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Asunto: Remision Informe de seguimiento a PQRSF primer semestre de 2023

En cumplimiento al art. 76 de la Ley 1474 de 2011, me permito remitir a usted el
informe de seguimiento de PQRSF correspondiente al primer semestre de 2023.
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INFORME DE SEGUIMIENTO

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y SOLICITUDES
ENERO A JUNIO DE 2023

Oficina de control interno IMETY
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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 través de los diferentes canales de atencion, en el periodo comprendido
entre el 01 de enero al 30 de junio de 2023, lo que permite determinar la oportunidad
de las respuestas y formular las recomendaciones a la Alta Direccidon 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 misi6n institucional. Uno de los propésitos del INSTITUTO MUNICIPAL DE
EDUCACION PARA EL TRABAJO Y DESARROLLO HUMANO DE YUMBO-
IMETY es garantizar la calidad en la atencién, la oportunidad y capacidad de
respuesta a la ciudadania mediante la definicién e implementacién de politicas de
servicio, protocolos de atencion 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 tramits, se adelanta un
analisis comparativo, andlisis 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 tecnologica que permite a la ciudadania interponer peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes de informacién, consultas, felicitaciones y denuncias con el fin
de obtener, una respuesta oportuna.

Et seguimiento y evaluacién a los PQRSD, se llevo a cabo teniendo  como soporte,
los reportes generados a través del aplicativo Orfeo.

Finaimente 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 evaluacion 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 ef cumplimiento en la oportunidad de las
respuestas y efectuar las recomendaciones que sean necesarias a [a Alta Direccion
y los responsables de los procesos que conlleven al mejoramiento continuo de la
entidad
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ALCANCE

De acuerdo con la obligacién establecida en el articulo 76 de la ley 1474 de 2011,
la Oficina de control interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con
las normas legales vigentes y rendira a la administraciéon de la entidad un informe
semestral sobre el cumplimiento de las disposiciones referentes a peticiones,
guejas, reclamos y sugerencias de 2023. 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 enero
al 30 de junio de 2023, como lo sefiala [a Ley 1755 de 2015 y demas normas que lo
reglamentan.

CANALES DE ATENCION

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

CANAL MECANISMO UBICACION HORARIO DE ATENCION

Atencid I
n persona tunes a viernes de 08:00 am & 12:00 p.m.

Calle 12 No. 3-34 Barrip Boli
armo botvar y de 02:00 p.m. a 05:00 p.m.

Yumbo - Valle del Cauca

Atencién presencial
Atencion por
comepondencia

Lunes a viernes de 08:00 am a 12:00 p.m.
Atencidn telefdnica Linea fija 6696851 - 6574579 y de 02:00 p.m. a 05:00 p.m.

www.tmety. edu.co - .
El correo electrénico se encuentra activo

- las 24 horas, no obstante los
. L. Servicio al cludadano o . .
Aplicativo pagina web requerimientos registrados por dicho
medio se gestionan en dias y horarios

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

Virtual regtames/

El correo electrénico se encuentra activo
las 24 horas, no obstante los

Correo electrénico administrativo@imety.edu.co requerimientos registrados por dicho
medio se gestionan en dias y horarlos
hébiles.

Buzdn de , X . Lunes a viernes de 08:00 am a 12:00 p.m.
sugerencia Buzon de sugerencia | Carrera 4 No. 9-84 /sede barrio Bolivar 4 de 02:00 p.m. a 05:00 p.m.

SISTEMAS DE ATENCION

&l Instituto Municipal de Educacién para el Trabajo y el Desarrollo Humano—
IMETY cuenta con tres sistemas para conocer la percepcion de sus usuarios los
cuales son:
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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 de) Area académica y se
realiza caracterizacion de la satisfaccion del usuario. A continuacion, se presenta el
numero de personas atendidas en el primer semestre de 2023 y los canales de
atencién utilizados.

TIPO DE ATENCION 1er Semestre
Presencial 272
Telefonica 0
WhatsApp, Facebook, Instagram 200

Total 472

Con relacién al tipo de atencién a la ciudadania, se logra evidenciar que la atencién
de mayor preferencia de los usuarios es la presencial con un 58%; seguido de la
atencion via redes sociales como WhatsApp, Facebook, Instagram con un
porcentaje del 42%, la atencién via telefénica no se est4 realizando debido a que
las lineas estan inhabilitadas. Lo cual indica que la ciudadania tiene mayor
inclinacién por la atencion donde se pueda establecer un contacto directo y visual
con el interlocutor.

El total de personas atendidas por Atencién al Usuario en la vigencia del primer
semestre de 2023 fue de 472 personas.

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SOLICITUDES
- PQRS -

El medio por el cual se recepcionan las PQRSF en |a sede de la calle 10 No. 4-86
es el buzén de sugerencias, la ventanilla Unica de la sede administrativa esta
ubicada en la sede de la calle 12 No.3-35 , teniendo un total de 384 documentos
radicados durante el semestre de enero a junio de 2023.

De acuerdo al reporte de documentos radicados en ventanilla tnica del Instituto
Municipal de educacién para el Trabajo y Desarrollo Humano de Yumbo - IMETY,
el total de documentos radicados en ventanilla Gnica para el 01 de enero al 30 de
junio de 2023, fue de 384 documentos, distribuidos asi: 66 solicitudes de
informacion las cuales fueron distribuidas a los lideres de proceso que les
corresponde para la respectiva respuesta, 81 documentos internos, 33 invitaciones,

61 documentos por otros conceptos, 5 Quejas, 4 peticiones, 1 agradecimiento. Se
despacharon 133 documentos.

