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INTRODUCCION

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual reza:
“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 Juridica, rendira a la institucién un informe trimestral de la relacién sobre las pqrsyf;
Para el efecto se muestra una estadistica de las peticiones presentadas de la comunidad
en el médulo ACRCANA, con el objetivo de determinar el cumplimiento en la oportunidad
de las respuestas y efectuar las recomendaciones que sean necesarias a la Alta Direccion
y a los responsables de los procesos, con el objetivo de aportar al mejoramiento continuo
de la Entidad.

El ITFIP, establece el médulo de ARCANA sobre las PQRSYFcomo una herramienta de
medicion, para evaluar la calidad de los servicios y productos ofrecidos por la Entidad,
mediante los canales de atencién presencial, telefénico, virtual y escrito. El resultado de
la percepcion de satisfaccion es fundamental, para implementar acciones de mejora en
la prestacion de los servicios ofrecidos por la Entidad y promover la modernizacion de la
misma.

EL ITFIP, en su compromiso con el mejoramiento continuo, tiene implementado un
modulo de medicion y analisis, el cual le permite evaluar la percepcion de los clientes
internos y externos, y con base en los resultados de este ejercicio, gestionar medidas
encaminadas a la mejora continua y 6ptima prestacion del servicio.

Para la elaboracion del presente informe, la Oficina de Juridica, tiene como fuente de
informacion el modulo ARCANA, el cual recopila todas las peticiones ingresadas a través
del link o formulario PQRS Y F, es de anotar que para el seguimiento se tiene en cuenta
solo las peticiones que ingresan a través de los canales escritos.

A continuacion, se detalla la estructura del presente informe:

Atencion a las peticiones recepcionadas a través del aplicativo ARCANA.
https://mifip.comunisoft.com/menu_pqgrs/

Atencion de Sugerencias, Quejas, Reclamos y Felicitaciones.
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OBJETIVO.

El objetivo del presente informe es lograr que a través del reporte de las peticiones se
puedan seguir implementando mejoras en la calidad del servicio para la medicién de su
eficacia y efectividad del servicio.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Presentar informe de las sugerencias, quejas, reclamos, peticiones y felicitaciones, que
se recepcionaron en el semestre A2021, a través del modulo arcana.

Identificar el resultado de la percepcion de satisfaccion.

Implementar acciones de mejora en la prestacion del servicio ofrecidos por la entidad.
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Peticion:

También es toda expresion de propuesta o solicitud de informacion que cualquier
persona requiera. En esta definicion se unen todas las formas en que una persona,
entidad o usuario puede manifestarse ante la Institucion.

Quince (15) dias para contestar peticiones o solicitudes de informacion.

Queja:

Manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural o juridica
0 Su representante con respecto a la conducta o actuar de un funcionario de la
Institucion.

Quince (15) dias habiles para dar respuesta a la queja.

Reclamo:

Manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural o juridica
sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las caracteristicas de los productos
o0 servicios ofrecidos por la Institucion.

Quince (15) dias habiles para dar respuesta al reclamo.
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Sugerencia:

Propuesta que formula un usuario o una entidad para el mejoramiento de los servicios
de la Institucion.
Quince (15) dias habiles para dar respuesta a su sugerencia.

Felicitacion:

Es la manifestacién que expresa el agrado o satisfaccion con un funcionario o con el
proceso que genera el servicio.

El tiempo limite para recibir respuesta de la dependencia y/o funcionario sobre las
acciones tomadas en cada caso, son de 3 dias habiles (Internas).

EL tiempo limite para dar respuesta a una comunicacion externa es de Quince (15)

dias habiles.
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ATENCION A LAS PETICIONES RECEPCIONADAS A TRAVES DEL APLICATIVO
ARCANA

De acuerdo a la informacién contenida en el modulo arcana, se pudo establecer que
dentro del periodo A2021, el modulo presenté el siguiente comportamiento en cuanto al
trdmite de las peticiones:

Aqui encontrara los informes de Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones (PQRSYF) recibidas y atendidas por el area de juridica, con el fin de
determinar la oportunidad de las respuestas e identificar un mejoramiento continuo de la
Entidad

1. Entradas de Peticiones Quejas Reclamos Sugerencias y Felicitaciones:

Mediante consulta efectuada al modulo ARCANA, el reporte generé la entrada de 08
peticiones, 1 quej, 0 reclamos, 1 sugerencia y 0 felicitaciones:

ANALISIS FRECUENCIA PQRSYF DE ENERO A JUNIO/21

1 1
1
i ° i o
0
PETICION QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIA FELICITACION

Se observa de acuerdo al analisis de la frecuencia que se estd utilizando esta
herramienta, para seguir mejorando la calidad del servicio.
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Conforme con los registros en el sistema del modulo ARCANA, en el periodo del presente
seguimiento se dieron tramite a un total de 10 peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
y felicitaciones, asi como lo muestra el analisis de la frecuencia.

