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Asunto: Remisién Informe de seguimiento a PQRSF de Noviembre y Diciembre de
2022 y consolidado de la vigencia del 2022

En cumplimiento al art. 76 de la Ley 1474 de 2011, me permito remitir a usted el
informe de seguimiento de PQRSF correspondiente al periodo comprendido del 01
de Noviembre al 31 de Diciembre de 2022 y consolidado de la vigencia 2022

Cordialmente,
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INFORME DE SEGUIMIENTO

PETICIONES, QUEIAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y SOLICITUDES
NOVIEMBRE - DICIEMBRE DE 2022

Oficina de control interno IMETY



PRESENTACION

La oficina de control interno del IMETY presenta el informe consolidado de las
peticiones, quejas, reclamos y solicitudes - PQRS recibidas y atendidas por la
entidad a traves de los diferentes canales de atencion, en el periodo comprendido
entre el 01 de noviembre al 31 de diciembre de 2022, y con solidado general del
2022 lo que permite determinar la oportunidad de las respuestas y formular las
recomendaciones a la Alta Direccion y a los responsables de los procesos, que
conlleven al mejoramiento continuo de la Entidad y con ella, fortalecer la confianza
del ciudadano en las entidades publicas.

El servicio a la comunidad es uno de los pilares fundamentales para el cumplimiento
de la misién institucional. Uno de los propositos del INSTITUTO MUNICIPAL DE
EDUCACION PARA EL TRABAJO Y DESARROLLO HUMANO DE YUMBO-
IMETY es garantizar la calidad en la atencion, la oportunidad y capacidad de
respuesta a la ciudadania mediante la definicién e implementacién de politicas de
servicio, protocolos de atencién y la estructuracién de canales de atencion.

Se realizan estadisticas de acuerdo al numero total de PQRS presentadas ante la
Entidad durante el semestre, discriminadas por modalidad de peticién, canal de
recepcion, tipo de atencion y oficina y/o funcionario que tramité, se adelanta un
analisis comparativo, analisis de causas de acuerdo al contenido de las quejas,
reclamos y solicitudes que dieron lugar a estas identificando inconformidades o
debilidades en la atencién.

EL INSTITUTO MUNICIPAL DE EDUCACION PARA EL TRABAJO Y
DESARROLLO HUMANO DE YUMBO- IMETY, cuenta con el aplicativo Orfeo,
herramienta tecnolégica que permite a la ciudadania interponer peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes de informacién, consultas, felicitaciones y denuncias con el fin
de obtener, una respuesta oportuna.

El seguimiento y evaluacion a los PQRSD, se llevé a cabo teniendo como soporte,
los reportes generados a través del aplicativo Orfeo.

Finalmente en el informe se establecen recomendaciones con el fin de mejorar el
servicio en la atencién de las peticiones interpuestas por la comunidad.

OBJETIVO

Dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 de 2011. En lo
referente al seguimiento y evaluacién a los tramites a PQRSD que los ciudadanos
y demas partes interesadas interponen ante el INSTITUTO MUNICIPAL DE
EDUCACION PARA EL TRABAJO Y DESARROLLO HUMANO DE YUMBO-
IMETY el con el fin de determinar el cumplimiento en la oportunidad de las
respuestas y efectuar las recomendaciones que sean necesarias a la Alta Direccién
y los responsables de los procesos que conlleven al mejoramiento continuo de la
entidad
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ALCANCE

De acuerdo con la obligacion establecida en el articulo 76 de la ley 1474 de 2011,
la Oficina de control interno debera 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 cumplimiento de las disposiciones referentes a peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias de 2022. A través del presente informe se pretende
hacer seguimiento a las acciones para el debido cumplimiento al procedimiento
PQRS; evaluacién que corresponde al periodo comprendido entre el 01 de
noviembre al 31 de diciembre de 2022, y con solidado general del 2022como lo
sefala la Ley 1755 de 2015 y demas normas que lo reglamentan.

CANALES DE ATENCION

En Instituto Municipal de Educacién para el Trabajo y Desarrollo Humano
de Yumbo - IMETY pone a disposicion de la ciudadania los siguientes canales para
el acceso a los tramites, servicios y/o informacion de la Entidad.

CANAL

MECANISMO

UBICACION

HORARIO DE ATENCION

Atencidn presencial

Atencién personal

Atencién por
correpondencia

Calle 12 No. 3-34 Barrio Bolivar
Yumbo - Valle del Cauca

Lunes a viernes de 08:00 am a 12:00 p.m.
y de 02:00 p.m. a 05:00 p.m.

Atencion telefénica

Linea fija

6696851 - 6574579

Lunes a viernes de 08:00 am a 12:00 p.m.
y de 02:00 p.m. a 05:00 p.m.

