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INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno del Instituto Nacional de Medicina Legal y Ciencias Forenses, en
cumplimiento de las funciones establecidas en la Ley 87 de 1993 y en el Articulo 76 de la Ley 1474 del
12 de julio de 2011 "Estatuto Anticorrupcion", tiene a su cargo el “Seguimiento Informe semestral sobre
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y denuncias recibidas por el Instituto”. En este documento se
plasma lo ocurrido durante el periodo comprendido entre el 1° de enero al 30 de junio de 2019.

Los canales de acceso para la recepcidn de quejas, reclamos, sugerencias y denuncias “PQRSD” en el
Instituto Nacional de Medicina Legal y Ciencias Forenses son:

a. Pagina Web: http://www.medicinalegal.gov.co/transparencia-y-acceso-a-la-informacion Seccidn:
Mecanismos de contacto opcion PQR (Formulario electrénico de Solicitudes, Peticiones, Quejas,

Reclamos, Denuncias y Sugerencias).

b. Buzones Fisicos de Quejas Reclamos y Sugerencias, localizados en todos los puntos de atencidn del

Instituto, asi:
En la Sede central

Edificio torre C

i. primer piso —recepcién principal
ii. quinto piso - pasillo de ascensores
iii. sexto piso — pasillo de ascensores
iv. séptimo piso — pasillo de asesores
Edificio SAF

i. primer piso

Escuela Santa Inés

i. Primer piso

ii. Segundo piso

En las Sedes Regionales

Sede de la Direccion Regional

Sedes Seccionales donde existen puntos de atencion.

c. Correo electrénico: atencionalciudadano@ medicinalegal.gov.co.

d. PBX: (571) 4069944/77 Ext: 1309-1236 (Grupo Nacional de Comunicaciones y Servicio al Ciudadano).

“Ciencia con sentido humanitario, un mejor pais”
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e. Lineas telefdnicas gratuitas desde cualquier lugar del pais:
e Linea PQRSD 018000914862 y
e Linea Anticorrupcion: 018000-113263

f. Recepcién de quejas verbales recibidas por parte del servidor. Formato Quejas presenciales y
verbales, electrénicas. formatos DG_C-P-03-V05-FO1.

El Proceso de registro de los PQRSD estd a cargo del Grupo Nacional de Comunicaciones y Servicio al
Ciudadano.

De acuerdo con lo establecido en el articulo 13 de la ley 1755 del 2015 "... Toda actuacién que inicie
cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion consagrado en el
articulo 23 de la Constitucién Politica, sin que sea necesario invocarlo....", y es obligacion dar respuesta
al peticionarios en los términos de Ley, recordandose al ciudadano al momento de acceder, el manejo
de datos personales, de conformidad con lo establecido en la Ley 1581 de 2012 y la Ley 1712 de 2014
(se dispone en la pagina el acceso a nuestra Politica de Privacidad y Proteccion de Datos Personales).

En este informe de seguimiento del primer semestre del 2019, se realiza un comparativo de los PQRS
registrados entre el Primero y Segundo Trimestre y se consignan recomendaciones dadas por la Oficina
de Control Interno con el fin de contribuir al mejoramiento continuo en la atencidn de las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias interpuestas por la ciudadania ante el Instituto Nacional de

Medicina Legal y Ciencias Forenses.

“Ciencia con sentido humanitario, un mejor pais”
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OBIJETIVO

Validar el cumplimiento a lo establecido en el Articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio de 2011, en lo
referente al informe semestral sobre quejas, reclamos, sugerencias y denuncias que la ciudadania
interpone ante el Instituto Nacional de Medicina Legal y Ciencias Forenses, con el fin de presentar el

informe de seguimiento semestral a la Alta Direccion de la Entidad.

ALCANCE

Se realizo seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias interpuestas por la
ciudadania ante el Instituto Nacional de Medicina Legal y Ciencias Forenses, en el nivel nacional,

durante el periodo comprendido entre el 1° de enero al 30 de junio de 2019.