Con base en lo anterior, la cifra sefialada en la presente estadistica es un indicativo de la
gestidon de las diferentes dependencias con relacion a las respuesta a las peticiones en
el periodo.

Se encontré que, de las 10 peticiones revisadas, 10 fueron tramitadas dentro de los
términos Ley.

Colocar cuadro peticiones

1. Verificacion tramite a peticiones

Se seleccioné una muestra aleatoria de 5 peticiones, del total de las ingresadas a
través del médulo ARCANA, a las cuales se les verifico el tiempo de respuesta y la
materialidad en las mismas, a continuacion, se relacionan los resultados:

v Tiempo de respuesta (Oportunidad): Se evidenci6 que, de las peticiones analizadas,
todas se tramitaron dentro de los términos de Ley.

v Materialidad de la respuesta (Calidad): Frente a éste tema, se encontré6 que las
peticiones objeto de la muestra, atendieron puntualmente la inquietud planteada.

Se estan realizando unas mejoras al modulo como es la implementacion del chat virtual
con el fin de seguir mejorando la calidad del servicio.

A través del Espacio Virtual de Asesoria de la Entidad (Chat virtual ITFIP), de acuerdo
con la informacion remitida, sera de facil acceso y atencién inmediata.

Es importante destacar la entrada en funcionamiento a partir del mes de Julio “Chat
virtual ITFIP modulo ARCANA PQRSYF”, el cual opera como un filtro para que los
usuarios accedan al servicio de manera rapida y puedan ser atendidos. Este chat
inicialmente brinda atencion para dar varias respuestas a la consulta planteada; si el
usuario no esta conforme con estas, se brinda la opcion de elevar la consulta con un
asesor.
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DERECHOS DE PETICION A JUNIO 30 DE 2020

La finalidad es cumplir con lo establecido en la Constitucion Politica, que es fundamental
de toda persona a presentar solicitudes respetuosas a las autoridades publicas, solicitar
informacion, documentos, formular quejas y presentar reclamos y asi mismo obtener
pronta solucién y poder dar cumplimiento al plan institucional del ITFIP en transparencia
y atencién oportunidad a las peticiones presentadas como son los derechos de peticion.
a continuacion, se relaciona la cantidad de los Derechos de peticion:

ANALISIS DERECHOS DE
PETICION A/21

MES DERECHOS DE PETICION
ENERO 7
FEBRERO 2
MARZO 1
ABRIL 1
MAYO 0
JUNIO 0
TOTAL 11

Como muestra la tabla, en el mes de enero se registra la mayor cantidad de derechos de
peticion de un total de 7 oficios radicados via electrénica, lo que equivale al 70% del total
de los derechos de peticion, en el mes de febrero 2 oficios equivale al 20% y los meses
de marzo y abril con una solicitud cada uno de 1 oficio, que corresponde al 10% del total.
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INFORME MENSUAL DERECHOS DE PETICION

2
1 III
0

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

De acuerdo al analisis de todos los derechos de peticion estos fueron atendidos
oportunamente por las dependencias competentes.
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CONCLUSIONES

Es de resaltar que el ITFIP, a través de sus diferentes dependencias, ha reforzado las
estrategias para responder de manera oportuna y sustancial las PQRSYF, en especial la
oficina Juridica.

De igual manera el area administrativa esta dando capacitaciones, para fortalecer el
servicio en aspectos tales como la contratacién de recurso humano.

Es importante continuar implementando acciones de mejora para evitar que se siga
materializando el riesgo, debido a las respuestas sin resolver o las contestadas por fuera
de los términos de Ley. Se hace necesario que los lideres de proceso revisen
nuevamente los controles establecidos para el riesgo “Incumplimiento legal’” que se
encuentra definido en el Mapa de Riesgo Institucional.

Se ajustara en el médulo ARCANA, a lo pertinente a la duplicidad de peticiones cuando
realizan una peticion.

Se realizara una implementacion de mejor al médulo ARCANA de las PQRSYF, para
seguir mejorando en el servicio de la calidad.
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