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FECHA DE REALIZACION DEL SEGUIMIENTO: julio 5 de 2022.
SEGUIMIENTO REALIZADA POR: Jennifer Gémez Lépez
PERIODO EVALUADO: enero 01 de 2022 — abril 30 de 2022.

PROCESOS EVALUADO: Gestion juridica quien lidera y apoya el proceso de
recepcion y tramite de las PQRSD, dentro de la entidad.

1. INTRODUCCION:

Mediante el presente informe estadistico la Oficina de Control Interno, consolida
las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias (PQRSD) recibidas en el
primer cuatrimestre de la vigencia 2022, a través de los diferentes canales de
atencion con que cuenta el Instituto Municipal de Reforma Urbana y Vivienda de
Interés Social de Yumbo IMVIYUMBO, en cumplimiento del articulo 76 de la Ley
1474 del 12 de julio de 2011. :

El propésito del informe es determinar la oportunidad de las respuestas y el nivel
de percepcién de los servicios y tramites ofrecidos por el Instituto, frente a las
diferentes PQRSD, que a diario llegan a la entidad.

Este documento se desarrolla en varias etapas, las cuales comprenden la
consulta, verificacién, andlisis y consolidacién de la informacion que hace
referencia a las PQRSD, recibidas y atendidas por la entidad.

Finalmente, se hace la formulacion de recomendaciones que permitan el
mejoramiento continuo del procedimiento de RECEPCION Y TRAMITE DE
PQRSD (PR-GGE-02 V4).

2. ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

En desarrollo del Plan Anticorrupciéon y de Atencion al Ciudadano 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 Informaciéon Publica
Nacional y se dictan otras disposiciones», se informa que en el portal web del
Instituto a través del enlace https://imviyumbo.gov.co/, se encuentra disponible la
informacién para que los usuarios soliciten, y consulten los temas de su interés.
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3. OBJETIVOS DE LA EVALUACION:

\ » Verificar en cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, que la atencién
a las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias PQRSD presentadas
por los ciudadanos ante el Instituto, se proporcionen de acuerdo con las normas
legales vigentes.

; » Demostrar la gestion que ha tenido IMVIYUMBO, junto con sus funcionarios y
contratistas, frente a las respuestas de las peticiones, quejas, reclamos solicitudes
y denuncias, recibidas en el primer cuatrimestre de la vigencia 2022.

4. ALCANCE:

Evaluar el procedimiento de recepcién y tramite de PQRSD, con la informacién
estadistica reportada de las peticiones, quejas, reclamos solicitudes, y denuncias
interpuestas ante la Entidad durante el periodo comprendido entre los meses de
enero a abril del afio 2022.

5. CRITERIOS DE LEY:

En la realizacién del seguimiento, se toman como criterios de cumplimiento legal,
lo siguiente: '

e Elarticulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

e Elcapitulo |, llylll dela Ley 1755 de 2015.

e El capitulo Il de la Ley 1437 de 2011.

e El articulo 14 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo sefiala que, “Salvo norma legal especial, y so
pena de sancién disciplinaria, foda peticion debera resolverse dentro de
los quince (15) dias siguientes a su recepcion’.

Cabe anotar, que por medio del Decreto Ley 491 de 2020, se modificaron de
manera temporal, los términos. legales para dar respuesta a las solicitudes que
presentan los ciudadanos ante las entidades, el cual estuvo vigente hasta el 16
de mayo de 2022, siendo derogado por la Ley 2207 de 2022, con la cual se
reestablecen los términos de respuesta a los derechos de peticién e informacion,
a partir del dia 17 de mayo de 2022.
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6. CANALES DE ATENCION: IMVIYUMBO coloca a disposicién de la
ciudadania los siguientes canales para el acceso a los tramites, servicios y/o

informacion:

CANALES DE ATENCION PQRSD - IMVIYUMBO

N PRSP P

6.1. ESTADISTICA DE RECEPCION DE PQRSD POR CANAL DE

ATENCION
Unidad de Correspondencia 123
Correo Electrénico Institucional 29
Pd&gina Web Institucional 2
Correo Electrénico Institucional 0
Personal )

Tabla No. 1 Recepcion de PQRSD en los canales de atencion

s, La estadistica realizada en esta entidad durante el primer cuatrimestre de la
’ presente vigencia 2022, reporta un total de 154, PQRSD, los cuales fueron
recepcionados a través de los diferentes canales de atencion que ha dispuesto el

imviyumbo.gov.co
AR AR
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Instituto, para que la ciudadania interponga los derechos de peticién, y consulte
temas de su interés.

La recepcién de estos PQRSD a través de los diferentes canales durante el primer
cuatrimestre de la presente vigencia, se realizdé de la siguiente manera: ciento
veintinueve(129) ingresaron de modo presencial en la unidad de correspondencia
del instituto; veintinueve (29), fueron recibidas via correo electrénico Institucional
y dos (2) a través de la pagina web del instituto.

{

7. DESARROLLO DE LA EVALUACION:

La evaluacién se realiza teniendo en cuenta los siguientes pasos:

{ Se solicita informacién al area de Gestion juridica que lidera y apoya el proceso
* de recepciodn y tramite de las PQRSD, dentro de la entidad, especificamente por
medio de un archivo en Excel, bajo el nombre de REGISTRO DE LOS
DERECHOS DE PETICION, que realiza el Profesional Universitario a cargo.

Se solicita en la ventanilla Unica de recepcién, el archivo AZ de los Derechos de
Peticion, para la debida verificacion de estos.

Igualmente se ingresa a la plataforma virtual ODIN (Organizacién Documental
Integral), con el fin de verificar que la informacién estadistica ahi registrada sobre
la recepcién y atencion de los PQRSD, este acorde a lo reportado por el area de
gestién juridica.

i Finalmente, se analiza dicha informacién y se definen los calculos estadisticos
’ gue requiere la Oficina de Control Interno para conocer los indices totales de
atencioén al ciudadano, en n?ateria de recepcion y tramite de las PQRSD.

i
Cabe anotar que en el desarrollo de estos pasos se tiene en cuenta el
cumplimiento de la normativa que regula el debido manejo de las PQRSD,
Igualmente se tiene en cuenta el procedimiento RECEPCION Y TRAMITE DE
PQRSD (PR-GGE-02 V4), adoptado e implementado por la institucién a través del
Sistema Integrado de Gestidn Institucional "SIGI”, para el tratamiento de estas
peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y demandas.

Teniendo en cuenta lo anterior, la presente evaluacion nos muestra
cuantitativamente, los siguientes resultados estadisticos.

2R
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7.1. RESULTADO GENERAL DEL INGRESO DE PQRSD

La siguiente tabla, refleja el total de PQRSD, recepcionadas durante el primer
cuatrimestre de la presente vigencia (2022), detallando cualitativa y
porcentualmente mes a mes, dicha informacién estadistica.

