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1. INTRODUCCION

La Constitucion Politica en sus articulos 2°, 123, 209 y 270, indica 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
participacién ciudadana en los asuntos publicos, lo que se debe materializar para el
ciudadano en tener la posibilidad de acceder a la informacion y servicios que le permitiran
ejercer estas potestades dentro del Estado Social de Derecho.

Las oficinas de control interno o quienes hagan sus veces, en cumplimiento de la funcion
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, debera incluir en sus ejercicios
de auditoria interna, una evaluacién aleatoria a las respuestas dadas por la administraciéon
a los derechos de peticion 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 peticidn que les sean formulados, el cual contendra
como minimo, la siguiente informacion: El tema o asunto que origina la peticién o la
consulta, su fecha de recepcién o radicacion, el término para resolverla, la dependencia
responsable del asunto, la fecha y niumero 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 Gestion de Tramites de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y denuncias (PQRSFD), recibidas y
atendidas por las dependencias del Instituto Superior de Educacion Rural ISER, durante el
periodo comprendido entre el primero de julio al 31 de diciembre de 2025, de acuerdo a la
informacidon suministrada por la Secretaria General, con el fin de determinar la oportunidad
de las respuestas y formular las recomendaciones a la Alta Direccion y a los responsables
de los procesos, que conlleven al mejoramiento continuo de la entidad y con ellas, afianzar
la confianza del ciudadano en el Instituto Superior de Educacion Rural - ISER.
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2. 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.

3. ALCANCE

La informacién correspondiente a Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes
de informacion y denuncias recibidas y tramitadas durante el segundo semestre de la
vigencia con fecha a 31 de diciembre de 2025.

4. MARCO NORMATIVO

¢ Constitucion 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 los 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 aplicacién de los mecanismos de participacion
ciudadana, que, en desarrollo del mandato constitucional y legal, disefie la entidad
correspondientey.

o Ley 1474 de 2011, Articulo 76, el cual establece: «La Oficina de Control Interno
debera vigilar que la atencidn se preste de acuerdo con las normas legales vigentes
y rendird a la Administraciéon 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 cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo»

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

© .. www.iser.edu.co

Direccion: Cll 8 # 8-155 B. Chapinero - Pamplona, Norte de Santander

MANAGEMENT



NIT: 890 501578-4
‘I’ Tel: 607 568 6868

Instituto Superior de E-mail: iserpam@iser.edu.co
Educacion Rural

vigilado Mineducacion

5. DEFINICIONES

Accidn Correctiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada
u otra situacién 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 prestaciéon
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 prestacion 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 o0 se propone a una persona o empresa para que la tenga
en consideracién o piense en ella a la hora de hacer algo.

Solicitud de informacion: Facultad que tienen las personas de solicitar y obtener acceso a
la informacion 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, 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.
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6. SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS OPORTUNAS DE PQRSD

El proceso de Control Interno de Gestion toma como base para la realizacion del presente informe
la informacion suministrada por la Secretaria General de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, solicitudes de informacion, y denuncias recibidas durante el segundo semestre de
la presente vigencia con fecha de corte 31 de diciembre de 2025.

En cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 de enero 12 de 2011, la
institucion cuenta con el médulo PQRSFD, el cual tiene un enlace en la pagina Institucional
https://ww1.iser.edu.coliser/grsIG/index.ijsp, donde los clientes podran interponer PQRSFD
relacionadas con la prestacién del servicio.

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

7. PQRSF POR CLASIFICACION

Durante el segundo semestre de la vigencia 2025, se recibieron (790) solicitudes las cuales
corresponden a: veintiun (21) peticiones, dos (2) reclamos, sugerencias (1) y setecientos sesenta
y seis (766) solicitudes de informacion.

