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INTRODUCCION

El Senado de la Republica de Colombia, a través de la Oficina Coordinadora del Control Interno,
presenta informe consolidado del seguimiento al “Procedimiento para atencion a Derechos de
Peticién (PQRSD)”", entendiéndose como PQRSD a las; Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias, en relacién con las PQRSD recibidas por la Unidad de Atencion al
Ciudadano, la Unidad de Correspondencia y los diferentes canales de atencion que posee la

entidad, durante el Primer trimestre de 2023.

Con este informe se da cumplimiento a las normas vigentes: Ley 190 de 1995, —Ley 1437 de
2011, Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Ley 1712 de
2014, Decreto 0103 de 2015, en el sentido de evaluar la gestion realizada por la entidad durante
el Primer trimestre de 2023, en lo concerniente a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias

y Denuncias.

La metodologia utilizada consistié en la elaboracién de una encuesta periddica, para ser
diligenciada por una muestra de los usuarios, a través de correo electrénico o comunicacion
telefénica, con el fin de analizar dicha informacion y de esta manera realizar seguimiento a la
gestion de PQRSD gue tramita la Unidad de Atencién Ciudadana, analizando a su vez el reporte

de respuestas remitido por esa dependencia, dando como resultado el presente informe.

1. JUSTIFICACION:

La Oficina Coordinadora del Control Interno, realiza el presente analisis de percepcion,
enmarcado dentro de sus roles de evaluacion de la gestion del riesgo, y evaluacion y seguimiento
definidos en el Decreto 648 de 2017; el articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio de 2011, lo
establecido en el “Procedimiento de medicion de satisfaccion frente al trémite de PQRSD en ef
Senado de fa Republica” Cl- Pr02 versidon 004 y en el “Procedimiento para atencion a Derechos
de Peticion (PFQRSDY)"; los lineamientos dados en la norma NTC ISO 9001:2015. Numeral 9.1.2
y 9.1.3 Literal b) “Safisfaccion del cliente, la organizacion debe realizar el seguimiento de las

percepciones de los clientes del grado en que se cumplan sus necesidades y expectativas. La
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organizacion debe determinar los métodos para obtener, realizar el sequimiento y revisar esta
informacion.... pueden incluir las encuestas al cliente...”; y como lo enuncia el componente
transversal de informacidén y comunicacion interna y externa del MECI 2014 “/a entidad debe
realizar el sequimiento de la informacién relativa a la salisfaccion del cliente con respecto al
cumplimiento de sus requisitos por parte de la entidad, deben determinarse los métodos para
obtener y utilizar la informacién”.

2. OBJETIVO GENERAL:

Realizar seguimiento a [a gestién del Senado de la Republica de Colombia, mediante la medicion
independiente de la satisfaccion del tramite, recepcidon y resolucion de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD), que los ciudadanos, entidades gubernamentales
y entes de control, formulan y que se relacionan con el cumplimiento de la mision del Senado de
la Republica. frente a la atencion oportuna y efectiva del tramite dado a las PQRSD radicadas en
la Unidad de Atencién Ciudadana, la Unidad de Correspondencia y todos los canales de atencién

que tiene [a entidad, en el periodo del primer trimestre de 2023,

3. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

> Identificar el nimero de solicitudes presentadas ante el Senado de la Republica, segln
su clasificacion, como son: peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias. '

» Efectuar andlisis del comportamiento de las PQRSD allegadas al Senado de la
Republica, en la vigencia del primer trimestre del 2023.

» Conocer la percepcion del grado de satisfaccidn que tienen los usuarios frente al servicio
y atencién de las respuestas dadas por el Senado de la Reptblica a las PQRSD, durante
el primer trimestre de 2023, segln los resultados arrojados por la encuesta realizada, y
compararla con el servicio prestado por la entidad, respecto a la atencion y tramite dado
a las PQRSD.

» Presentar informe de analisis y seguimiento a la. Direccion General Administrativa del

Senado de la Republica de Colombia, con el fin de facilitar |a identificacion de debilidades

sELAYNE

L LrEpal R ,

Centro Cultural Gabrtel Garcia Marquez
Carrera 6 No. 11-50
Teléfonos: 3822313 3822312



R N v e
i {§DEIUATRS
siméﬂﬁz_ o
Oficina Coordinadora del Control Interno
y el disefio de acciones de mejoramiento, que conduzcan a fortalecer la oportunidad,

efectividad del servicio y la imagen institucionatl.