Virtual

Aplicativo pagina web

Servicio al ciudadano

http://portal.imety.edu.co/guejas-y-

reclamos/

El correo electrénico se encuentra activo
las 24 horas, no obstante los
requerimientos registrados por diche
medio se gestionan en dias y horarios
habiles.

Correo electrdnico

administrativo@imety.edu.co

El correo electrénico se encuentra activo
las 24 horas, no obstante los
requerimientos registrados por dicho
medio se gestionan en dias y horarios
hébiles.

Buzén de
sugerencia

Buzon de sugerencia

Carrera 4 No. 9-84 /sede barrio Bolivar

Lunes a viernes de 08:00 am a 12:00 p.m.
y de 02:00 p.m. a 05:00 p.m.

SISTEMAS DE ATENCION

El Instituto Municipal de Educacién para el Trabaio v el Desarrollo Humano—
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v ORIENTACION AL CUIDADANO '
v ENCUESTAS DE SATISFACCION ( ESTUDIANTES, SEGUIMIENTO A
PRACTICAS, SEGUIMIENTO A DOCENTES)
v PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES Y FELICITACIONES

ATENCION AL CIUDADANO

Trimestralmente la lider del proceso de Atencién al ciudadano presenta informe
acerca del total de las personas atendidas en la ventanilla del Area académicay se
realiza caracterizacion de la satisfaccion del usuario. A continuacién se presenta el
numero de personas atendidas en el ultimo trimestre de 2022 y los canales de
atencion utilizados.

TIPO DE ATENCION 4to Trimestre

Presencial 321

Telefonica 15

WhatsApp 339

Facebook 73

Instagram 44

Total 192 W/

Con relacién al tipo de atencion a la ciudadania, se logra evidenciar que la atencién

de mayor preferencia de los usuarios es la presencial con un 51%; seguido de la

atencién via WhatsApp con un 35%; seguido de Facebook 8%, telefénica 2% e

Instagram 5%. Lo cual indica que la ciudadania tiene mayor inclinacién por la

atencién donde se pueda establecer un contacto directo y visual con el interlocutor.
CONSOLIDADO DE USUARIOS ATENDIDOS EN 2022

TIPO DE ATENCION 4to Trimestre

Presencial 2.178

Telefonica 175 \V

WhatsApp 2.763

Facebook 549

Instagram 139

Total 5.804

El total de personas atendidas por Atencion al Usuario en la vigencia de 2022 fue
de 5.804 evidenciandose que el canal mas utilizado por los usuarios es WhatsApp
con 2.763, seguido de la atencién presencial con 2.178 seguido de Facebook e
Instagram. La atencién telefénica disminuyé debido a que la linea presenté fallas.

V.
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PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SOLICITUDES
- PQRS -

El medio por el cual se recepcionan las PQRSF en la sede de la calle 10 No. 4-86
es el buzon de sugerencias, la ventanilla Gnica de la sede administrativa esta
ubicada en la sede de la calle 12 No.3-35 , teniendo un total de 288 documentos
radicados durante el semestre de enero a junio de 2022.

De acuerdo al reporte de documentos radicados en ventanilla tnica del Instituto
Municipal de educacion para el Trabajo y Desarrollo Humano de Yumbo — IMETY,
el total de documentos radicados en ventanilla Gnica para el 01 de noviembre al 31
de diciembre de 2022, del afio fue de 153 documentos, distribuidos asi:1 felicitacion,
16 solicitudes de informacion las cuales fueron distribuidas a los lideres de proceso
que les corresponde para la respectiva respuesta, 1 Derechos de Peticidn enviados
al Asesor Juridico para su respuesta, 54 documentos internos, 13 invitaciones, 52
documentos por otros conceptos, 17 informativos, No se radicaron en Ventanilla

Unica durante el semestre, quejas, reclamos, sugerencias. Se despacharon 49
documentos

En el semestre informado se observa que el 100% de las solicitudes presentadas
fueron radicadas en la ventanilla tnica de manera presencial.

ACUMULADO PQRSDF MESES DE NOVIEMBRE A DICIEMBRE DE 2022

DOCUMENTOS DE INGRESO, GESTION Y DESPACHO CANTIDAD
QUEJAS 0
RECLAMOS 0
SOLICITUDES DE INFORMACION-APOYQ-CONVENIOS 16
SOLICITUDES EMBARGO DE SUELDO 0
FELICITACIONES-AGRADECIMIENTO-RECONOCIMIENTO 0
SUGERENCIAS 0
DERECHOS DE PETICION-TUTELAS 1
GESTION INTERNA 54
INVITACIONES 13
INFORMATIVOS 17

OTROS: CORRESPONDENCIA RECIBIDA POR OTROS CONCEPTOS
QUE NO REQUIEREN RESPUESTA ( Extractos, facturas de pago

proveedores, facturas servicios telefono, energia, gas, constancias 52
desplazamiento, circulares informativas boletin prensa, entre otros)