FEBRERO- 40 26%
MARZO 39 25%

La ilustracioén 1, refleja el comportamiento estadistico mes a mes, registrado en el
proceso de recepcion de las PQRSD, que ingresan a la Institucion, durante el
primer cuatrimestre de la vigencia (2022). Se observa una tendencia de
incremento en el nimero de PQRSD, llegando a un total de 154 PQRSD,
destacando el pico registrado en el mes de abiril, con un total de 46 radicados que
representa el 30% de la totalidad de las PQRSD, también se evidencia el pico méas
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{ bajo de recepcién de las PQRSD al inicio de la presente vigencia (2022), con un
! total de 29 requerimientos, representando el 19% de la totalidad.

7.2. DIAS HABILES DE RESPUESTA

El presente item, hace referencia a los tiempos de respuesta de las PQRSD,
registrados durante el periodo de evaluacién comprendido entre los meses de
enero a abril de 2022. Para tal fin, en la siguiente tabla, se han definido, unos
rangos de dias, que permiten medir estadisticamente los tiempos de respuesta de

las PQRSD.
ER'SEMETR
ABRIL DE 2022
: TOTAL, POR RANGO %
DE1A5 68 44%
| DE 6 A10 32 21%
DE 11 A 15 25 16%
MAS DE 15 29 19%
TOTAL, PQRSD 154 100%

i Tabla 3. Tiempos de respuesta PQRSD, primer cuatrimestre 2022
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En la tabla No.3 denominada “TIEMPOS DE RESPUESTA”, observamos un total
de 154 derechos ;de peticién tramitados, durante el periodo de evaluacion
comprendido entre los meses de enero — abril de 2022.

La grafica No. 2 permite medir porcentualmente los tiempos de respuesta de las
PQRSD, reflejando el siguiente comportamiento estadistico.

e Se observa un amplio indice de respuesta en el rango de “1 a § dias’,
destacando un importante tiempo de respuesta del 44% sobre la totalidad de
las PQRSD; igualmente, vemos un buen margen de respuesta en el rango de
tiempo de “6 a 10” dias con un porcentaje del 20%. Lo anterior, refleja el nivel
de cumplimiento a la politica institucional de dar respuesta a las PQRSD,
dentro de los primeros 10 dias posteriores al recibo del derecho de peticion.

e En el rango de 11 a 15 se alcanzé un 16% de la totalidad de las PQRSD
recibidas. Hasta este punto se puede observar una buena gestién en el
procedimiento RECEPCION Y TRAMITE DE PQRSD (PR-GGE-02 V4), dado
que las respuestas a estos, se encuentra dentro de los términos legales.

¢ Finalmente, se observa que el rango de tiempo de “mas de 15 dias” ocupa un

19% de la totalidad de las PQRSD, debido a que estas respuestas se han
realizado en vigencia del Decreto Ley 491 de 2020 de Emergencia Sanitaria.

7.3. CUMPLIMIENTO DE TERMINOS

Art 14 de la LEY 1755 DE 2015 125 81%
Decreto Ley (491 de 2020) 29 19%
Por fuera de lo reglamentario 0 0%

Total -' 154 100%

Tabla 4. Cumplimiento de Términos
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VIPLIMINETO DE TERMINOS

W Art'14 de ld LEY 1755 DE 20

‘ "%?:;Decr’eml Ley (491 de\ 2 20

““yu Por fuera dé '<‘Jf:ie'glé‘r}ﬁe terio

Tlustracion 3. Cumplimiento de Té}/;}zinos

La tabla y la ilustracion anterior nos permiten concluir que de un total de (125)
PQRSD recibidas, el 81% fueron contestadas dentro de los términos legales
establecidos mediante el “Art 14 de la LEY 1755 DE 2015”.

De la misma manera, un total de 29 derechos de peticién que representan un 16%
de la totalidad, fueron atendidas en forma oportuna, gracias al Decreto Ley 491
de 2020, el cual modific6 de manera temporal los términos legales para dar
respuesta a las solicitudes que presentan los ciudadanos ante las entidades.

De acuerdo a lo anterior, se evidencia un buen manejo interno en el desarrollo del
procedimiento RECEPCION Y TRAMITE DE PQRSD (PR-GGE-02 V4), frente a
los tiempos de respuesta, manteniéndose dentro de los lineamientos establecidos

por la ley.
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7.4. \PQRSD TRAMITADAS POR PROCESO EN EL INSTITUTO.

ADMINISTRATIVO / 1
CONTROL INTERNO 1
FINANCIERO 3
GERENCIA 52
JURIDICO 11
PLANEACION 8
TECNICA ' 78

Tabla 4. POQRSD procesadas.

TOTAL DE CONSULTAS POR PROCESO
ENERO A ABRIL 2022 .

1;1%

B ADMINISTRATIVO
m CONTROL INTERNO .
s FINANCIERO
# GERENCIA

24 JURIDICO

& PLANEACION

‘& TECNICA

Hlustracién 3. PQRSD contestadas por proceso.

La tabla 4 e ilustracién 3, evidencian la cantidad de consultas atendidas por
proceso, durante el primer cuatrimestre de la presente vigencia 2022. Se destaca
el proceso de GESTION TECNICA, con un total de 78 PQRSD atendidas en este
periodo, representando el 51% del total; igualmente, el proceso de GESTION
GERENCIAL, con 52 consultas alcanzé un porcentaje importante de 34% del total
de las PQRSD procesadas y atendidas. Los demas procesos se mantuvieron
dentro del rango porcentual del 1% al 7%.

<
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TIPOLOGIA ’
En la siguiente tabla, se detallan cuantitativamente las consultas o requerimientos
realizados a través de las diferentes tipologias mas utilizadas en las PQRSD, que
llegan al Instituto Municipal de Reforma Urbana y Vivienda de Interés Social de
Yumbo IMVIYUMBO.

o :,DESCRIPCION DE LA TiPOLOGIA

SOLICITUD DE INFORMACION

SOLICITUD DE SUBSIDIO DE VIVIENDA 6

SOLICITUD DE SUBSIDIO DE MEJORAMIENTO DE VIVIENDA 6
5
2

SOLICITUD DE TITULACION DE PREDIOS
SOLICITUD DE REUBICACION
SOLICITUD OTRO SERVICIO

SOLICITUD VIVIENDA DESPLAZADO

_TOTAL, PQRSD SEMESTRE .~ " -
Tabla No. 5 tlpologla -PQRSD pnmer cuatnmestre 2022

TIPOLOGIAS DE CONSULTA

0% = SOLICITUD DE INFORMACION

» SOLICITUD DE SUBSIDIO DE
VIVIENDA

«. SOLICITUD DE SUBSIDIO DE ;
MEJORAMIENTO DE VIVIENDA

& SOLICITUD DE TITULACION DE
PREDIO

= SOLICITUD DE REUBICACION

= SOLICITUD OTRO SERVICIO
4%

" Grafica No. 4 tipoldgias de consulta -PQRSD ;)n'mer cuatrimestre — 2022

La grafica No. 4, muestra el comportamiento de las diferentes tipologias de
consulta que ingresaron a la institucion a través de las PQRSD, durante el primer
cuatrimestre de la vigencia 2022; en esta imagen se observa claramente un alto
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indice de consultas por SOLICITUD DE INFORMACION, ocupando un 55% de la
totalidad de las PQRSD en este periodo. De igual forma la tipologia de SOLICITUD
DE OTRO SERVICIO, refleja un amplio indice ocupando el 32% de la totalidad de
las PQRSD. Las demas tipologias se mantienen dentro de un rango del 1% al 4%,
evidenciando que se da respuesta a todas las peticiones presentadas la
ciudadania. ‘