MARCO NORMATIVO

a. Constitucion Politica de Colombia de 1991- Art. 23 "Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener
pronta solucion. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para
garantizar los derechos fundamentales".

b. 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 aplicacion de los mecanismos de participacidon ciudadana, que, en desarrollo del
mandato constitucional y legal, disefie la entidad correspondiente".

c. Ley 734 de 2002. Articulo 34. Numerales 19 y 34, Cédigo Unico disciplinario. Es deber de los
servidores publicos competentes, dictar los reglamentos internos sobre los derechos de peticién y,
en general, los deberes de recibir, tramitar y resolver las quejas y denuncias que presente los
ciudadanos, en ejercicio de la vigilancia de la funcién administrativa del Estado.

d. Ley 1474 de 2011, Articulo 76, el cual establece que: "La Oficina de Control Interno deber3d vigilar
que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la Administracién
de la entidad un informe semestral sobre el particular".

e. 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. Articulo 24 “Toda persona tiene
derecho a solicitar y recibir informacién de cualquier sujeto obligado, en la forma y condiciones
que establece la Ley y la Constitucidn.

f. Ley 1755 del 30 de junio de 2015, "Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de
peticidn y se sustituye un titulo del cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo". Establece que las peticiones podran presentarse verbalmente y deberd quedar
constancia de la misma o por escrito, y a través de cualquier medio idéneo para la comunicacion o
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transferencia de datos, y ordena que este tipo de peticiones deberd efectuarse en la oficina o
dependencia que cada entidad defina.

g. Decreto 124 del 26 de enero de 2016, "Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 2
del Decreto 1081 de 2015, relativo al Plan Anticorrupcién y de Atencidn al Ciudadano".

h. Sentencias Corte Constitucional: T.058 de 2018. T-077 de 2018- T-377 de 2000 y Sentencia T-249
de 2001 reiterada por las sentencias T-1046 de 2004. T-180a de 2010. T -691 de 2010, T-161 de
2011, La Corte Constitucional en reiterada jurisprudencia ha sefialado que la respuesta al derecho
de peticiéon "debe cumplir con estos requisitos: a) debe resolverse de fondo, de manera clara,
precisa, oportuna, motivada y acorde con lo solicitado; y b) debe ser puesta en conocimiento del
peticionario. Si no se cumple con estos requisitos se incurre en una vulneracion del derecho
constitucional fundamental de peticidn.

Circular 001 de 2011 - Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Control Interno-
Orientaciones para el seguimiento a la atencidn adecuada de los derechos de peticion.

j- Resolucion No. 000201 de 2002, “Por la cual se asigna la funcién de recibir y tramitar las quejas a
los funcionarios del Instituto”.

k. Resolucién No. 000643 de 2003, “Por la cual se adopta el proceso de atencién y seguimiento al
Sistema de Quejas, Reclamos y Sugerencias del Instituto.”

I.  Resolucion No. 000951 del 19 de diciembre de 2017. “Por la cual se establece la Politica de
Privacidad y Proteccidn de datos Personales en el Instituto Nacional de Medicina Legal y Ciencias
Forenses.” :

m. Resolucion No. 00312 de 2017, “Por la cual se crea el Grupo Nacional de Servicio al Ciudadano del
Instituto Nacional de Medicina Legal y Ciencias Forenses”.

n. Resolucidon No. 000509 del 10 de septiembre de 2018, “Por el cual se reglamenta el tramite
interno del Derecho de Peticidn, Quejas y Reclamos en el Instituto Nacional de Medicina Legal y
Ciencias Forenses.

METODOLOGIA

Las fuentes de informacidn para realizar el presente seguimiento fueron:

a.

Informe de quejas, reclamos y sugerencias correspondientes al primero y segundo trimestre 2019
elaborado por el Grupo Nacional de Comunicaciones y Servicio al Ciudadano.

Procedimiento de Gestidon de Peticiones, Quejas Reclamos y Sugerencias, Cédigo DG-C-P-003,
Version 05, vigente desde 20 de diciembre de 2017.

Informe de Auditoria Interna AC-0-26-2018: Proceso de Gestion de la Participacion Ciudadana de
fecha 2018/12/03.

Informacién suministrada por las Direcciones Regionales.

“Ciencia con sentido humanitario, un mejor pais”
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e. Entrevista realizada al Coordinador del Grupo Nacional de Comunicaciones y Servicio al Ciudadano'y
al servidor publico administrador del aplicativo PQRD.

RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO Y EVALUACION

El nimero de manifestaciones registradas en el aplicativo PQRS, durante el primer semestre se puede
ver en el siguiente cuadro:

Cuadro 1 - Tipos de manifestaciones registradas en el primer y segundo trimestre de 2019

TIPOS DE MANIFESTACIONES lel:\:ll\ensET':zs ::ﬁ’g?& ;:2::::2;
SOLICITUDES DE INFORMACION e 402 16%
QUEJAS 50 81 62%
RECLAMOS 5 15 200%
SUGERENCIAS 6 10 67%
DENUNCIAS 3 5 67%

TOTAL Shee

Fuente: Aplicativo PQRS del Grupo Nacional de Comunicaciones y Servicio al Ciudadano

En el cuadro 1, se refleja una variacidn global de manifestaciones entre el primero y segundo trimestre
de 2019 de un 25%, debido a que se pasé de 411 a 513 manifestaciones entre los dos trimestres.

El mayor volumen de manifestaciones estuvo representado en solicitudes de informacién con un 84%
en el primer trimestre y un 78% en el segundo trimestre y le siguen las Quejas que pasaron de un 12%
aun 16%

El comparativo de las mencionadas manifestaciones en el semestre se ve reflejado en la siguiente
figura

“Ciencia con sentido humanitario, un mejor pais”
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Grafico 1: Comparativo del Primer y Segundo Trimestre de 2019 de las manifestaciones
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Fuente: Aplicativo PQRS del Grupo Nacional de Comunicaciones y Servicio al Ciudadano

Entre el primero y segundo trimestre de 2019, se refleja un incremento del 35% en la cantidad de
manifestaciones, siendo notorio en los reclamos (200%), sugerencias (67%) y denuncias (67%).

5.1 Solicitudes de Informacion

En el primer trimestre de 2019 las 347 solicitudes de informacion registradas se distribuyeron por los
siguientes temas que se visualizan el cuadro, donde los mas sobresalientes fueron Acceso a Tramites
con el 29% (102), solicitud de informacidn publica con el 19% (67) y certificados de necropsias con el
14% (47).

“Ciencia con sentido humanitario, un mejor pais”
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Cuadro 2 - Solicitudes de informacion registradas en el primer trimestre de 2019

Informacién
- Ce Infos::::ién Informacién I"f::::lm sobre Informacién SR Solicitud de Total Porcentaje
cceso a rtificados acceso
REGIONAL - " sobre personas portafolio de | sobre pruebas [ Otros | . datos abiertos Participacion
Tramites | de Necropsia Exdmenes 5 personas informacién Manifestaciones
Médicos desaparecidas fallecidas productos de de ADN publica o estadisticos por Regional
Servicios
BOGOTA 17 6 4 9 4 0 7 4 5 0 56 16%
DIRECCION 66 16 9 25 9 2 3 6 59 30 225 65%
GENERAL
NOROCCIDENTE 6 10 0 il 1 0 0 i I 0 0 19 5%
NORORIENTE 1 2 0 2 0 0 1 1 2 0 9 3%
NORTE 5 4 3 1 0 0 0 b 0 0 14 4%
OCCIDENTE 3 0 0 0 0 0 0 1 0 0 4 1%
ORIENTE 3 5 1 0 0 0 0 1 0 0 10 3%
SUR 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 2 1%
SUROCCIDENTE 1 3 0 2 1 0 0 0 1 0 12 3%
3 Sotl ' 102 a7 17 40 15 2 1 15 67 31 347
egiona 100%
Porcentaje 29% 14% 5% 12% 4% 1% 3% 4% 19% 9% 100%

Fuente: Aplicativo PQRS del Grupo Nacional de Comunicaciones y Servicio al Ciudadano

Las unidades organizacionales que mas recibieron solicitudes de informacidon fueron la Direccién
General con el 65% y la Regional Bogota con el 16%, cubriendo asi el 81%.

En el segundo trimestre se registraron 402 solicitudes de informacidn, dentro de las cuales las mas
frecuentadas fueron los certificados de necropsias con un 30% (122), solicitudes de acceso a
informacidn publica con un 16% (66) y accesos a tramites con un 16% (65).