Peticiones 21 2,7%
Quejas 0 0%
Denuncias 0 0%
Reclamos 2 0,3%
Sugerencias 1 0,1%
Felicitaciones 0 0%
TOTAL 790 100%
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8. CANALES DE RECEPCION DE LAS PQRSDF

CANAL DE RECEPCION PQRSFD
TIPO DE PQRSFD c c Modul
orreo orreo odulo
RECIBIDOS Ofici hat b
ANONIMA a dil::()io electronico | electronico | Gestion Presencial (i:n:titpu;::gi::l:l TOTAL
(Sec Gral) (ARCA) | Documental
PETICIONES 18 2 1 21
QUEJAS 0
RECLAMOS 1 1
SUGERENCIAS 1 1 2
FELICITACIONES 0
SOLICITUDES 7 70 76 124 42 447 766
TOTAL 0 25 73 76 127 42 447 790

Destacandose el chat de la pagina web institucional, como medio de comunicacién que mas
registras PQRSFD.

Asi mismo desde el proceso de Control Interno de Gestién se felicita a la Auxiliar Administrativa
de la Secretaria General por su compromiso en el monitoreo y seguimiento de los PQRSFD
recibidos, con el fin de dar oportuna respuesta a los mismos.

9. RADICADOS POR MES

El Instituto Superior de Educacién Rural ISER, para el segundo semestre de 2025 recibié (790)
PQRSFD, desglosadas por meses como se evidencia a continuacion:

PQRSFD RECIBIDAS POR MES
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Los meses de julio y agosto registraron el mayor numero de radicados, en la recepcion
de PQRSFD.

PORCENTAIJE DE PQRSFD POR MES

DICIEMBRE
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9% JULIO
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10. SOLICITUD DE INFORMACION RECIBIDAS

A continuacion, se relacionan los conceptos o categorizacion de las PQRSFD recibidos con
mayor incidencia como solicitudes de informacion:

CONCEPTO CANTIDAD %

Servicios de
Comunicacion publica
(atencién al ciudadano

y/o Cliente.

398 50,38%

Servicios de Gestion
documental
(certificaciones
Académicas, laborales 392 49,62%
Egresados,
comunicaciones
oficiales)
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Durante el segundo semestre de la vigencia 2025, se recibio un total de 790 PQRSDF. En el primer
trimestre se respondio el 95% de las solicitudes, quedando 31 en tramite, sobre las cuales no se
ha notificado a la Secretaria General el estado actual. En el segundo trimestre se recibieron 209
PQRSDF, de las cuales se gestiond el 90%, permaneciendo 22 solicitudes en tramite dentro de
los plazos establecidos para dar respuesta oportuna.

Dentro de las solicitudes de informacion recibidas se encuentra: Solicitud de copias de
documentos, solicitud de informacion de Contratista, Inconformidades por servicios prestados,
Verificacion de titulo, Validacion académica, tramite para expedicién de copia de acta de
graduacién individual, solicitud copia de acta de grado, solicitud de certificacion de validacion de
titulo académico, solicitud de certificado, copia de diploma, acta de grado para homologacion,
solicitud de préstamos, solitud de permisos para uso escenarios deportivos, constancias de
estudio, certificados de notas y otros.

El mayor numero de PQRSFD, recibié como solicitud de informacion para el segundo semestre
de la presente vigencia son los servicios de Comunicacién Publica (Atencion al ciudadano),
seguidos por los de gestidn documental (Certificaciones: Académicas, Laborales, Egresados,
comunicaciones oficiales), con un porcentaje del 50,38% y 49,62%, del total de los PQRSFD
recibidos.