N

8. NO CONFORMIDADES Y OBSERVACIONES DETECTADAS

e Se pudo observar que, frente al archivo de las PQRSD, en el AZ donde
reposan los documentos que no se encuentran debidamente foliados, ni
organizados cronolégicamente, ademas en algunos casos no aparece
fisicamente archivado el oficio de respuesta, al revisar la informacion frente
a lo reportado por el Profesional Universitario y en la Plataforma ODIN, se
evidencia que ya se tiene la respuesta, por lo cual, se pudo observar que
existe debilidad en la aplicaciéon de las normas archivisticas de conformidad

con la Ley 594 de 2000 y con las Tablas de Retencién Documental.

e Con respecto a la politica institucional de dar respuesta a las PQRSD,
dentro de un término de tiempo de 10 dias, se evidencié un margen del
35% del total de los derechos de peticion registrados durante el primer
trimestre de la vigencia 2022, por fuera de este término.

9. RECOMENDACIONES

Se recomienda mantener organizado cronolégicamente el archivo AZ de las
PQRSD, y debidamente foliado. Igualmente debe haber coherencia en la relacién
de registro de estos documentos. ’

Frente a los canales de atencién al ciudadano, se observé poca afluencia de
usuarios en la pagina web de la institucion respecto a la formulacién de PQRSD a
través de este medio comunicacion; se recomienda promover mas este
mecanismo de participacion ciudadana a través de la pagina institucional y redes
sociales.

Se recomienda a los responsables de dar respuesta a la PQRSD, que consulten
la plataforma ODIN diariamente, con el fin de estar atentos a las alertas generadas
por esta Plataforma y asi evitar el vencimiento de los términos.

e

www.imviyumbo.gov.c

comunicacionesimviyumbo@imviyumbo.gov.co. . imviyumbo
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10. CONCLUSIONES:

Como resultado del andlisis, revision y verificacion al procesamiento de las
PQRSD del Instituto Municipal de Reforma Urbana y de Vivienda de Interés Social
de Yumbo IMVIYUMBO, en el primer cuatrimestre del presente afo, se da
cumplimiento a los términos de ley en el marco de la politica institucional, la Ley
1755 de 2015, el del Decreto Ley 491 de 2020 y demas normas concordantes.

Elaboré y aprobé: Jennifer Gémez Lépez — jefe Oficina Asesora de Control interno 4
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FECHA DE REALIZACION DEL SEGUIMIENTO: septiembre 15 de 2022
SEGUIMIENTO REALIZADA POR: Jennifer Gomez Lopez
PERIODO EVALUADO: mayo 01 de 2022 — agosto 31 de 2022.

PROCESOS EVALUADO: Gestion juridica quien lidera y apoya el proceso de
recepcion y tramite de las PQRSD, dentro de la entidad.

1. INTRODUCCION:

Mediante el presente informe estadistico, la Oficina de Control Interno, consolida

las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias (PQRSD) recibidas en el

segundo cuatrimestre de la vigencia 2022 a través de los diferentes canales de

atencion con que cuenta el Instituto Municipal de Reforma Urbana y Vivienda de

Interés Social de Yumbo IMVIYUMBO, en cumplimiento del articulo 76 de la Ley
) 1474 del 12 de julio de 2011.

El propdsito del informe es determinar la oportunidad de las respuestas y el nivel
de percepcion de los servicios y tramites ofrecidos por el Instituto, frente a las
diferentes PQRSD, que a diario llegan a la entidad.

Este documento, se desarrolla en varias etapas, las cuales comprenden la
. consulta, verificacion, andlisis y consolidacién de la informacion que hace
referencia a las PQRSD, recibidas y atendidas por el Instituto.

Finalmente, se hace la formulacion de recomendaciones que permitan el
mejoramiento continuo del proceso de RECEPCION Y TRAMITE DE PQRSD, PR-
GGE-02 (V4).

2. ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

En desarrollo del Plan Anticorrupcién y de Atenciéon al Ciudadano 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 Informacién Publica
Nacional y se dictan ofras disposiciones”, se informa que en el portal web del
Instituto a través del enlace https://imviyumbo.gov.co/, se encuentra disponible la
informacion para que los usuarios soliciten, y consulten los temas de su interés.

Ml

Calle 2 # 3 - 22 Belalcazar 695 5678 - 695 5679
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3. OBJETIVOS DE LA EVALUACION:

« Verificar en cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, que la atencion
a las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias PQRSD, presentadas
por los ciudadanos ante el Instituto, se proporcionen de acuerdo con las normas

legales vigentes.

* Demostrar la gestion que ha tenido IMVIYUMBO, junto con sus funcionarios y
contratistas, frente'a las respuestas de las peticiones, quejas, reclamos solicitudes
y denuncias, recibidas en el segundo cuatrimestre de la vigencia 2022.

4.  ALCANCE:

Evaluar el procedimiento de recepcién y tramite de PQRSD, con la informacién

estadistica reportada de las peticiones, quejas, reclamos solicitudes, y denuncias -

interpuestas ante la Entidad, durante el periodo comprendido entre los meses de
mayo a agosto del afio 2022. _

5. CRITERIOS DE LEY:

En la realizacion del seguimiento, se toman como criterios de cumplimiento legal,
lo siguiente: i

e Elarticulo 76 de la Ley 1474 de 2011. ) ’

e Elcapitulo |1, Il y Il de la Ley 1755 de 2015.

e El capitulo Il de la Ley 1437 de 2011.

e EIl articulo 14 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo el cual sefala que, “Salvo norma legal
especial, y so pena de sancién disciplinaria, toda peticién debera
resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion’.

Cabe anotar, que el Decreto Ley 491 de 2020, a través del cual se modificod, de
manera temporal, los términos legales para dar respuesta a las solicitudes que
presentan los ciudadanos ante las entidades, estuvo vigente hasta el 16 de mayo
de 2022, pues fue derogado mediante la Ley 2207 de 2022, la cual, reestablece
los términos de respuesta a los derechos de peticion e informacién, a partir del dia
17-de mayo de 2022. : :

¢ imviyumbo:
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6. CANALES DE ATENCION: IMVIYUMBO coloca a disposicion de la
ciudadania los siguientes canales para el acceso a los tramites, servicios y/o
informacion:

CANALES DE ATENCION PQRSD - IMVIYUMBO

ATENCIUN
Unidad de Correspondencno 124
Correo Electrénico Institucional 45
P&gina Web Institucional 3
Correo Electrénico Institucional 0
Personal

abla No. 1 Recepcion de P\‘Q\IMR’SD‘\en\ Is aaeé de atencion

. La estadistica realizada en esta entidad durante el segundo cuatrimestre de la
presente vigencia 2022, reporta un total de 172 PQRSD, las cuales fueron
recepcionadas a través de los diferentes canales de atencién que ha dispuesto el

Instituto, para que la ciudadania interponga los derechos de peticién, y consulte
temas de su interés.
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La recepcién por canal de estos PQRSD, se realiz6 de la siguiente manera: (124)
ingresaron de modo presencial en la unidad de correspondencia del instituto; 45
fueron recibidas via correo electrénico Institucional y 3 a través de la pagina web
del instituto.