Cuadro 3 - Solicitudes de informacidn registradas en el segundo trimestre de 2019

Informacién

Cortitcados | " ammactn | informacion | MOTRcion | ogpre | Informacion Solictud acceso | S°lehud de et Porcentaje de
REGIONAL & sobre personas portafolio de Otros informacién Participacién
Tramites | de Necropsia | Examenes aaan s personas B3 e pruebas de Gblica abiertos o Manifestaciones dnie \
Médicos P fallecidas | PrOdUCtos ADN P estadisticos =8 fiapiona
Servicios
BOGOTA 17 1 8 0 1 1 8 4 10 2 52 13%
DIRECCION
110 1l 16 15 10 1 14 51 38 Y
GENERAL 42 308 77%
NOROCCIDENTE 1 4 1 0 2 0 0 0 0 0 8 2%
NORORIENTE 0 2 1 0 1 0 0 0 2 0 6 1%
NORTE 2 2 0 0 1 0 0 8 0 0 13 3%
OCCIDENTE 0 0 0 1. 0 0 0 0 0 0 1 0%
ORIENTE 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0%
SUR 1 0 1 0 1 0 0 0 2 1 6 1%
SUROCCIDENTE 1 3 0 0 2 0 0 0 1 0 7 2%
Total Regional 65 122 22 17 23 11 9 26 66 41 402
100%
Porcentaje 16% 30% 5% 4% 6% 3% 2% 6% 16% 10% 100%

Fuente: Aplicativo PQRS del Grupo Nacional de Comunicaciones y Servicio al Ciudadano
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Las unidades organizacionales que mas recibieron solicitudes de informacidn fueron: Direccidn General
con el 77% y Regional Bogota con el 13%, cubriendo asi el 80%.

Gréfico 2: Comparativo de Solicitudes de Informacién del Primer y Segundo Trimestre de 2019.

Comparacionde Solicitudes de Informacionentre el Primero y Segundo Trimestre de 2019
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Fuente: Aplicativo PQRS del Grupo Nacional de Comunicaciones y Servicio al Ciudadano

Realizando una comparacion de las solicitudes de informacidn, entre el primer y segundo trimestre
sobre registradas en el aplicativo de PQRS, se puede deducir:

a. Los accesos a tramites pasaron de 102 registrados (29%) en el primer trimestre a 65 (16%) en el
segundo trimestre.

b. En relacién a la informacion sobre los certificados de necropsia en el primer trimestre se
registraron 47 (14%) y pasaron en el segundo trimestre a 122 (30%).

c. En cuanto a las solicitudes de acceso a informacidn publica pasaron de 67 (19%) del primer
trimestre a 66 (16%) en el segundo trimestre.

En lo que se refiere a las unidades organizacionales que mas recibieron solicitudes de informacién
durante el primero y segundo trimestre estuvieron la Direccion General (pasé del 65% a un 77% en el
segundo trimestre) y la Regional Bogota (pasé del 16% al 13%).

5.2 Quejas

En el primer trimestre de 2019 las 50 quejas registradas se distribuyeron por los siguientes temas que
se visualizan el cuadro, donde los mas sobresalientes fueron: inoportunidad en la atencion 34% (17),
demora de los resultados 14% (7), mala atencion 14% (7) y otras causas 14% (7).

Cuadro 4 - Quejas registradas en el primer trimestre de 2019

“Ciencia con sentido humanitario, un mejor pais”
10




Informe Semestral de Seguimiento de PQRSD
Periodo del 1 de enero de 2019 al 30 de junio de 2019

Irrespeto
entre

Incumplimiento

= Mala Maltrato al Malitrato Otra Total Porcentaje de
del horario

atencion usuario verbal o fisico causa manifestaciones participacién

Inoportunidad

Demora en

REGIONAL los resultados

en la atencién

laboral compafieros

BOGOTA 5
DIRECCION 0 0 4 1 0 1 i 3 10 20%

GENERAL

NOROCCIDENTE 2 0 1 0 3 0 0 1 7 14%
NORORIENTE 1 0 1 0 0 0 0 1 3 6%
NORTE 3 0 3 0 2 1 0 1. 10 20%
OCCIDENTE 1 0 3 0 1 0 {I 0 6 12%
ORIENTE 0 0 1 0 1 0 1 0 3 6%
SUR 1 0 3 0 0 0 0 1 5 10%
SUROCCIDENTE 0 1 2 0 0 3 2 1 9 18%

