Forms del Correo institucional, con el fin de identificar acciones para mejorar
la prestacion del servicio.

Durante el segundo semestre se recibid tres (3) respuestas de satisfaccién al cliente, con
calificacion de cinco (5): muy satisfecho. Se evidencia baja participacion de los usuarios en
evaluacion del servicio.

RECOMENDACIONES

> Redireccionar las solicitudes de informacién o derechos de peticién por el médulo de
PQRSD, para su seguimiento

> Centrar los Derechos de Peticion en el Proceso de Gestién Juridica para su respuesta y
seguimiento oportuno de los mismos.

» Incentivar la participaciéon ciudadana en la evaluacion del servicio mediante estrategias
de difusion y promocion.
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> Difundir los diferentes canales de comunicacion del instituto a los grupos de valor internos y
externos en procedimiento de las PQRSDF.

CONCLUSIONES

» Se atendieron las PQRSD recibidas, mostrando compromiso con la transparencia y la
atencién al ciudadano.

» Baja participacion en la encuesta de satisfaccion se reitera la necesidad de revisar y mejorar
las estrategias de comunicacién para fomentar la retroalimentacién.

» La inexistencia de denuncias por actos de corrupcion refleja un entorno institucional
transparente y ético.

» Este informe pretende ser una herramienta para el mejoramiento continuo de la entidad,
fortaleciendo la confianza del ciudadano en el Instituto Superior de Educacion Rural ISER
Pamplona.

Cordialmente,

Cender Benilda Jaimes Montafez
Profesional Esp. Control Interno de Gestion
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