S ————o Ot

At

7. DESARROLLO DE LA EVALUACION:
La evaluacion se realiza teniendo en cuenta los siguientes pasos:
Se solicité informacién de las PQRSD al profesional Universitario a cargo, quien

suministré a esta oficina el archivo en Excel, bajo en nombre de REGISTRO DE
LOS DERECHQOS DE PETICION.

s bbb 5%

De igual manera, se solicita en la ventanilla Gnica de recepcién, el archivo AZ de
los Derechos de Peticién, para la debida verificacion de estos. :

, Igualmente, se ingresa a la plataforma virtual ODIN (Organizacién Documental

z : Integral), con el fin de verificar que la informacioén estadistica ahi registrada sobre '/
la recepcion y atenciéon de los PQRSD, este acorde a Io reportado por el

Profesional Unlversrtarlo .

Finalmente, se analiza dicha informacién y se definen los célculos estadisticos
! que requiere la Oficina de Control Interno para conocer los indices totales de
; atencion al ciudadano, en materia de recepcion y tramite de las PQRSD.

Cabe anotar que, en el desarrollo de estos pasos, se tiene en cuenta. el

cumplimiento de la normativa que regula el debido manejo de las PQRSD;

! igualmente, se tiene en cuenta el procedimiento RECEPCION Y TRAMITE DE
. PQRSD, PR-GGE-02 (V4), adoptado e implementado por la institucién a través’ -
del Sistema Integrado de Gestion Institucional “SIGI”, para el tratamiento de estas

peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y demandas. ; .

Teniendo en cuenta lo anterior, la presente evaluacibn nos muestra
cuantitativamente los siguientes resultados estadisticos.




Codigo: FO-GCI-08
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION INSTITUCIONAL | version: 3

Sicl Fecha: 02/03/2020
INFORME DE CONTROL INTERNO

y N,.,,.m y..
- | mvivu

7.1. RESULTADO GENERAL INGRESO PQRSD Il CUATRISMESTRE DE 2022

——— Pagina 6 de 14
MBO

La siguiente tabla, refleja el total de PQRSD recepcionadas durante el segundo
cuatrimestre de la presente vigencia (2022), detallando cualitativa y
porcentualmente mes a mes dicha informacién estadistica.

MAYO |

JUNIO

JULIO
AGOSTO

Wi o,

Ilustracion 1. Ingreso POQRSD segundo cuatrimestre vigencia 2022.

La ilustracién 1, refleja el comportamiento estadistico mes a mes, registrado en el
proceso de recepcion de las PQRSD, que ingresaron a la Instituciéon durante el
segundo cuatrimestre de la vigencia 2022. Se observa una linea de tendencia de
incremento en el niumero de PQRSD, llegando a un total de 172 PQRSD,
destacando el pico registrado en el mes de agosto, con un total de 52 radicados
. representando el 30% de la totalidad de las PQRSD, también se muestra el pico
mas bajo de recepcién de las PQRSD en el mes de julio de la presente vigencia
(2022), con un total de 34 requerimientos, representando el 20% de la totalidad.

% Calle 2#3-22

www.imviyumbo.gov.co \%\ v comunicacionesimviyum!io@[mvn uml
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Finalmente, al realizar un comparativo con el 1er. Cuatrimestre, se observa un
incremento del 10% en el nimero de PQRSD, registradas en el actual periodo de

evaluacion.

7.2. DIAS HABILES DE RESPUESTA

El presente item, hace referencia a los tiempos de respuesta de las PQRSD,
registrados durante este periodo de evaluacion (mayo a agosto de 2022). Para tal
fin, en la siguiente tabla, se han definido, unos rangos de dias, que permiten medir
estadisticamente estos tiempos de respuesta de las PQRSD.

MAS DE 15

REANGO DE DIAS TOTAL POR RANGO %
DE1A5 52 30%
DE 6 A10 38 22%
DE11A15 - 56 33%
26

Tabla 3. Tiempos de respuesta PQRSD, segum}b cuatnmestre2022

Hlustracion 2. Dias hdbiles de respuesta

En la tabla No.3 denominada “TIEMPOS DE RESPUESTA”, observamos un total
de 172 derechos de peticién tramitados, durante este periodo de evaluacién (mayo

a agosto de 2022).
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. Lagréfica No. 2, permite medir porcentualmente los tiempos de respuesta de las
PQRSD, reflejando el siguiente comportamiento estadistico.

Se observé, que el rango de “1 a 5 dias”, alcanzé un 30% de la totalidad de las
PQRSD, y el rango de tiempo de “6 a 10” obtuvo el 22%. Los anteriores rangos,
reflejan el nivel cumplimiento a la politica institucional de dar respuesta a las
PQRSD, dentro de los primeros 10 dias de radicado el documento, alcanzando
entre estos un 52% de la totalidad de peticiones, recibidas en el presente
cuatrimestre.

Elrango de 11 a 15 alcanz6 un 33% de la totalidad. Hasta este punto se puede
observar una buena gestion en el procedimiento de RECEPCION Y TRAMITE
DE PQRSD, PR-GGE-02 V4, dado que las respuestas a estos, se encuentra
dentro de los términos legales.

Finalmente, se observa que el rango de tiempo de “mas de 15 dias” ocupa un
15% de la totalidad de las PQRSD, evidenciando una situacién de riesgo,
frente al incumplimiento de los términos legales establecidos medlante el Art
14 de la Ley 1755 DE 2015.

7.3. CUMPLIMIENTO DE TERMINOS

REGLAMENTACION PQRSD |- PORCENTAJE
Art 14 de la LEY 1755 DE 2015 146 85%
Por fuera de lo reglamentario 26 15%

Tabla 4. Cumplimiento de Términos

Bt R R
695 5678 - 695 5679
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;,CUMPLM"ENTO DE TERMINOS I
.~ CUATRIMESTRE 2022

Hustracién 3. Cumplimiento de Términos

La tabla y la ilustracién anterior nos permiten concluir que un total (146) de las
PQRSD, correspondientes al 85% fueron contestadas dentro de los términos
! legales establecidos mediante el “Arf 14 de la Ley 1755 de 2015”. Igualmente, se -
: evidencio por fuera de lo reglamentario un total de 26 Derechos de Peticion
representando un 15% de la totalidad, poniendo en evidencia una situacién de
riesgo en el desarrollo del procedimiento RECEPCION Y TRAMITE DE PQRSD
(PR-GGE-02 V4), frente al incumplimiento de términos legales establecidos
mediante el “Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015”.

7.3.1. NO CUMPLIMIENTO DE TERMINOS POR AREA
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La grafica No. 5, nos detalla la informacion estadistica por area, de todos los
PQRSD, que no fueron tramitados bajo los tiempos de respuesta establecidos en
el procedimiento RECEPCION Y TRAMITE DE PQRSD (PR-GGE-02 V4), en
cumplimiento al “Art 14 de la Ley 1755 de 2015”.