Total Regional

Porcentaje
Fuente: Aplicativo PQRS del Grupo Nacional de Comunicaciones y Servicio al Ciudadano

Las unidades organizacionales que mas recibieron quejas fueron: Direccion General con el 20%,
Regional Suroccidente 14%, Regional Norte 14% y Regional Occidente 12%, cubriendo asi el 60%.

Cuadro 5 - Quejas registradas en el segundo trimestre de 2019

Maltrato

Demora en Incumplimientodel  Inoportunidaden  Irrespeto entre Mala Maltrato al Otra Total Porcentaje de
sizglelntt los resultados horario laboral la atencién compaiieros atencion usuario V;‘:’::,o causa manifestaciones participacion
BOGOTA 2 2 12 1 3 0 4 3 25 31%
DIRECCION
GENERAL il 1 0 1 3 0 2 0 8 10%
NOROCCIDENTE 0 0 2 0 1 1 0 2 6 7%
NORORIENTE ik 0 2 0 1 0 0 1 5 6%
NORTE 1L 0 4 0 i | 0 0 1 7 9%
OCCIDENTE 0 0 5 0 0 0 0 0 5 6%
ORIENTE 0 0 1 0 0 0 0 0 1 1%
SUR 0 0 6 0 2 0 0 0 8 10%
SUROCCIDENTE 2 0 4 0 4 2 3 1 16 20%
00
Porcentaje 9% 4% 44% 2% 19% 4% 11% 7% 100%

Fuente: Aplicativo PQRS del Grupo Nacional de Comunicaciones y Servicio al Ciudadano

En el segundo trimestre se registraron 81 quejas, dentro de las cuales las mas representativas fueron:
inoportunidad en la atencién con un 44% (36), mala atencidn con un 19% (15) y maltrato verbal con un
11% (9).

“Ciencia con sentido humanitario, un mejor pais”
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Las unidades organizacionales que mds recibieron quejas fueron: Regional Bogotd con un 31%,
Regional Suroccidente 20%, Direccidn General 10% y Regional Sur 10%, cubriendo asi el 71%.

Gréfico 3: Comparativo de quejas del Primer y Segundo Trimestre de 2019

COMPARATIVO DE QUEJAS DEL PRIMER Y SEGUNDO TRIMESTRE DE 2019
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Fuente: Aplicativo PQRS del Grupo Nacional de Comunicaciones y Servicio al Ciudadano

Realizando una comparaciéon entre el primer y segundo trimestre sobre quejas registradas en el

aplicativo de PQRS, se puede deducir:

a. Lainoportunidad en la atencién pasoé de 17 registros (34%) en el primer trimestre a 36 (44%) en el

segundo trimestre.

b. En relacion a la mala atencion pasd en el primer trimestre de 7 registros (14%) al segundo

trimestre a 15 (19%).

c. En cuanto a la demora de resultados se mantuvo estable tanto en el primero y segundo trimestre

en 7 registros (9%).

En lo que se refiere a las unidades organizacionales que mas recibieron quejas durante el primero y
segundo trimestre estuvieron la Regional Bogota (paso del 10% a un 31% en el segundo trimestre) y la

Regional Suroccidente (paso del 18% al 20%).

5.3 Reclamos

En el primer trimestre de 2019 los 5 reclamos registrados tuvieron que ver con demora en los
resultados 40% (2), y tramite irregular 40% (2) y solicitud de cita del Médico 20% (1).