TOTAL DOCUMENTOS RADICADOS EN EL TERCER TRIMESTRE EN 153
VENTANILLA UNICA
CORRESPONDENCIA DESPACHADA 49




TERMINO DE RESPUESTA A LAS PETICIONES POR PROCESO
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Si observamos el cuadro anterior vemos que el tiempo de respuesta a las peticiones
es de 3 a 10 dias en promedio. El proceso que se demoré en el tramite a las solicitud

y a la fecha no ha respondido es el proceso Juridico con mas de 30 dias de atraso.
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Se observa que los lideres de proceso que dieron respuesta a las peticiones lo
realizaron dentro del término legal.

CONSOLIDADO DE PQRS RADICADOS EN VENTANILLA UNICA EN LA
VIGENCIA DE 2022

ACUMULADO PQRSDF MESES DE JULIO A OCTUBRE DE 2022

DOCUMENTOS DE INGRESO, GESTION Y DESPACHO CANTIDAD
QUEJAS 0
RECLAMOS 0
SOLICITUDES DE INFORMACION-APOYO-CONVENIOS 99
SOLICITUDES EMBARGO DE SUELDO 0
FELICITACIONES-AGRADECIMIENTO-RECONOCIMIENTO 1
SUGERENCIAS

DERECHOS DE PETICION-TUTELAS 4
GESTION INTERNA 229
INVITACIONES 63
INFORMATIVOS 66
OTROS: CORRESPONDENCIA RECIBIDA POR OTROS CONCEPTOS QUE NO 172

REQUIEREN RESPUESTA ( Extractos, facturas de pago proveedores, facturas
servicios teléfono, energia, gas, constancias desplazamiento, circulares
informativas, boletin prensa, entre otros)

TOTAL DOCUMENTOS RADICADOS EN EL TERCER TRIMESTRE EN VENTANILLA | 634
UNICA

CORRESPONDENCIA DESPACHADA 240

En total para el periodo comprendido de enero a diciembre de 2022 se radicaron en
ventanilla 634 documentos distribuidas asi: 99 solicitudes de informacion las cuales
fueron distribuidas a los lideres de proceso que les corresponde para la respectiva
respuesta, 1 Felicitacion, 4 Derechos de Peticion enviado al Asesor Juridico para
su respuesta, 229 documentos internos, 63 invitaciones, 66 documentos
informativos,172 documentos por otros conceptos. Se despacharon 240
documentos.

CONSOLIDADO TERMINO DE RESPUESTA A LAS PETICIONES
POR PROCESO VIGENCIA 2022

Durante la vigencia de 2022 se evidencia que algunos lideres de proceso no dieron
respuesta a las peticiones y otros respondieron por fuera del término legal.

Se relaciona a continuacién el incumplimiento a la respuesta de las peticiones por
proceso:



e

PROCESO FECHA DE RECIBO | FECHA RESPUESTA | TIEMPO DE
RESPUESTA

Direccionamiento 2022/03/02 2022/03/25 17 DIAS

Estratégico

Académico 2022/03/28 - 0- Sin respuesta

Direccionamiento 2022/04/18 Sin respuesta

Estratégico

Direccionamiento 2022/04/25 Sin respuesta

Estratégico

Administrativa, 2022/05/05 2022/06/29 39 dias

recursos y servicios

Administrativa, 2022/05/06 2022/06/29 38 dias

recursos y servicios

Direccionamiento 2022/05/26 Sin respuesta

Estratégico

Administrativa, 2022/06/14 Sin respuesta

recursos y servicios

Financiero 2022/07/07 2022/08/10 24 dias

Académico 2022/07/19 2022/08/12 18 dias

Académico 2022/09/22 2022/10/25 23 dias

Juridico 2022/11/18 Sin respuesta

Se evidencia que los Procesos que presentaron incumplimiento en el nimero de
peticiones sin respuesta son los procesos de Gestion de Direccionamiento
Estratégico, seguido de Gestion Académica y Gestidn Juridica.

Los procesos que dieron respuesta a las peticiones fuera del término legal
establecido fueron los procesos de Gestidbn Administrativa, Gestion Financiera,
Gestion Académica y Gestion de Direccionamiento Estratégico.

RECOMENDACIONES

Se recomienda se establecer una estrategia para generar alertas a los lideres de
proceso que se demoren en el término de Respuesta de las PQRS con el fin de
evitar sanciones de ley establecidas. A

Solicitar a los lideres de proceso que envian respuesta a las PQRS por medio de
correos electrénicos se informe a ventanilla Unica la fecha y el medio utilizado de
respuesta.

Incluir en el informe de Atencion al Usuario el numero de encuestas realizadas para

medir la ﬁién del usuario.
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