7.4. PQRSD TRAMITADAS POR PROCESO EN EL INSTITUTO.

ADMINISTRATIVO

FINANCIERO ,

GERENCIA 39
JURIDICO : 10
PLANEACION 4

TECNICA

st 40

Tabla 4. PORSD procesadas.

Ilustracién 5. PQRSD contestadas por proces

La tabla 4 e ilustracion 5, evidencian la cantidad de PQRSD atendidas por proceso
durante el segundo cuatrimestre de la presente vigencia 2022, de la siguiente
forma: el proceso de GESTION TECNICA, les correspondié un total de 114
PQRSD en este periodo, representando el 66% del total. Iguaimente, el proceso

95 5678 - 695 5679
ST S R ARG NR “‘““?.ETY:%{?%‘LS 3§
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de GESTION GERENCIAL, le ingresaron 39 PQRSD, equivalente a un porcentaje
del 23% del total de las PQRSD procesadas y atendidas. Los demas procesos se -
mantuvieron dentro del rango porcentual del 1% al 6%.

7.5. TIPOLOGIA
En la siguiente tabla, se detallan cuantitativamente, las consultas o requerimientos
realizados a través, de las diferentes tipologias mas utilizadas en las PQRSD, que

llegan al Instituto Municipal de Reforma Urbana y Vivienda de Interés Social de
Yumbo IMVIYUMBO.

3 N
NSULTA %

SOLICITUD DE INFORMACION 78 45%

SOLICITUD DE SUBSIDIO DE VIVIENDA _ 15 9%

SOLICITUD DE SUBSIDIO DE MEJORAMIENTO DE 13 % .
VIVIENDA

SOLICITUD DE TITULACION DE PREDIO 6 3%

SOLICITUD DE REUBICACION 6 : - 3%

SOLICITUD OTRO SERVICIO 54 31%

SOLICITUD VIVIENDA DESPLAZADOS
Sl TOTALRORSD o b ] R
Tabla No. 5 tipologla - PQRSD primer cuatrimestre - 2022

Graﬁcao. tilog de conulta -QD pn'r catmestre 2022

La grafica No. 4, muestra el comportamiento de las diferentes tipologias de
consulta que ingresaron a la institucién a través de las PQRSD, durante el
segundo cuatrimestre de la vigencia 2022; en esta imagen se observa claramente
un alto indice de PQRSD por SOLICITUD DE INFORMACION, ocupando un 45%
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del total de este periodo. De igual forma, la tipologia de SOLICITUD DE OTRO
SERVICIO, refleja un amplio indice ocupando el 31% de la totalidad de las
PQRSD. Las demas tipologias se mantienen dentro de un rango del 3% al 9%, no
siendo menos importantes, pues de igual manera brindan una muestra de las
necesidades de la comunidad, frente a los diferentes servicios que ofrece el
Instituto Municipal de Reforma Urbana y Vivienda de Interés Social de Yumbo
IMVIYUMBO.

8. VERIFICACION A LAS OBSERVACIONES DETECTADAS EN EL INFORME
DEL PRIMER CATRIMESTRE DE 2022

e Frente a la observacién realizada sobre el manejo archivistico de las
- PQRSD, acerca de mantener los AZ, donde reposan las PQRSD,
debidamente foliados, y organizados cronolégicamente, y también de la
importancia de que los documentos que ya fueron contestados reposen en
este AZ, pues en algunos casos al revisar la relacién de verificacion del AZ
y la informacién registrada en el ODIN, se constat6é que ya aparecen como
contestados, pero no aparece la respuesta en los documentos archivados
en el AZ.
En el presente informe se evidencié la continuidad de esta debilidad en
relacion a la aplicacion de las normas archivisticas de conformidad con la
Ley 594 de 2000 y con las Tablas de Retencién Documental.

e Con respecto a la observacion realizada sobre la politica institucional de
dar respuesta a las PQRSD, dentro de un término de tiempo de 10 dias se
evidencié un cumplimiento parcial, pero al comparar el primer y segundo
cuatrimestre, se refleja un incremento de respuestas dentro del término de
los diez dias del 13% en este periodo, que se cataloga como tendencia
positiva, ya que se pas6 del 35% en el primer cuatrimestre al 48% en el
segundo cuatrimestre, con un tiempo de respuesta de las PQRSD dentro
del rango de 1 a 10 dias.

Teniendo en cuenta lo anterior, se debe continuar dando cumplimiento a la
politica interna de dar respuesta a los derechos de peticién en un término
de 10 dias habiles,

e Se reitera la observacion de dar agilidad a la firma de aprobacién del
documento de respuesta a la PQRSD, después de haber sido proyectado
para evitar caer en dilaciones innecesarias que lleven a dar respuesta al
peticionario a destiempo.

. 695 5678 695 5679
M ’

Wﬁ&
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9. OBSERVACIONES DETECTADAS

. Se evidencié un elevado indice de incumplimiento en los términos.
establecidos mediante el “Art. 14 de la Ley 1755 de 2015”, para dar
respuesta a las PQRSD.

e Se observd que, en las tipologias implementadas por el Instituto para el
manejo de las PQRSD, se omite “/a consulta”, de acuerdo a lo establecido
en el numeral 2 del Art. 14 de la Ley 1755 de 2015, “Las peticiones
mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién
con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30)
dias siguientes a su recepcion”; por lo tanto, con base en lo establecido
en la ley se recomienda incluir esta tipologia, la cual permite hacer uso
de un plazo mayor para dar respuesta.

e Enelproceso de revision y analisis de la informacién registrada en el ODIN,
las relaciones de seguimiento entregadas por el Profesional Universitario a
cargo y el AZ donde reposan las PQRSD, se evidenciaron casos de
documentos con doble radicado, situacién que dificulta el seguimiento de
los mismos, generando totales diferentes en cada uno de estos medios de
verificacién.

10. RECOMENDACIONES

Se recomienda, dar cumplimiento al “Art 14 de la Ley 1755 de 2015”, frente a los
tiempos de respuesta de las PQRSD, y de esta forma evitar estas situaciones de
riesgo, pues pueden llegar a ser objeto de acciones legales en contra del Instituto.

Se recomienda, evaluar el alcance de la tipologia de SOLICITUD DE
INFORMACION, o incluir una nueva tipologia bajo el nombre de CONSULTAS,
pues actualmente no se tiene en cuenta este concepto en el “ODIN".

Se recomienda corregir la situacion de doble radicacién de documentos, en el
! procedimiento de recepcion y tramite de las PQRSD que ingresan a la Institucion.

; Se recomienda programar capacitaciones y promover campafias de
* sensibilizacion y concientizacién de funcionarios de planta y contratistas que
‘ ejercen como responsables de los puntos de control en cada dependencia, con el

fin de minimizar la materializacién de riesgos asociados a la atencion y gestion de
. PQRSD.

www.imviyumbo.gov.co
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11. CONCLUSIONES: - -

En el presente informe, se reflejé un retroceso en el tiempo de respuesta a las
PQRSD, por cuanto en este cuatrimestre se presenté incumplimiento en los
tiempos de respuesta en 26 derechos de peticién que fueron contestados por fuera
del rango de 1 a 15 dias, representando un 15% de la totalidad de PQRSD, que

llegan a esta Instituciéon.