“Ciencia con sentido humanitario, un mejor pais”

12




Informe Semestral de Seguimiento de PQRSD
Periodo del 1 de enero de 2019 al 30 de junio de 2019

Cuadro 6 - Reclamos registrados en el primer trimestre de 2019

REGIONAL Demora en Solicitud Cita Tramite Total Porcentaje de
Resultados Médico Irregular Manifestaciones Participacion
BOGOTA 0 0 2 2 40%
NORORIENTE 0 1 0 1 20%
NORTE 1 0 0 3 20%

OCCIDENTE 1 0 0 1 20%

Total
Regional

100%

Porcentaje

Fuente: Aplicativo PQRS del Grupo Nacional de Comunicaciones y Servicio al Ciudadano

Las unidades organizacionales que mas recibieron reclamos fueron la Regional Bogotd con el 40% vy las
Regionales Nororiente, Norte y Occidente con 20%.

Cuadro 7 - Reclamos registrados en el segundo trimestre de 2019

Demora en Entre Solicitud Cita Tramite Traslado a otra Total Porcentaje de
resultados funcionarios Médico irregular dependencia Manifestaciones Participacién

REGIONAL

BOGOTA 3 0 0 0 0 3 20%
B 0 o | o : 2 i3
NOROCCIDENTE 0 1 0 1 0 2 13%
NORORIENTE 0 0 1 0 0 1 7%
NORTE 5 0 0 1 0 6 40%
SUROCCIDENTE 0 0 0 1 0 1 7%

Total Regional

Porcentaje

Fuente: Aplicativo PQRS del Grupo Nacional de Comunicaciones y Servicio al Ciudadano

En el segundo trimestre se registraron 15 reclamos, dentro de las cuales los mas sobresalientes fueron:
la demora en los resultados con un 60% (9) y tramite irregular con un 20% (3), cubriendo un 80% del
total de reclamos.

Las unidades organizacionales que mas recibieron quejas fueron: Regional Norte con el 40%, Regional
Bogota 20%, Direccion General 13% y Regional Noroccidente 13%, cubriendo asi el 86%.
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Gréfico 4: Comparativo del Primer y Segundo Trimestre de 2019 de los reclamos

COMPARATIVO DE RECLAMOS DEL PRIMER Y SEGUNDO TRIMESTRE DE
2019

3
2 2
° ET ° M

Demora en Entre Funcionarios Solicitud Cita Tramite irregular Traslado a otra
resultados Meédico depdendencia
¥ PRIMER TRIMESTRE W SEGUNDO TRIMESTRE

Fuente: Aplicativo PQRS del Grupo Nacional de Comunicaciones y Servicio al Ciudadano

Realizando una comparacion entre el primer y segundo trimestre sobre los reclamos registrados en el
aplicativo de PQRS, se puede deducir:

a. La demora de resultados paso de 2 registros (40%) en el primer trimestre a 9 (60%) en el segundo

trimestre.

b. En relacién al tramite irregular en el primer trimestre de 2 registros (40%) pasé 3 (20%) en el
segundo trimestre.

En lo que se refiere a las unidades organizacionales que mas recibieron reclamos durante el primero y
segundo trimestre estuvieron: Regional Norte (pasé del 20% a un 40% en el segundo trimestre) y
Regional Bogota (pasé del 40% al 20%).

5.4 Sugerencias

En el primer trimestre de 2019, las 6 sugerencias registradas se distribuyeron por los siguientes temas
que se visualizan el cuadro, donde los mas sobresalientes fueron: mal servicio 50% (3) y otras causas

33% (2).
Cuadro 8 - Sugerencias registradas en el primer trimestre de 2019
NORTE 0 2 0 0 2 33%
OCCIDENTE 0 1 0 1 2 33%
SUR 0 0 i 1. 2 33%

“Ciencia con sentido humanitario, un mejor pais”
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Porcentaje

Fuente: Aplicativo PQRS del Grupo Nacional de Comunicaciones y Servicio al Ciudadano

Las unidades organizacionales que mas recibieron sugerencias fueron las Regionales Norte, Occidente
y Sur con un 33% cada una.

Cuadro 9 - Sugerencias registradas en el segundo trimestre de 2019

BOGOTA 1 0 1 2 20%

DIRECCION 0 0 1 1 10%
GENERAL
NORORIENTE 1 0 0 1 10%
NORTE 2 0 0 2 20%
SUR 0 1 2 3 30%
SUROCCIDENTE 0 0 1 1 10%
Porcentaje 40% 10% 50% 100%

Fuente: Aplicativo PQRS del Grupo Nacional de Comunicaciones y Servicio al Ciudadano

En el segundo trimestre se registraron 10 sugerencias, dentro de las cuales las mds representativas
fueron otras causas con un 50% (5) y adecuaciones e instalaciones con un 40% (4), cubriendo un 90%

del total de sugerencias.