11. SOLICITUDES EN TRAMITE PENDIENTES DE RESPUESTA

| - | - | -] = = -] = | -] Ei
e i Saaciiva PR Senicios de Comunicacidn Publica (atencion al SOLICITUD DE DEVOLUCION DEDINERO DE | 55 4, 10 de 2025 | 28 de julio de 2025 —
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SIN NUMERO a91 Solicitud Préstamo Seinicias de C°"‘“"'°‘°:’,’; '::::x? fetancin = SOLICITUD DE PRESTAMO DE AUDITORIO 14/08/2025 14/08/2025 TRAMITE
Senicios de Comunicacién Publica (atencion al SOLICITUD DE SALON O AUDITORIO PARA
i M P
SMMeRo 508 Sofickid il ciudadano y/o cliente CHARLA PSICOLOGICA DEL CLUB ATLANTES o0 20/0y/2025 TRAMITE
Senicios de Comunicacion Publica (atencion al | SOLCITUD DE PRESTAMO DE AUDITORIO PARA
SIN NUMERO 504 Solicitud Préstamo ik e e K s 20/08/2025 20/08/2025 TRAMITE
o 2 oubica (atoncion st | SOUICITUD PRESTAMO DE AUDITORIO PARA
SIN NUMERO 529 Solicitud Préstamo anicios. de c:}’;“.‘;"::oc'y"/‘: e tmacin REALIZAR CAPACITACION DEL PROGRAMA DE 28/08/2025 28/08/2025 TRAMITE
HUMANIZACION.
Seracios de Comunicacion Publica (atencion al Z
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12. BUZON DE SUGERENCIAS

Durante el segundo semestre de la vigencia 2025, no se recibieron PQRSFD a través del buzén o
buzones de sugerencias de la sede principal Pamplona, ni centros tutoriales.

13. DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION

El Instituto Superior de Educacion Rural ISER- Pamplona, no ha recibido denuncias por actos de
corrupcién durante el segundo semestre de la vigencia 2025.

14. 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 atencidn, el administrador del médulo implementé una herramienta de gestion a través del
formulario Google Forms del Correo institucional, con el fin de identificar acciones para mejorar la
prestacion del servicio, la participacion de los usuarios en el diligenciamiento de la misma es muy
baja, conforme a las remisiones realizadas, solo tres (3) de las encuestas diligenciadas obtuvieron
una calificacién de 5.0, con nivel de calificacion, muy satisfactorio.
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15. COMPARATIVO SEMESTRAL DE PQRSFD

NIT: 890 501578-4
Tel: 607 568 6868

E-mail: iserpam@iser.edu.co

PRIMER SEMESTRE SEGUNDO SEMESTRE
CONCEPTO | CANTIDAD % CONCEPTO CANTIDAD %
Peticiones 15 3% Peticiones 21 2, 7%
Quejas 2 0% Quejas 0 0%
Denuncias 0 0% Denuncias 0 0%
Reclamos 8 2% Reclamos 2 0,3%
Sugerencias 0 0% Sugerencias 1 0,1%
Felicitaciones 0 0% Felicitaciones 0 0%
Solicitudes de 450 95% Solicitudes de 766 97%

Informacion Informacion
TOTAL 475 100% TOTAL 790 100%

SEMESTRE

COMPARATIVO DE PQRSFD PRIMER SEMESTRE VS SEGUNDO

DOSEGUNDO SEMESTRE @ PRIMER SEMESTRE
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16. CONCLUSIONES

» Se dio respuesta a los PQRSFD dentro de los términos establecidos para tal fin,
dando cumplimiento a los tramites pendientes y recibidos en los periodos
evaluados.

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

» Se evidencia mayor operatividad del chat y del modulo de gestién documental.
» 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.

17. RECOMENDACIONES

» Se recomienda dar tramite a las solicitudes pendientes, de manera oportuna con el
fin de garantizar el derecho de los ciudadanos y asegurar el cumplimiento de los
tiempos de respuesta establecidos.

» Fomentar la participacion ciudadana en la evaluacién del servicio a través de
estrategias efectivas de difusion y promocién que permitan visibilizar los canales
de atencion y recoleccion de percepciones.

» Seguir fomentando mediante tips los tramites de las PQRSFD y sus medios de
divulgacion.

» Formular una estrategia para incentivar a los usuarios a diligenciar la encuesta de
satisfaccion, para conocer el grado de satisfaccion de los diferentes grupos de valor
frente al servicio.

» Fomentar el uso del buzén de sugerencias.

CENDER BENILDA JAIMES MONTANEZ
Profesional Especializada de Control Interno
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