No se radicaron en Ventanilla Unica durante el semestre, Derechos de peticién,
reclamos, sugerencias y felicitaciones..
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En el semestre informado se observa que el 100% de las solicitudes presentadas
fueron radicadas en la ventanilla Unica de manera presencial.

ACUMULADO PQRSFD MESES DE ENERO A JUNIO DE 2023

= "DOCUMENTOS DE INGRESO, GESTION-Y DESPACHO -~ | - . CANTIDAD

QUEJAS 5
PETICION 4
SOLICITUDES DE INFORMACION 66
FELICITACIONES

AGRADCIMIENTO 1
DERECHOS DE PETICION

GESTION INTERNA 81
INITACIONES 33
'CORRESPONDENCIA DESPACHADA 133
INFORMATNVOS

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

proveedores, facturas servicios telefono, energia, gas, constancias 61
desplazamiento, circulares informativas,boletin prensa, entre otros)

TOTAL DOCUMENTOS RADICADOS DE ENERO AJUNIO EN

VENTANILLA UNICA (ORFEQ) 364

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUD, FELICITACIONES Y DENUNCIAS POR
~ PROCESO

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO Y 0 2 2
PLANEACION

GESTION DE CONTROL Y EVALUACION 1 1
GESTION DE TECNOLOGIADE LA 0 5 5
INFORMACION Y LA COMUNICACION

GESTION ACADEMICA 22 9 31
BIENESTAR ESTUDIANTIL 0
GESTION TALENTO HUMBNO Y SST 1 3

GESTION FINANCIERA 0

GESTION ADMINISTRATIVA DE 13

RECURSOS Y SERVICIOS S 22
GESTION DOCUMENTAL 0
GESTION JURIDICAY CONTRATACION 2 6 8
TOTAL PQRSFD: 38 37 0 0 75

Durante el primer semestre de 2023 se radicaron 75 documentos en ventanilla los
cuales se remitieron a los lideres de Proceso para el respectivo tramite uy respuesta
tal como se observa en el cuadro anterior.

Los demas documentos radicados en ventanilla Gnica se les dio tramite de acuerdo
al asunto y naturaleza.

TERMINO DE RESPUESTA A LAS PETICIONES POR PROCESO

Sede Académica: CRA 4 No. 9-84 B/ Bolfvar PBX: 6696857 §



. 2Rg %3
JHHDURUNSUIOINOIINE  giaE dodeasintanEnanaa AN ennnne :_mmm mM
e e e e s e b e fe e b e e e e s e T T mm MM
_____:__________:_______________“____:___:_____________:______"_:_ mm Mm

58 %32
FAE IR REEEL 3 B HHREE T 1R ) __::“___““nm:m;_:__m::_“m::m:_“:m_:: ::“,_ “,_n“_“_“_mwm
L T e L O O T 0 e IHEE
e T e L T f el T T L T e HEEE
HEL R ey e e e e e (e e epeden e elnen e o ::.m.m
febe sl el sk s e 114 o efeld A Bofollte el |00, (Rt e | e e ot B [ e i befe 1 e Bl e et e ol ok ok ol sttt B el Ty gl 1§ Tt &
WA 010 T e
DHRHERRE e ee vy g e e e e e et b e e i e e :::::Mm
1 e T o g T AL HH R O T
___________:_::__________________:___:___:_:_:::____:_:::_
000000 g o o o O B e
L b T o Tl 4T IR A PRINE K1t Tl
1:m__m_:wm__“___wgu__:__:;_w__:m::;__i_ﬁmf_%x St R
i bk TR Inne il alalsiald { N.mahmﬁ.f.m
A A G sl
AR R T C e e e o e nte
:___I:___:____________:Z___: HHHI R ninnm
| | A A Mo I

CO-RZCERTNGE




. )

Alcaidia

de Yumbo

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

CONSOLIDADO TERMINO DE RESPUESTA A LAS PETICIONES
POR PROCESO VIGENCIA 2022

Durante el primer semestre de 2023 se evidencia que algunos lideres de proceso
no dieron respuesta a las peticiones y otros respondieron por fuera del término legal.

Se relaciona a continuacion el incumplimiento a la respuesta de las peticiones por

proceso:

PROCESO FECHA DE RECIBO | FECHA RESPUESTA | TIEMPO DE
RESPUESTA

Académico 2023/01/30 - 0- Sin respuesta
académico 2023/04/19 - 0- Sin respuesta
Tics 2023/06/05 - 0- Sin respuesta
Juridico 2023/06/20 - 0 - Sin respuesta
Administrativa, 2023/03/07 2023/04/24 34 dias
recursos y servicios
Administrativa, 2023/03/07 2023/04/24 34 dias
recursos y servicios
académico 2023/03/17 2023/04/20 24 dias

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

Los procesos que dieron respuesta a las peticiones fuera del término legal
establecido fueron los procesos de Gestidn Administrativa, y Gestién Académica.

Se observa que una de las peticiones sin respuesta corresponde a una queja a la
cual no se le ha dado tramite del Proceso Gestion de Tics.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda realizar seguimiento a los lideres de proceso en el término de
respuesta de las PQRS con el fin de evitar sanciones de ley establecidas.

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

Realizar seguimiento y tramite Juridico a las quejas presentadas.

Se observa que en el informe de Atencién al Usuario no se ha incluido el ndmero
de encuestas realizadas a los usuarios.
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