4. ALCANCE:

Este procedimiento inicia con la recepcion en Control Interno del informe consolidado del estado

de todas las peticiones, quejas, Teclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD}) institucionales

remitido por la Unidad de Atencion Ciudadana (Formato UCFR04 Versién2 “Radicacion y

seguimiento a peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias”) y termina con la remision

del informe de resultado a la Direccion General Administrativa.

5. GENERALIDADES:

5.1. Normatividad:

Constitucién Politica de 1991, articulo 23. "Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las auloridades por motivos de interés general o particufar y a
obtener pronta resolucion”. _

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.

La ley 1437 de 2011, en sus articulos 7,14 y 16 establece los deberes de las autoridades
en la atencién al publico, los términos para resolver las distintas modalidades de
peticiones, su presentacion y radicacion, asi como el contenido de las peticiones que [os
ciudadanos formulen y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad.
Ley 1755 de 2015 por el cual se regula el Derecho Fundamental de Peticidn y se sustituye
un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de.loc Contencioso Administrativo".
Ley 1474 de 2011, por medio del cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencién, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la

efectividad del control de la gestion publica.

L AODRDEYE LA DERIDTRADA
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» Ley 872 de 2003 por la cual se crea el sistema de gestién de la calidad en la Rama

Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de servicios, Articulo 1o.
Creacion del sistema de Gestién de la Calidad.

» Decreto 648 de 2017, por el cual se reglamenta el sector de la funcién publica en su
Articulo 2.2.21.5.3 “De las oficinas de control interno. Las Unidades u Oficinas de Control
Interno o quien haga sus veces desarrolfaran su labor a través de los siguientes roles:
liderazgo estratégico; enfoque hacia la prevencion, evaluacion de la gestion del riesgo,
evaluacion y sequimiento, relacion con entes externos de confrol”.

> Procedimiento de medicion de satisfaccion frente al trémite de PQRSD en el Senado de
la Reptblica” CI-Pr02 versién .004 del 2 de septiembre de 2021.

» Procedimiento para atencion a derechos de peticion (PQRSD)” -UC-Pr02, version 6 del 7
de diciembre de 2021.

» Norma Técnica Colombiana NTC |SO 9001:2015 numeral 9.1.2 “Satisfaccion def cliente’.
y 9.1.3 Literal b) “ef grado de satisfaccion del cliente”

> Ley 1712 de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacion Pablica Nacional y se dictan otras disposiciones.

> Ley 190 de 1995, por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la
administracién publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion
administrativa, en sus articulos 54, 55 y 58.

5.2. Recursos utilizados:

Informe consoclidado del tramite y respuestas de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Denuncias correspondiente a los meses de enero, febrero y marzo de 2023, remitido por la
Unidad de Atencién Ciudadana del Senado de la Republica de Colombia a este despacho, por
correo electronico con los oficios No. UAC-CS-2295-2023, UAC-CS-3352-2023, fechados el 1 y
28 de marzo de 2023, respectivamente.

» Consulta de la normatividad vigente.

» Procedimiento de medicion de satisfaccién frente al tramite de PQRSD en el Senado de
la Republica CI-Pr02 version .004 del 2 de septiembre de 2021.

» y Procedimiento para atencidén a Derechos de Peticion (PQRSD) UC-Pr02 Versién 6 de 7
de diciembre de 2021. |
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» Encuesta de Satisfaccion a usuarios a través de correos electrénicos y llamadas

telefénicas.

5.3. Definiciones':

> Cliente: Persona que recibe un producto.

» Usuario: Se aplica a persona que usa habitualmente una cosa o un servicio

> Encuesta: Método de la investigacion de mercados que sirve para obtener Informacién
especifica de una muestra representativa de la poblacion instituciones, mediante el uso
de cuestionarios, con el fin de conocer estados de opinién o hechos especificos.

> Individuo: Elemento que forma parte de la poblacién sobre la que se toma una muestra
estadistica (entidad o persona).

