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1. INTRODUCCION

El presente documento, corresponde al Informe unificado de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) recibidas y atendidas por los servidores
de los diferentes procesos de Infimanizales, durante el periodo comprendido entre el
1° de enero y el 31 de marzo de 2023.

El propdsito del informe es determinar la oportunidad de las respuestas y el nivel de
percepcion de los servicios y tramites ofrecidos por Infimanizales y en el evento de ser
necesario, formular recomendaciones a la alta direccion y a los responsables de los
procesos, para el mejoramiento continuo de la prestacion del servicio a los usuarios
por parte de la Entidad.

2. ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

En desarrollo del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano 2023, de
Infimanizales y de conformidad con lo establecido en la Ley 1712 de 2014, «Por medio
de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion
Publica Nacional y se dictan otras disposiciones», se informa que en el portal web a
través del enlace www.infimanizales.com, se encuentra disponible la informacion a la
que se refiere la mencionada ley, para que los usuarios consulten los temas de su
interés.

Asi entonces de acuerdo con los datos consolidados en los diferentes canales de
atencion, durante el primer trimestre del afio 2023, se recibieron 81 PQRSD. No se
negd el acceso a ninguna peticién, conforme a lo informado por los procesos a los
cuales les fueron asignadas las mismas.



3. MARCO NORMATIVO

Constitucion Politica Articulos 2,6,23 y 209

LEYES

— Ley 1755 de 2015: Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de
peticidn y se sustituye un titulo del cddigo de procedimiento administrativo y de
lo contencioso administrativo.

— Ley 1474 de 2011: Se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcién y la efectividad del
control de la gestién publica.

Articulo 76: Oficina de quejas, sugerencias y reclamos. En toda entidad
publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de
recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la
mision de la entidad.

La oficina de control interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un
informe Semestral sobre el particular. En la pagina Web principal de toda
entidad publica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil
acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios.

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web
principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de
corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan
conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la
manera como se presta el servicio publico.

— Ley 1437 de 2011: Se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

— Ley 527 de 1999: Por medio de la cual se define y reglamenta el acceso y uso
de los mensajes de datos, del comercio electronico y de las firmas digitales, y
se establecen las entidades de certificacién y se dictan otras disposiciones.

DECRETOS

— Decreto 197 de 2014: Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital
de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.".


http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1755_2015.html
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1474_2011.html
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1437_2011.html
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_0527_1999.html
http://www.ipes.gov.co/images/informes/normatividad/DECRETO_197_DEL_22_DE_MAY%20O_DEL_2014.pdf

— Decreto 2641 de 2012: Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la
Ley 1474 de 2011.

— Decreto 019 de 2012: Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar

regulaciones,

Administracion Publica.

procedimientos

y trdmites innecesarios  existentes

— Decreto 01 de 1984: Cddigo Contencioso Administrativo

4. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO

en la

LITERAL

DESCRIPCION

INFORME

PERIODO

a

Informe de todas las
peticiones, quejas,
reclamos, denuncias y
solicitudes de acceso a
la informacion

Tiempos de respuesta

Informe especifico sobre
solicitudes de
informacion publica,
discriminando minimo la
siguiente  informacion:
Servicios sobre los que
se presente el mayor
numero de quejas Yy
reclamos

Numero de Solicitudes
Recibidas

Se recepcionaron en la entidad 81 01 de enero a 31
PQRSD, desagregadas asi: diecisiete de marzo
(17) derechos de peticidn, cuatro (4) 2023.

derechos de peticion trasladados por
competencia, dos (2) tutelas, treinta y
seis (36) otras peticiones y veintidés
(22) 6rganos Judiciales y de control.

Se respondieron  oportunamente
ochenta y wun (81) PQRSD,
correspondientes al 100%, PQRSD.

Treinta (30) PQRSD fueron dirigidas
a Servicios Corporativos lo cual
corresponde al 37% del total, catorce
(14) PQRSD, que equivalen al 17%;
fueron direccionadas a Secretaria
General y treinta y siete (37) PQRSD
gue equivalen al 46%, fueron
direccionados a otros procesos.

Se recibieron 81 PQRSD vy solicitudes
de acceso a la informacion

de



http://wsp.presidencia.gov.co/Normativa/Decretos/2012/Documents/DICIEMBRE/17/DE%20CRETO%202641%20DEL%2017%20DE%20DICIEMBRE%20DE%202012.pdf
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/decreto_0019_2012.html
http://www.suin.gov.co/viewDocument.asp?id=1698916

e Numero de solicitudes Fueron recepcionadas cuatro (4)
gue fueron trasladadas traslados por competencia de otras
a otra institucion. entidades.

5. PQRSD ADIGNADAS POR PROCESO

PQRSD ASIGNADAS POR PROCESO

SOLICITUDES GESTIONADAS POR LAS DEMAS
DEPENDENCIAS

SOLICITUDES GESTIONADAS POR LA SECRETARIA GENERAL

SOLICITUDES GESTIONADAS POR LA OFICINA DE SERVICIOS
CORPORATIVOS

Treinta (30) PQRSD fueron dirigidas a Servicios Corporativos lo cual corresponde al
37% del total, catorce (14) PQRSD, que equivalen al 17% fueron direccionadas a
Secretaria General y treinta y siete (37) PQRSD que equivalen al 46%, fueron
direccionados a otros procesos.

6. SEGUIMIENTO A LAS PQRSD RECIBIDAS

PQRSD RECIBIDAS VS RESPONDIDAS

RESPONDIDAS EN TERMINOS

PQRSD RECIBIDAS




Las ochenta y un (81) PQRSD, recepcionadas fueron respondidas en un 100%.

7. TRASLADOS POR COMPETENCIA

TRASLADOS POR COMPETENCIA REMITIDOS DE
OTRAS ENTIDADES

TOTAL PQRSD

TRASLADOS POR COMPETENCIA REMITIDOS DE OTRAS
ENTIDADES

De las 81 PQRSD, recepcionadas cuatro (4) fueron remitidas por competencia de
otras entidades; las cuales, equivalen al 5% del total recibido.

8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

a. Con el presente seguimiento, se evidencia en un alto porcentaje una atenciéon
adecuada y conforme a la normatividad vigente, para los PQRSD que son
radicados en la entidad.

b. Se recomienda, continuar optimizando el seguimiento al Sistema de Gestidon
documental DOCUNET, con el objetivo de determinar no solamente el correcto
y oportuno uso del sistema, sino la atencion en términos de todas las
peticiones radicadas en la entidad.

c. Asi mismo, es recomendable tener presente que cuando excepcionalmente no
fuere posible resolver la solicitud de informaciéon en los plazos seinalados, la

7



entidad debe informar esta circunstancia al interesado antes del vencimiento
del término estipulado en la Ley, expresando los motivos del retraso e
indicando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, el
cual no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

DALIRIS ARIAS MARIN
Asesora de Control Interno