Por lo anterior, se requiere que el proceso fortalezca los diferentes puntos de
control tanto preventivos como detectivos, a través de la generacion de alertas
automaéticas y seguimientos periédicos, a través de recordatorios mediante correo
electrénico a cada responsable, en aras de atender los requerimientos de acuerdo
con los términos establecidos en la politica interna y en cumplimiento de la Ley.

JENNIFER GOMEZ LOPEZ
Jefe oficina de Control Interno

Elabord y aprobé: Jennifer Gémez Lépez — jefe Oficina Asesora de Control intemo?f

imviyumbo
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FECHA DE REALIZACION DEL SEGUIMIENTO: enero 10 de 2022
SEGUIMIENTO REALIZADA POR: Jennifer Gomez Lépez
PERIODO EVALUADO: septiembre 01 de 2022 — diciembre 31 de 2022.

PROCESOS EVALUADO: Gestion juridica quien lidera y apoya el proceso de
recepcion y tramite de las PQRSD, dentro de la entidad.

1. INTRODUCCION:

Mediante el presente informe estadistico, la Oficina de Control Interno, consolida
las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias (PQRSD) recibidas en el
tercer cuatrimestre de la vigencia 2022, a través de los diferentes canales de
atencion con que cuenta el Instituto Municipal de Reforma Urbana y Vivienda de
Interés Social de Yumbo IMVIYUMBO, en cumplimiento del articulo 76 de la Ley
1474 del 12 de julio de 2011.

El propésito del informe es determinar la oportunidad de las respuestas y el nivel
de percepcion de los servicios y tramites ofrecidos por el Instituto, frente a las
diferentes PQRSD, que a diario llegan a la entidad.

Este documento, se desarrolla en varias etapas, las cuales comprenden la
consulta, verificaciéon, andlisis y consolidacién de la informacién que hace
referencia a las PQRSD, recibidas y atendidas por el Instituto.

Finalmente, se hace la formulacién de recomendaciones que permitan el
mejoramiento continuo del proceso de RECEPCION Y TRAMITE DE PQRSD, PR-
GGE-02 (V4).

2. ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

En desarrollo del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano 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 Informacién Publica
Nacional y se dictan otras disposiciones”, se informa que en el portal web del
Instituto a través del enlace https://imviyumbo.gov.co/, se encuentra disponible la
informacién para que los usuarios soliciten, y consulten los temas de su interés.
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3. OBJETIVOS DE LA EVALUACION:

» Verificar en cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, que la atenciéon
a las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias PQRSD, presentadas
por los ciudadanos ante el Instituto, se proporcionen de acuerdo con las normas
legales vigentes.

» Demostrar la gestién que ha tenido IMVIYUMBO, junto con sus funcionarios y
contratistas, frente a las respuestas de las peticiones, quejas, reclamos solicitudes
y denuncias, recibidas en el tercer cuatrimestre de la vigencia 2022.

4. ALCANCE:

Evaluar el procedimiento de recepcién y tramite de PQRSD, con la informacién
estadistica reportada de las peticiones, quejas, reclamos solicitudes, y denuncias
interpuestas ante la Entidad, durante el periodo comprendido entre los meses de
septiembre a diciembre del afio 2022.

5. CRITERIOS DE LEY:

En la realizacion del seguimiento, se toman como criterios de cumplimiento legal,
del siguiente marco normativo:

MARCO NORMATIVO DEL DERECHO DE PETICION

. Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
El articulo 76 de la Ley 1474 de mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos

2011. anticorrupcion y la efectividad del control de la gestién publica.

El capitulo I, Il y lll de la Ley 1755 de
2015

Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion
y sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo.

El capitulo Il de la Ley 1437 de 2011.

Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

El articulo 14 del Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo

El cual sefiala que, “Salvo norma legal especial, y so pena de
sancién disciplinaria, toda peticién debera resolverse dentro de los
quince (15) dias siguientes a su recepcioén”.

Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho

Ley 1712 de 2014. de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan ofras
disposiciones.
Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
Decreto Ley 019 de 2012. procedimientos y tramites innecesarios existentes en la

administracion publica

Decreto 1166 de 2016.

Por el cual se relaciona la presentacion, tratamiento y radicacion
de las peticiones presentadas verbalmente ..

Decreto 2623 del 2009.

Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Cludadano
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6. CANALES DE ATENCION: IMVIYUMBO coloca a disposicién de la
ciudadania, los siguientes canales para el acceso a los tramites, servicios y/o

informacion:

;
o

. CANALES DE ATENCION PQRSD - IMVIYUMBO

6.1. ESTADISTICA DE RECEPCION E PQRSD, A TRAVES DE LOS
DIFERENTES CANALES DE ATENCION

Unidad de Correspondencia 122
Correo Electrénico Institucional 26 .
P&gina Web Institucional 1
Correo Electrénico Institucional ”
__Personal

Tabla No. 1 Recepcion de PQRSD en los canales de atencion

La estadistica realizada en esta entidad durante el tercer cuatrimestre de la
presente vigencia 2022, reporta un total de 151 PQRSD, las cuales fueron
recepcionadas a través de los diferentes canales de atencién que ha dispuesto el
Instituto, para que la ciudadania interponga los derechos de peticion, y consulte
temas de su interés. : :

695 5678 - 695 5679
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La recepcidn por canal de estos PQRSD, se realiz6 dé la siguiente manera: 122
ingresaron de modo presencial en la unidad de correspondencia del instituto; 26
fueron recibidas via correo electrénico Institucional, 1 a través de la pagina web
del instituto y 2 a través del correo electrénico institucional personal

7. DESARROLLO DE LA EVALUACION:
La evaluacién se realiza teniendo en cuenta los siguientes pasos:

Se solicité informacion de las PQRSD al profesional Universitario a cargo, quien
suministré a esta oficina el archivo en Excel, bajo en nombre de REGISTRO DE
LOS DERECHOS DE PETICION.

De igual manera, se solicita en la ventanilla Unica de recepcion, el archivo AZ de .
los Derechos de Peticién, para la debida verificacién de estos.

También, se ingresa a la plataforma virtual ODIN (Organizacién Documental
Integral), con el fin de verificar que la informacidn estadistica ahi registrada sobre
la recepcién y atencion de los PQRSD, este acorde a lo reportado por el
Profesional Universitario.

Finalmente, se analiza dicha informacién y se definen los calculos estadisticos i
que requiere la Oficina de Control Interno para conocer los indices totales de »
atencién al ciudadano, en materia de recepcién y tramite de las PQRSD. T 1

l

Cabe anotar que, en el desarrollo de estos pasos, se tiene en cuenta el

cumplimiento de la normativa que regula el debido manejo de las PQRSD;

igualmente, se tiene en cuenta el procedimiento RECEPCION Y TRAMITE DE A
PQRSD, PR-GGE-02 (V4), adoptado e implementado por la instituciéon a través .
del Sistema Integrado de Gestion Institucional “SIGI”, para el tratamiento de estas

peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y demandas. o

Teniendo en cuenta lo anterior, la presente evaluacibn nos muestra
cuantitativamente los siguientes resultados estadisticos. |
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7.1. RESULTADO GENERAL INGRESO PQRSD Ill CUATRIMESTRE DE 2022

La siguiente tabla, refleja el total de PQRSD recepcionadas durante el tercer
cuatrimestre de la presente vigencia (2022), detallando cualitativa y
porcentualmente mes a mes dicha informacién estadistica.