> Muestreo: Es una herramienta de la investigacion cientifica. Su funcion basica es
determinar qué parte de una realidad en estudio (poblacién o universo) debe examinarse
con la finalidad de hacer inferencias sobre dicha poblacién.

» Universo: Esta formado por la totalidad de los elementos que se desean estudiar,
poblacién total.

> Peticiones: Solicitud respetuosa que toda persona natural o juridica, nacional o extranjera
puede presentar ante el Congreso de la Republica relacionada con su funcionamiento,
los congresistas, la actividad legislativa, sus dependencias y los procesos legislativos o
administrativos que en &l se adelantan.

> Quejés: Cualquier expresién verbal o escrita de insatisfaccion con la conducta o la accién
de los servidores publicos o de los particulares que llevan a cabo una funcion estatal y
que requiere una respuesta.

» Reclamos; Manifestacién hecha por cualquier ciudadano ante el Congreso de la
Republica por el incumplimiento ante una solicitud presentada relacionada con los
tramites propios de las Corporaciones.

» Denuncias: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una
conducta posiblemente irregular, para que se adelante [a correspondiente investigacion

penal, disciplinaria, fiscal, administrativa-sancionatoria o ético. profesional.

'PROCERIMIENTO EVALUACION SATISFACCION DE CLIENTES CODIGO: CI-Pro2 VERSION: 02 SENADC DE LA REPUBLICA
AT LA TR

PalT.
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» Opiniones y Sugerencias: Recomendacion, concepto o posicidén de una persona natural

b

o juridica, nacional o extranjera sobre el Congreso, los proyectos de acto legislativo o de

ley o sobre el funcionamiento de las corporaciones.

6. RESULTADO DEL SEGUIMIENTO

6.1. Reporte de informe peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias primer
trimestre 2023,

Dando alcance a la actividad 24 del procedimiento para atencion a derechos de peticién
(PQRSD), la Unidad de Atencién al Ciudadano, remitio via correo electrénico los informes mes a
mes, consolidados del estado de las Peticiones, Quejas, Rectamos, Sugerencias y Denuncias
Institucionales de los meses de enero, febrero y marzo de 2023, fechados el 1 y 28 de marzo de
2023, respectivamente.

Por otro lado, la Oficina Coordinadora de! Control Interno, en cumplimiento a la actividad 25 del
mencionado procedimiento, que dispone que este despacho “... realiza evaluaciones aleatorias
y por muestreo a la satisfaccion de los peticionarios con respecto al tramite de las PQRSD
interpuestas ante el Senado” por lo tanto, a continuacién, se presentan las siguientes
conclusiones:

6.1.1. Andlisis de la cantidad de requerimientos recibidos segun su tipologia.

Segln, el procedimiento para atencidon a derechos de peticion (PQRSD) -UC-Pr02, los

requerimientos recibidos se clasifican asi:

e Peticion: Solicitud respetuosa que toda persona natural o juridica, nacional o extranjera
puede presentar ante el Congreso de la Republica relacionada con su funcién legislativa,
administrativa, judicial y de control politico.

o Queja: Cu:s\ndo se formula una manifestacion de protesta, censura, descontento o
inconformidad en relacién con una conducta que considera irregular de uno o varios
servidores publicos o contratistas en desarrollo de sus funciones durante la prestacion de
Sus servicios.

e Reclamo: Cuando se exige, reivindica o demanda ante la Entidad una solucién, ya sea
por motivo de interés general o particular, referente a la indebida prestaciéon de un servicio

o falta de atencidén a una solicitud.

AL A DR DCIAL A,
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e Sugerencia: Cuando se presenta a la entidad la manifestacion de una idea o propuesta

para mejorar la prestacién de un servicio o la gestion institucional.
e Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion penal,

disciplinaria, fiscal, administrativa-sancionatoria o ético profesional.

Para el periodo evaluado, la entidad recibié un total de 2.373 PQSRD de las cuales, las
peticiones son el mayor tipo de requerimientos interpuestos, compuesto por 1.868, equivalentes
al 79%, del total de las PQSRD recibidas en este periodo.

