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establecidos en la ley en cuanto a las respuestas dadas por el
LD.T.Q, respecto a las P.Q.R. que presentan los ciudadanos y
relacionados con los servicios que brinda la entidad.

DESARROLLO

En cumplimiento de las disposiciones legales establecidas en el Estatuto Anticorrupcién (Ley 1474
de jelio 12 de 2011), el LD.T.Q tiene asignada a la Subdireccién Administrativa y Financiera del
Instituto la atencién de las P.QR presentadas por los ciudadanos a traves de la pagina web del
Instituto y los buzones de sugerencia ubicados en el salon ambiente de aprendizaje, sala de
atencion de tramites y en el CEA.

En el primer semestre se recibieron 11 escritos por los diferentes medios dispuestos por el
Instituto, De las 11 PQRS recibidas, 1 por via correo, 10 en formato, los que se resumen
asi:

TIPO DE PRQ CANTIDAD PORCENTAIJE
Quejas 5 45%
Peticiones 1 9%
Reclamos ' 2 18%
Sugerencia i 18%
Denuncia 1 9%
TOTAL 11

Para el seguimiento y control de las P.Q.R. La Subdireccién administrativa y financiera cuenta con el
formato ES-FR-007 no se diligencia la casilla de medidas tomas.

Ellinck de PQR continua siendo manejado por el ingeniero de sistemas y no por el responsable del
proceso.

FORTALEZAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

*Atencién oportuna de las solicitudes de prescripcion y realizacion de tramites.

*Los mecanismos de que dispone la entidad para que los ciudadanos puedan manifestar
sus inquietudes (pagina web, 3 buzones de sugerencias y la atencién por parte de la
subdireccion administrativa y financiera), siguen siendo bien utilizados por los usuarios.

DEBILIDADES EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

a) No dieron respuesta satisfactoria a mis necesidades de informacién.

b) La actitud de quien lo atendio fue grosera y descortés.

c) Larespuesta de atencion fue muy lenta.

d) Elfuncionario que necesito nunca esta disponible.

e) Los recursos tecnologicos y humanos con que cuenta la institucion no son
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suficientes.
f) No se encuentra apoyo en los funcionarios para solucionar dificultades.
g) Denuncia de presuntas acciones delictivas de un funcionario.

A continuacidon, se presentan cada una de las situaciones por las cuales se hizo
desarrollo de los PQRSD:

e inconformidad y perdida de tiempo, al no poder pagar el RUN T en esta
dependencia. ,

» La serfiora de la ventanilla de radicacion no respeta los turnos de atencion a los
clientes, teniéndose prioridades.

» Falta de otra persona para la atencion al cliente en las ventanillas de radicacion.

» La sefora de la ventanilla de caja no hace entrega completa del cambio al hacer
un pago.

» El servicio se volvié mas lento a comparacion del afio anterior.

RECOMENDACIONES

Las quejas y sugerencias presentadas por los ciudadanos son el motivo para la mejora
continua de los procesos del Instituto por lo tanto se recomienda:

e Que el link de la pagina web sea manejado unicamente por la persona
responsable de las PQR de la entidad.

¢ Mantener debidamente diligenciado el formato de control y seguimiento ES-FR-
007.

» Dejar evidencia de los compromisos adquiridos con los funcionarios cuando se
presentan quejas de ellos y el estimulo entregado cuando existen felicitaciones

¢ Implementar o realizar un programa de capacitacion, sensibilizacion en atencion
y servicio al cliente para los funcionarios que tienen contacto directo con el
ciudadano, esto con el fin de mejorar la apreciacion hacia nuestra institucion y
mejorar la confianza en la gestion publica por parte de los usuarios del IDTQ.

» Realizar un estudio de tiempos y movimientos con el objetivo de establecer un
periodo estandar de atencion para cada tipo de tramite, de esta manera el
usuario sabra que tiempo debe esperar y el funcionario debera aportar celeridad
a los’procedimientos.
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