MES PQRSD - PARTICIPACION %
SEPTIEMBRE 42 28%
OCTUBRE 37 25%
NOVIEMBRE 43 28%
DICIEMBRE 29 19%
—_ : IR e

I"abla 2. Resultadé General PORSD por mes.

DICIEMBRE " |

s 0
Tlustracion 1. Ingreso PORSD Tercer cuatrimestre vigencia 2022,

La ilustracién 1, refleja el comportamiento estadistico mes a mes, registrado en el
proceso de recepcién de las PQRSD, que ingresaron a la Institucién durante el
tercer cuatrimestre de la vigencia 2022. Se observa una linea de tendencia que
denota un decrecimiento en el nimero de PQRSD registradas al finalizar este
periodo, llegando a un total de 151 PQRSD, destacando el pico mas alto,
registrado en el mes de noviembre, con un total de 43 radicados representando el
28% de la totalidad de las PQRSD, también se destaca el pico mas bajo de
recepcion de las PQRSD en el mes de diciembre de la presente vigencia (2022),
con un total de 29 requerimientos, representando el 19% de la totalidad.
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i 7.2. DIAS HABILES DE RESPUESTA

El presente item, hace referencia a los tiempos de respuesta de las PQRSD
registrados durante este periodo de evaluacién (septiembre a diciembre de 2022).
Para tal fin, en la siguiente tabla se han definido unos rangos de dias, que permiten

medir estadisticamente estos tiempos de respuesta de las PQRSD.

REANGO DE DIAS TOTAL, POR RANGO %

DE1A5 63 42%

DE 6 A10 48 32%
DE11A 15 - 24 15%
MAS DE 15 16 11%

. TOTAL, PQRSD ** T 0%

Tustracién 2. Dias hdbiles de respuesta

(septiembre a diciembre de 2022).

§ Tabla 3. Ttempos de respuesta PQRSD tercer cuatrtmestre 2022

En la tabla No.3 denominada “TIEMPOS DE RESPUESTA”, observamos un total
de 151 derechos de peticién tramitados, durante este periodo de evaluacién

La llustracién No. 2, permite medir porcentualmente los dias habiles de respuesta
de las PQRSD, reflejando su comportamiento estadistico de la siguiente forma:

Calle 2 #3 - 22 Belalcaza
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e Se observo, que el rango de “1 a 5 dias”, alcanz6 un 42% de la totalidad de las

- PQRSD,y el rango de tiempo de “6 a 710” obtuvo el 32%. Los anteriores rangos,

reflejan el nivel cumplimiento a la politica institucional de dar respuesta a las

PQRSD, dentro de los primeros 10 dias de radicado el documento, alcanzando

entre estos un 74% de la totalidad de peticiones, recibidas en el presente
cuatrimestre.

e Elrango de 11 a 15 alcanz6 un 16% de la totalidad. Hasta este punto se puede
observar una buena gestién en el procedimiento de RECEPCION Y TRAMITE
DE PQRSD, PR-GGE-02 V4, dado que las respuestas a estos, se encuentra
dentro de los términos legales.

¢ Finalmente, se observa que el rango de tiempo de “mas de 15 dias” ocupa un
11% de la totalidad de las PQRSD, evidenciando una situacién de riesgo,
frente al incumplimiento de los términos legales establecidos mediante el Art
14 de la Ley 1755 DE 2015.

7.3. CUMPLIMIENTO DE TERMINOS

REGLAMENTACION PQR!::‘»D PORCENTAJE
Art 14 de la Ley 1755 de 2015 135 89%
Por fuera de lo reglamentario

Tabla 4. Cumplimiento de Términos

ERMINOS Ill CUATRIMESTR

MPLIMIENTO DE T
iF 2022

i Art 14 de la LEY 1755 DE 2015 ¢ '

& Por fuera de lo reglamenteric

Tlustracion 3. Cumplimiento de Términos

Calle 2 # 3 - 22 Belalcazar
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La tabla y la ilustracién anterior nos permiten concluir que un total (135) de las

PQRSD, correspondientes al 89% fueron contestadas dentro de los términos

legales establecidos mediante el “Art 14 de la Ley 1755 de 2015”. Igualmente, se

evidencié por fuera de lo reglamentario un total de 16 Derechos de Peticién
. representando un 11% de la totalidad, poniendo en evidencia una situaciéon de
% riesgo en el desarrollo del procedimiento RECEPCION Y TRAMITE DE PQRSD
; (PR-GGE-02 V4), frente al incumplimiento de términos legales establecidos
' mediante el “Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015”.

7.3.1. NO CUMPLIMIENTO DE TERMINOS POR AREA

NO CUMPLIMIENTO:DE TERMINOS

0

DIRECCION OFICINA . PLANEACION SUBDIRECCION SUBDIRECCION
TECNICA JURIDICA FINANCIERA TECNICA

Tlustracion 4. No Cumplimiento de Términos por Area

La grafica No. 4, nos detalla la informacién estadistica por area, de todos los
PQRSD, que no fueron tramitados bajo los tiempos de respuesta establecidos en
el procedimiento RECEPCION Y TRAMITE DE PQRSD (PR-GGE-02 V4), en
cumplimiento al “Art 14 de la Ley 1755 de 2015”.

685 5678 - 895 5679
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PQRSD TRAMITADAS POR PROCESO EN EL INSTITUTO.

ADMINISTRATIVO 2 1%

| CONTROL INTERNO 3 2%
FINANCIERO 1 1%
GERENCIA 26 17%
JURIDICO 7 5%
PLANEACION 7 5%
TECNICA 70%
'TOTAL, GENERAL

Tabla 5. PORSD procesadas.

~ PQRSD POR PROCESO

TECNICA |

Tlustraci6n 5.

SEPTIEMBRE A DICIEM|

695 5678 - 595 5679

D contestadas por pes 3

La tabla 4 e ilustracion 5, evidencian la cantidad de PQRSD atendidas por proceso
durante el tercer cuatrimestre de la presente vigencia 2022, de la siguiente forma:
la mayor afluencia de derechos de peticion se presenté en el proceso de
GESTION TECNICA, con un total de 105 PQRSD en este periodo, representando
el 70% del total. Igualmente, al proceso de GESTION GERENCIAL, le ingresaron
39 PQRSD, equivalente a un porcentaje del 17% del total de las PQRSD
- procesadas y atendidas. Los demas procesos se mantuvieron dentro del rango
porcentual del 1% al 5%.
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i 7.5. TIPOLOGIA DE CONSULTA

: En la siguiente tabla, se detallan cuantitativamente, las consultas o requerimientos
realizados a través, de las diferentes tipologias mas utilizadas en las PQRSD, que o~
llegan al Instituto Municipal de Reforma Urbana y Vivienda de Interés Social de W
Yumbo IMVIYUMBO. .