En lo referente a los requerimientos denominados “Peticiones sin competencia®, el cual hace
alusién a las peticiones recibidas en el Congreso de la Republica con temas que no son de su
competencia, el Instructivo Interno para la atencién a derechos de peticion recibidos en el
Congreso de la Republica, UC 103 Version 3 del 15 de diciembre de 2021, las define como “Son
aquella peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o denuncias que no son competencia def
Congreso de la Reptblica sino de otra entidad del Estado; y representan un 10% del total de las
solicitudes recibidas en la entidad equivaliendo a 232 solicitudes hechas para el primer trimestre
de 2023.

Por otro lado, los asuntos judiciales que ostentan el tercer lugar en volumen en requerimientos y
representan el 6% del total de las PQSRD recibidas correspondiendo a 142 en total. Es de anotar
que los asuntos judiciales, el cual, segun lo citado en el reporte de la Unidad de atencién al
Ciudadano, se dio, segun competencia dentro de los términos, de acuerdo a lo dispuesto en la

Resolucion N°.038 del 25 mayo de 2015 emitida por la Presidencia del Senado de la Republica.

lgualmente, se pudo observar que, para el primer trimestre de 2023, la Unidad de Atencion
Ciudadana, recibid 27 requerimientos denominados asuntos administrativos, equivalentes al 1%,
asi mismo recibic 64 requerimientos catalogados como sugerencia y opinion con una
representacion de 3%, las cuales hacen alusion a: “Sugerencia: Cuando se presenta a la entidad
la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar la prestacion de un servicio o la gestién

institucional.
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Por dltimo, se evidencia que la Entidad recibié 10 quejas con un equivalente al 0% y 22 reclamos

y denuncias con un equivalente al 1%, segun el informe recibido, para el periodo de analisis.

A continuacién, se ilustra la distribucién de todas las peticiones recibidas segun su tipologia
allegada a la Corporacidn correspondiente al primer trimestre de 2023.

grafica 1. Solicitudes Recibidas Por La Unidad De Atencién Ciudadana PRIMER TRIMESTRE

_.de2023.
I PQRSD RECEPCIONADAS I TRIMESTRE 2023 |
a 3% 1 00
0 W' 0% g 10% @ Solicitud de Apoyo (Peticiones
1% = ' sin competencia)
6% B Asuntos Judiciales

i1 Asuntos Administrativos
E Peticiones

# Reclamos y Denuncias

& Sugerencias y opinién

L1 Quejas

Elaborada por el Autor

6.1.2. Solicitudes trasladadas:

Con relacion al tratamiento de los 2.373 requerimientos dirigidos a la Entidad en el periodo
analizado, segun el informe remitido por la Unidad de Atencién al Ciudadano, se manifiesta, que,
por un lado, 1.222 solicitudes, equivalentes al 52%, fueron trasladadas por parte de la Unidad de

Atencion al Ciudadano a otras dependencias del Senado de la Republica.

En la informacion recibida de la Unidad de Atencion al Ciudadano, para el trimestre en analisis
relacionaron 102, requerimientos que fueron trasladados a otras entidades equivalente al 4%, de
las cuales no se evidencio respﬂesta alguna, lo anterior teniendo en cuenta que no es procedente
que el Senado de la Republica:responda directamente al peticionario, por cuanto son temas de

otras entidades.

AL LA DI DORALEN
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Por dltimo, del total de las peticiones recibidas por la Unidad de Atencién Ciudadana del

Congreso de la Reptblica (UAC), 1.049, equivalentes al 44%, fueron atendidas por la Unidad de
Atencién Ciudadana en los términos que establece el procedimiento interno, segun el reporte
emitido a este despacho, por la Unidad de Atencidn Ciudadana. Lo anterior se puede apreciar
en la siguiente grafica: '

grafica 2. Distribucion De requerimientos trasladados

Distribucion De requerimientos trasladados
4%

& Trasladadas a otras-entidades
desde la UAC

i 'I‘rasladadas'al‘ interior del
Congreso desde la UAC

3 Atendidas por la UAC.

Elaborada por el Autor

6.1.3. Canales de recepcidon de PQRSD.

Segun el procedimiento para atencidon a derechos de peticién (PQRSD) del Senado de la
Republica (2021, pag. 12), los diferentes canales o medios de recepcién de las mismas con los

que cuenta la entidad son:

a. Presencial; En la calle 11 No. 5-60 Tercer Nivel, Centro Cultural
Gabriel Garcia Marquez, Bogota, D.C., en horario de lunes a viernes,
de 8:30 a.m. a 5:00 p.m.

b. Telefénica: Linea nacional gratuita 01 8000 12 2512 y en los numeros
telefonicos de Bogota (57) (60) (1) 382 2306, (57) (60) (1) 382 2306
07, en horario de lunes a viernes de 8:30 a.m. a 5:00 p.m.