Las unidades organizacionales que mas recibieron quejas fueron: Regional Sur con el 30%, Regional
Bogotd 20% y Regional Norte 20%, cubriendo asi el 70%.

Gréfico 5: Comparativo Sugerencias del Primer y Segundo Trimestre de 2019

COMPARATIVO DE SUGERENCIAS
DEL PRIMERO Y SEGUNDO TRIMESTRE DE 2019

4
3
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ADECUACION MAL SERVICIO MAS PERSONAL OTRAS CAUSAS
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W PRIMER TRIMESTRE ™ SEGUNDO TRIMESTRE

Fuente: Aplicativo PQRS del Grupo Nacional de Comunicaciones y Servicio al Ciudadano
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Realizando una comparacién entre el primer y segundo trimestre sobre las sugerencias registradas en
el aplicativo de PQRS, se puede deducir:

Las sugerencias sobre adecuaciones e instalaciones pasaron de O registros (0%) en el primer
trimestre a 4 (40%) en el segundo trimestre.

En relacion con otras causas en el primer trimestre pasaron de 2 registros (33%) al segundo
trimestre a 5 (50%).

En lo que se refiere a las unidades organizacionales que mas recibieron reclamos durante el primero y
segundo trimestre estuvieron: Regional Norte (paso del 33% a un 20% en el segundo trimestre) y
Regional Sur (pasé del 33% al 30%).

RECOMENDACIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos entre el primero y segundo trimestre de 2019, se recomienda:

a.

Que los responsables en la Sede Central y en las Direcciones Regionales de la administracion de los
buzones fisicos o por otros medios de recepcion, realicen un control previo y permanente que les
permita mitigar las causas que han conllevado al incremento de los tipos de manifestaciones
presentadas en el cuadrol — “Tipo de manifestaciones registras en el primer y segundo trimestre
de 2019”, donde se manifiesta una variacion incremental de un 25% entre los dos trimestres (ver
numeral 4 - Resultados del Seguimiento y Evaluacion del presente informe).

Realizar consultas permanentes en el aplicativo de PQRS, por tipo de manifestaciones, por
unidades organizacionales, entre otras. De esta manera, establecer los controles necesarios para
que se disminuyan estos tipos de manifestaciones. En las consultas que se realicen en el aplicativo
PQRS, detectar aquellas manifestaciones que son reiterativas en una unidad organizacional con el
propodsito de tomar los correctivos necesarios a fin de evitar su recurrencia.

Dar cumplimiento a cada una de las actividades que hacen parte del Procedimiento de Gestion de
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, cddigo DG-C-P-003, version 05, especialmente en el
diligenciamiento de los formatos establecidos en el mencionado documento.

Se hace necesario actualizar el Procedimiento de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos vy
Sugerencias, en cuanto a los formatos alli establecidos a fin de adecuarlos a las normas vigentes y
a su vez, afianzar los controles en cada una de las actividades incluidas en el documento y por
ende mejorar la gestion de los PQRS.

CONCLUSIONES

El Instituto Nacional de Medicina Legal y Ciencias Forenses dispone de los canales de acceso para la
recepcion de quejas, reclamos, sugerencias y denuncias “PQRSD” y cuenta con el Procedimiento de
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Gestién de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, cédigo DG-C-P-003, version 05, a través del
cual aplica la normatividad establecida por el Estado. Se hace necesario actualizar el procedimiento en
mencidn a fin garantizar un adecuado control en cada una de las actividades incluidas en el documento
y por ende gestionar los PQRS registrados en el aplicativo.

Se cuenta con el aplicativo de PQRS que permite mantener una adecuada gestion y respuesta
oportuna sobre las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias interpuestas por los clientes
internos y externos. Se requiere fortalecer al interior de la entidad mecanismos para mitigar las causas
que se presentan en forma reiterativas en una unidad organizacional especifica.
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