'

; TIPOLOGIA FR(E:gl:‘ESTﬁ!aDE %
. SOLICITUD DE INFORMACION 84 56%
| SOLICITUD DE SUBSIDIO DE VIVIENDA 5 3%
, SOLICITUD DE SUBSIDIO DE MEJORAMIENTO DE
5 VIVIENDA 10 7% .
] SOLICITUD DE TITULACION DE PREDIO 1 1%
I SOLICITUD DE REUBICACION 1 1%
SOLICITUD OTRO SERVICIO a7 31%
SOLICITUD VIVIENDA DESPLAZADO 2%
L TOTALPQRSDS. 151" 7 |100% .

Tabla No. 6 tipologla - PQRSD tercer cuatrimestre - 2022

TIPOLOGIAS D ONSULTA PQRSD

|

SOLICITUD VIVIEN

0 30 40 50 80 70

Gréfica No. 6 tipologias de consulta -PQRSD tercer cuatrimestre — 2022

La grafica No. 6, muestra el comportamiento de las diferentes tipologias de
consulta que ingresaron a la institucion a través de las PQRSD, durante el tercer
“cuatrimestre de la vigencia 2022; en esta imagen se observa claramente un alto”
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indice de PQRSD por SOLICITUD DE INFORMACION, ocupando un 56% del total
de este periodo. De igual forma, se observa que la tipologia de SOLICITUD DE
OTRO SERVICIO, continua con el 31% de la totalidad de las PQRSD. Las demas
tipologias se mantienen dentro de un rango del 1% al 7%, no siendo menos
importantes, pues de igual manera brindan una muestra de las necesidades de la
comunidad, frente a los diferentes servicios que ofrece el Instituto Municipal de
Reforma Urbana y Vivienda de Interés Social de Yumbo IMVIYUMBO.

8. VERIFICACION A LAS OBSERVACIONES DETECTADAS EN EL INFORME
DEL SEGUNDO CUATRIMESTRE DE 2022

e Frente a la observaciéon realizada sobre el manejo archivistico de las
PQRSD, acerca de mantener los AZ, donde reposan las PQRSD,
debidamente foliados, y organizados cronolégicamente, y también de la
importancia de que los documentos que ya fueron contestados reposen en
este AZ, pues en algunos casos al revisar la relacién de verificacion del AZ
y la informacién registrada en el ODIN, se constaté que ya aparecen como
contestados, pero no aparece la respuesta en los documentos archivados
en el AZ.

En el presente informe se evidencié la continuidad de esta debilidad en
relacién a la aplicacién de las normas archivisticas de conformidad con la
Ley 594 de 2000 y con las Tablas de Retencién Documental.

e Con respecto a la observacién realizada sobre la politica institucional de
dar respuesta a las PQRSD, dentro de un término de tiempo de 10 dias, se
evidencié un cumplimiento parcial, durante los dos primeros cuatrimestres
de la presente vigencia 2022, con un 35% en el primero y un 48% en el
segundo. Teniendo un importante avance en el tercer cuatrimestre
alcanzando un 74% de respuesta dentro de los términos de esta politica.
‘Teniendo en cuenta lo anterior, se recomienda continuar dando
cumplimiento a la politica interna de dar respuesta a los derechos de
peticion en un término de 10 dias habiles con el animo de continuar
ampliando este porcentaje a favor de dicha politica interna.

e Se reitera la observacion de dar agilidad a la firma de aprobacién del
documento de respuesta a la PQRSD, después de haber sido proyectado
para evitar caer en dilaciones innecesarias que lleven a dar respuesta al
peticionario a destiempo.

www.imviyumbo.goves |
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9. OBSERVACIONES DETECTADAS

e Se evidencid un elevado indice de incumplimiento en los términos
establecidos mediante el “Art. 14 de Ja Ley 1755 de 2015”, para dar
respuesta a las PQRSD. Alcanzando un total de 16 derechos de peticion,
por fuera de los términos de un total de 151 PQRSD, recibidas durante este
periodo (septiembre a diciembre de 2022).

e Se observé que, en las tipologias implementadas por el Instituto para el -
manejo de las PQRSD, se omite “/a consulta”, de acuerdo a lo establecido
en el numeral 2 del Art. 14 de la Ley 1755 de 2015, “Las peticiones
mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion
con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30)
dias siguientes a su recepcién”; por lo tanto, con base en lo establecido
en la ley se recomienda incluir esta tipologia, la cual permite hacer uso
de un plazo mayor para dar respuesta.

e Enel proceso de revision y analisis de la informacién registrada en el ODIN,
las relaciones de seguimiento entregadas por el Profesional Universitario a
cargo se observo una diferencia en el nimero de registro de las PQRSD
quedando asi: ODIN 150 derechos de peticion registrados y las relaciones
de seguimiento del profesional universitario 151.

10. RECOMENDACIONES

Se recomienda, dar cumplimiento al “Art 14 dela Ley 1755 de 2015, frente a los
tiempos de respuesta de las PQRSD, y de esta forma evitar estas situaciones de
riesgo, pues pueden llegar a ser objeto de acciones legales en contra del Instituto.

Se recomienda, evaluar el alcance de la tipologia de SOLICITUD DE
INFORMACION, o incluir una nueva tipologia bajo el nombre de CONSULTAS,
pues actualmente no se tiene en cuenta este concepto en el “ODIN".

Realizar capacitaciones y promover campafias de sensibilizacion y
concientizaciéon de funcionarios de planta y contratistas que ejercen como
responsables de los puntos de control en cada dependencia con el fin de minimizar
la materializacion de riesgos asociados a la atencién y gestion de PQRSD.

Calie 2 #3 . 22 Belalcazar | 695 5678 -

895 5679

www.imviyumbo.gov.co comunicacionesimviyumbo@imviyumbuo.gov.eo




Codigo: FO-GCI-08
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION INSTITUCIONAL [y/grsian: 3
"SIGI
Fecha: | 02/03/2020
INFORME DE CONTROL INTERNO

Pagina 14 de 14

Frente a la situacion de riesgo presente durante este periodo, al dar respuesta a
los PQRSD por fuera de los términos de ley, se recomienda que, con el fin de
ampliar el término de respuesta, se dé contestacion provisional de los mismos
informando que se encuentra en proceso de atencion la solicitud, para impedir el
vencimiento de los términos de respuesta del documento

11. CONCLUSIONES:

El presente informe, refleja un avance en el cumplimiento de la politica interna de
dar respuesta a las PQRSD dentro de un rango de tiempo de 10 dias; sin embargo,
se observa un elevado margen de derechos de peticién contestados por fuera de
los términos de ley

Por esta razon, se requiere que desde la primera linea de defensa se continte
fortaleciendo los diferentes puntos de control tanto preventivos como detectivos,
a través de la generacion de alertas automaticas y seguimientos periédicos a
través de recordatorios mediante correo electrénico a cada responsable, en aras
de atender los requerimientos de acuerdo con los términos de la politica y/o de la
Ley, propendiendo con esto por la mejora continua

JENNIFER GOMEZ LOPEZ

Jefe oficina de Control Interno
Elaborb6 y aprobé: Jennifer Gémez Lépez — jefe Oficina Asesora de Control interno fq;v .
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