Para la atencién a las personas con discapacidad auditiva, en el nimero
telefonico de Bogota (57) (60) (1)382 2306, a través del Servicio de Relevo de
llamadas del Centro de Relevo.

c. Digitales:

Correo electrénico: atenciongiudadanacengresciisaenado. qgov.co, de
lunes a viernes después de las 5:00 p.m., y sabado, domingo o

KT LA DOOCIALIA
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festivo, se dara por recibida el dia habil siguiente.

Formulario electrénico Pagina Web: www.senado.cov.co,
http://mww. senado.gov.co/index.php/contactenos,
"Contactenos” y en “Transparencia/Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica/Mecanismos para la atencion al ciudadano”
APP PQRSD Senado: Habilitadas para Smartphone

En [a Unidad de Correspondencia:

a. Medio fisico: Carrera 7 No. 8-68, Primer Piso, Edificio Nuevo del
Cg%%reso, Bogota,D.C., en horario de 8:00 a.m. a 12:30 p.m. y de 1:30
- 5:00 p.m.

b. Fax: (57) (80) (1) 3824179.

Teniendo en cuenta lo anterior, segtin el reporte emitido por la Unidad de Atencion al Ciudadano,
el canal mas utilizado por los usuarios durante el primer trimestre de 2023 para presentar sus
requerimientos, fue la pagina web y correo electrénico correspondiente a 1.924 PQRSD, que
representa el 81% de las solicitudes recibidas, seguido de las llamadas telefonicas a la linea de
atencion al usuario el cual recibié 429 PQRSD, equivalente al 18%, se registran 4 atenciones
presenciales y 16 atenciones personalizadas en las oficinas de la Unidad de Atencién al
Ciudadano , por ultimo no se evidencid ningun registro de oficios radicados directamente ante la
Unidad de Atencién al Ciudadano y en la Unidad de Correspondencia del Senado de la

Republica, del total de [as PQRSD recibidas en el Senado de la Republica en el periodo evaluado.

La distribucién de usos de los diferentes canales con los que cuenta la entidad para recepcionar

las PQRSD se puede apreciar en la siguiente grafica:
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grafica 3. Distribucion De Los Canales Ulilizados Por Los Usuarios

0% o CANALESDE DISTRIBUCION POGRSD.
0% 18

¥

2 Atencién personalizada

= Correo Eletrdnico - Pagina Web
= Telefénico

= Oficio radicado UAC

= Presencial

= Sin identificar

Elaborada por el Autor

Lo anterior, permite visibilizar que los usuarios prefieren el uso de los medios informaticos, acorde
con la ley 1341 de 2008, "Por La Cual se Definen Principios y Conceptos Sobre la Sociedad de
la Informacion y la Organizacion de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones -
TIC-, Se crea la Agencia Nacional de Espectro y se dictan ofras disposiciones” y se destaca en
su Articulo 3. La importancia en el uso de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
en la produccién de bienes y servicios, en condiciones no discriminatorias en la conectividad, la
educacion, los contenidos y la competitividad, y, en armonia con el objeto de [a Ley 1712 de 2014
que regula en su Articulo 1 el derecho de acceso a la informacion publica, los procedimientos

para el ejercicio y garantia del derecho y las excepciones a la publicidad de informacién.

6.1.4. Tiempos de respuesta:

Segun el reporte correspondiente al Primer trimestre de 2023, respecto a los tiempos de
respuesta de las PQRSD, emitido por la Unidad de Atencidn al Ciudadano, se observa que, las
2.373 solicitudes, se atendieron de manera oportuna por parte de la Unidad, cumpliendo asi con

los términos establecidos por la ley, tal y como se puede apreciar en la siguiente tabla:
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Tabla 1 Relacion De Tiempos De Respuestas De Las PQRSD.

RELACION DE TIEMPOS DE RESPUESTA DE LAS PQRSD
‘... TOTAL, RESPUESTAS PQSRD - No. DE DIAS EN DAR RESPUESTA
907 0
462 1
265 2
204 3
141 4
86 5
40 6
27 7
10 8
9 9
2 10
5 11
1 12
1 13
213 No INDICA
TOTAL, REGISTROS PQRSD 2373 '

Elaborada por el Autor

6.2. Resultado de la encuesta de percepcidn de satisfaccion a usuarios de PQRSD
Primer Trimesire 2023.

De acuerdo con lo estipulado en el Precedimiento de medicidon de satisfaccion frente al tréamite
de PQRSD en el Senado de la Republica y conforme al rol de evaluacion y seguimiento sefialado
en el articulo 2.2.21.5.3 del Decreto 648 de 2017, la Oficina Coordinadora del Control Interno
realizé evaluaciones aleatorias y por muestreo a la satisfaccién de los peticionarios con respecto
al tramite de las PQRSD, en donde para [a seleccidén de la muestra, se utilizé la formula de

seleccién de muestra de poblacion finita:

n= (z2)2pgN
(N-1)2e+2z2pq

sl L DE Rl
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Siendo;

n: muestra.

N: poblacion, es el grupo de personas objeto de estudio.

Z. nivel de confianza.

e: grado de error, mide el porcentaje de error que puede haber en los resultados.

p: probabilidad de ocurrencia, probabilidad de que ocurra el evento, para el estudio se utilizé una
probabilidad de ocurrencia del 50%.

q: probabilidad de no ocurrencia: probabilidad de que ne ocurra el evento, para el estudio se
utilizé una probabilidad de no ocurrencia del 50%.

Por lo anterior, se tomé una muestra de 72 encuestados de un universo de 725 peticionarios de
PQRSD del primer trimestre de 2023, con un nivel de confianza del 20% y un margen de error
de 10%.

6.2.1. Formato de encuesta

Para realizar el analisis y evaluacion de |a satisfaccion a usuarios y la valoracién de la atencion
de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, se disefié |a siguiente encuesta,
la cual fue resuelta por la poblacion objeto de estudio via correo electrénico o mediante

comunicacion telefénica. (Anexo 1).

6.2.2. Resultado de la encuesta.

= Con relacion a los medios utilizados por los usuarios para elevar sus consultas, segln la
encuesta, se refleja que los peticionarios prefieren utilizar la pagina web y el correo
electrénico del Senado de la Republica correspondiente al 84% del total de las respuestas
dadas por los encuestados, durante el periodo que se analiza; frente a los restantes que
utilizaron otros canales como son: Atencién personalizada en la Unidad de Atencion al
Ciudadano, via telefénica del conmutador del Senado de la Republica, con 7 solicitudes
con un porcentaje del 7%, igualmente se presentaron 8 comunicaciones escritas al

Senado de la Republica equivalente al 9%, lo cual se evidencia en la siguiente grafica:
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grafica 4. Medios Utilizados Por Los Encuestados.

TR

r o o

Medios utilizados en radicacion de PQRSD

& Atencidén Telefonica’y / o
Personalizada HAC

& Correo Electrénico.y pigina Web del |
Senado dela Reptblica

% Comunicacién Escritadl Seflado de. |
la Repiiblica B

e T TR T T

Elaborada por el Autor

Respecto al grado de claridad en la respuesta dada a las peticiones por la Unidad de
Atencion Ciudadana del Senado de la Republica, de una muestra de 52 usuarios que
respondieron esta pregunta, 30 encuestados equivalentes al 58% manifestaron estar
satisfechos respecto a la claridad ‘en el contenido de la respuesta dada por la Unidad de
Atencion Ciudadana del Senado de la Republica, 12 encuestados equivalente al 23%
manifestaron que [a respuesta fue medianameénte clara y 10 encuestados
correspondientes al 19% manifestaron que la respuesta fue poco clara, de acuerdo con
la grafica No. 5. |

grafica 5. C?RADO DE CLARIDAD EN L A RESPUESTA
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Elaborada por el Autor

Se reitera la oportunidad para que el Senado de la Republica, adelante planes y
programas de capacitacion, seguimiento, difusion y talleres con el talento humano interno,

con el fin de llegar al maximo nivel de satisfaccion de los peticionarios.

De igual manera y con el objeto de mejorar la imagen Institucional, es prudente“elaborar
diagnosticos para identificar las debilidades y facilitar la intervencién de posibles
anomalias y sus cotrespondientes acciones de mejora y seguimiento, en lo que concierne
al servicio que ofrece la Unidad de Atencién Ciudadana del Senado de la Republica, en
cuanto a las respuestas dadas a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y

denuncias.

grafica 6. Grado de facilidad o dificultad de acceso al médulo de radicacion de PQRSD.
: AGrado de facilidad de acceso al modulo de Radicacion

a PQRSD
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Elabarada por el Autor

Respecto al analisis de la figura No. 6, en la cual se mide el grado de facilidad o dificultad
que tienen los peticionarios, para acceder a los medios de comunicacion del Senado de
la Republica, para radicar sus Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias,
el 82% manifestaron que accedieron de manera facil al médulo en mencién, equivalentes

a 59 encuestados y el 18% de los usuarios correspondientes a 13 encuestados
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manifestaron que acceder a los medios de comunicacién de la entidad para radicar

peticiones, quejas, reclamos, sugerencia o denuncias fue dificil.

= En lafigura No. 7, como resultado de la encuesta se evidencia un nivel de insatisfaccién
del 17.6%, de una muestra de 51 encuestados que no estdn de acuerdo con la
oportunidad de la respuesta, teniendo en cuenta que se demoré un periodo de tiempo del
dia 16 hasta mas de 30 dias, por lo tanto es claro que la oportunidad en la respuesta
dada a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias es determinante en
el grado de satisfaccion o insatisfaccion que manifiestan los usuarios ante el Senado de
la Republica, al ser el producto final de las solicitudes establecidas dentro del
“Procedimiento de medicidn de satisfaccion frente al tramite de PQRSD en el Senado de
la Republica”, el “Procedimiento para atencidn a derechos de peticién (PQRSD), y demas
documentos del sistema de gestion de calidad institucional.

grafica 7. Opfortunidad en la respuesta dada a las PQRSD.
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Elaborada por ef Autor !

Por lo anteriormente sefialado esta Coordinacion reitera la importancia de realizar seguimiento

sobre los usuarios que manifestaron no haber obtenido respuesta oportuna de la entidad, para
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identificar las causas generadoras de esta evaluacion por parte de los mismos y las

correspondientes oportunidades de mejora.

» En lafigura No. 8, como resultado del anélisis de la encuesta se evidencia que el 28.3%
de una muestra de 53 encuestados consideran gue el Senado de la Republica, no emitid
respuesta de fondo a sus peticiones, por lo tanto es necesario emitir una respuesta clara,
concisa y directa a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, por
cuanto es determinante en el grado de satisfaccion o insatisfaccion que manifiestan los
usuarios ante el Senado de la Republica, por ser el producto final de las solicitudes
establecidas dentro del * Procedimiento de medicién de satisfaccion frene al tramite de
PQRSD en el Senado de la Republica” , el “Procedimiento para atencién a derechos de
peticion (PQRSD) * Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias”, y demas
documentos del sistema de gestion de calidad institucional.

8. Grafica Emisién Respuesta De Fondo a Las PQRSD.

53 respuestasr -

& Totalmente en desacuerds
@ Nedianamente deacuerdo
{j} Totalmente deacuerdo

Elaborada por el Autor.

7. ASPECTOS LIMITANTES EN EL PROCESO DE SEGUIM!EI\ETO:
Como aspectos limitantes para la realizacion de este informe, se enuncia lo siguiente:

HE T LA DTN,

Centro Cultural Gabrie] Garcia Marquez
Carrera 6 No. 11-50
Teléfonos: 3822313 3822312



i

Oficina Coordinadora del Control Interno

De 725 usuarios de PQRSD a los cuales se les envié, a sus corréos electrdnicos la
encuesta de percepcion de satisfaccion al cliente, para que fuera resuelta por los
peticionarios, Unicamente la respondieron 72 personas; por ser la muestra baja, se
dificulta [a medicidn del grado de satisfaccion de los usuarios de PQRSD, ante el Senado
de la Republica.

La informacién que se r¢quiere en la base de datos de los registros sobre el tramite dado
por ia Unidad de Atencion al Usuario a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y
Denuncias del Senado de la Republica, para el periodo evaluado se recibié dentro los

tiempos establecidos.

En la base de datos en la cual se relacionan los peticionarios, estan algunos sin correcs
electrénicos y no estan diligenciadas todas las casillas, como son los tiempos de

respuesta en varios registros.

La falta del registro en la base en Excel de ia respuesta a esta oficina por parte de algunas
dependencias, sobre el tramite efectuado frente a las PQRSD que le son trasladadas por
la Unidad de Atencién Ciudadana.

No existencia en la Unidad de Atencion Ciudadana, de un registro de evaluacion de la
percepcién del cliente respecto al tramite de sus requerimientos, que no cumple con los
estandares que, para tales efectos, contempla la NTC ISC 9001:2015. numeral 9.1.2 y
9.1.3 Literal b) “Satisfaccion del cliente”, La organizacién debe realizar el seguimiento de
las percepciones de los clientes del grado en que se cumplan sus necesidades y
expectativas. La organizacién debe determinar los métodos para obtener, realizar el
seguimiento y revisar esta informacién “y pueden incluir las encuestas al cliente...”; Como

una de las medidas del desempefic del Sistema de Gestion de Calidad”.

La inexistencia de un adecuado sistema de medicién de la percepcion del ciudadano o

usuario de PQRSD ante la entidad en tiempo real.
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8. CONCLUSIONES:

El Senado de la Republica de Colombia, acogiendo las recomendaciones hechas en los informes
anteriores, actualizd la pagina web www.senado.gov.co, e instalé el link “formulario PQRSD”,
directamente en la pagina principal, el cual les facilita a los usuarios el ingreso y el tramite de

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias.

Con la encuesta realizadalpor la Oficina Coordinadora del Control Interne del Senado de la
Republica, a los solicitantes de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, se
identificaron aspectos que se deben mejorar al interior de la entidad, con la participacion de los

funcionarios y Directivos del Senado de la Republica, como son:

» Dar respuestas de fondo y concretas a los peticionarios
> Las respuestas deben ser ¢laras y enunciar las normas actualizadas que hacen parte de

la misma.

9. RECOMENDACI|ONES:

Optimizar la recepcion de informacion de datos tales como nombres completos, contacto de los
peticionarios y filtro de la informacion en el formato UC. Fr04 y demas, de tal forma, que se
efectlie una comunicacion eficaz y oportuna y posterior seguimiento sobre la satisfaccidn de los

usuarios.

Fortalecer los mecanismos para realizar seguimiento, medicién y control sobre el tramite y
respuestas de todas las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias que se tramitan
y se trasladan a las dependencias de la entidad, garantizando que sean atendidas en su totalidad
y dentro de los términos que establece |la norma, con el objeto de disminuir el porcentaje de

insatisfaccion de los peticionarios. ;

Se recomienda mejorar la atencidén, tramite y oportuna respuesta a las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias que se radican en el Senado de la Republica, a traves de
la Unidad de Atencion Ciudadana, la Unidad de Correspondencia y demas medios institucionales.

AERSTENT LA DRI DA
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Se recomienda efectuar seguimiento a todas y cada una de las solicitudes presentadas ante el

Senado de la Republica, que nos permita identificar las causas generadas negativamente en esta

evaluacion para convertirlas en respuestas positivas y en oportunidades de mejora.

10. FICHA TECNICA ENCUESTA:

AU VEVE LA EDEMEDI R ALIA

FICHA TECNICA ENCUESTA

Nombre del estudio:

Encuesta de percepcion a la satisfaccion del Usuario frente a la
atencion a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias durante el primer trimestre de 2023.

Liderado por:

Coordinador de la Oficina Coordinadora del Contrel Interno

Elaborado y ejecutado por:

Berley Celada Mejia, Profesional Universitario, OCCI.

Técnica de recoleccion:

Cuestionario virtual y por via telefonica

Temas de referencia:

Medio o canal de utilizacidn, satisfaccidén del servicio,
oportunidad en las respuestas, comunicacion efectiva, tramite y
respuesta de las PQRSD.

Universo:

725 usuarios / peticionarios de PQRSD, encuestados

Tamano de la muestra:

72 respuestas de Encuestados

Margen de error:

10%

Nivel de confianza:

90%

Cordialmente,
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