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INFORME DE SEGUIMIENTO
PETICIONES, QUEIAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y SOLICITUDES

Segundo trimestre de 2019

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 Abril al 30 de Junio de 2019, 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 propésitos 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 definicion e implementacion de politicas de
servicio, protocolos de atencién y la estructuracién de canales de atencion.

Se realizan estadisticas de acuerdo al nimero total de PQRS presentadas ante la
Entidad durante el trimestre, discriminadas por modalidad de peticiéon, canal de
recepcion, tipo de atencion y oficina y/o funcionario que tramitd, 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 atencion.

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 informacion, 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 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 el cumplimiento en la oportunidad de las
respuestas y efectuar las recomendaciones que sean necesarias a la 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 presentar un informe trimestral de seguimiento
sobre el cumplimiento de las disposiciones referentes a peticiones, quejas, reclamos
y sugerencias del Segundo trimestre de 2019. A través del presente informe se
pretende hacer seguimiento a las acciones para el debido cumplimiento al
procedimiento PQRS; evaluacion que corresponde al periodo comprendido entre
el 1 de Abril y el 30 de junio de 2019 como lo sefiala la Ley 1755 de 2015 y demas
normas que lo reglamentan.

MARCO NORMATIVO

= Constitucion Politica. Articulos 2, 23, 123, 209 y 270. Consagran que una de
las finalidades de la funcién publica es el servicio a la comunidad y que uno
de los fines del Estado es garantizar la efectividad de los derechos y deberes
de los ciudadanos y facilitar la participacién ciudadana en los asuntos
publicos, esto se debe cristalizar para el ciudadano al tener la posibilidad de
acceder a la informacién y servicios que le permitiran ejercer estas
potestades dentro del estado social de derecho.

= Ley 1437 de 2011, por la cual se expide el Cdédigo de Procedimiento

Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

* Ley 190 de 1995 “Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la
moralidad en la Administracién Publica y se fijan disposiciones con el fin de
erradicar la corrupcion administrativa

= Ley 1474 de julio 12 de 2011, por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos
de corrupcién y la efectividad del control de la gestion publica.

= Ley 87 del 29 de Noviembre de 1993, "Por la cual se establecen normas para
el ejercicio de control interno en la entidades y organismos del estado y se
dictan otras disposiciones".

= Ley No 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.

= Ley 1755 de 2015.Por medio la cual se reglamenta el ejercicio del derecho
de peticion ante las autoridades.

GLOSARIO
DERECHO DE PETICION

Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas verbales o escritas
a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener resolucion
completa y de fondo sobre las mismas para el reconocimiento de un derecho, la
intervencion de una entidad o servidor, la resolucion de una situacion juridica, la
prestacion de un servicio o interponer recursos. Toda actuacion que inicie cualquier
persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de peticién consagrado
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en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea necesario invocarlo. .
Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento de un
derecho, la intervencién de una entidad o funcionario, la resolucién de una situacion
juridica, la prestaciéon de un servicio, requerir informacion, consultar, examinar y
requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e
interponer recursos.

El ejercicio del derecho de peticion es gratuito y puede realizarse sin necesidad de
representacion a través de abogado, o de persona mayor cuando se trate de
menores en relacion a las entidades dedicadas a su proteccion o formacion”.

El Derecho de Peticiéon puede ser ejercido a través de modalidades tales como:

1. Solicitud de Informacion: Cuando se solicita acceso a la informacion
publica que la entidad genera, obtiene, adquiere o controla en el ejercicio
de su funcion.

2. Solicitud de Copias: Cuando se solicita la reproduccién de la informacion
publica de la entidad.

3. Solicitud de Asesoria: Cuando se solicita acompanamiento sistémico,
programado y documentado a la entidad, con el propésito de fortalecer su
capacidad técnica o resolver una situacidn administrativa, que
generalmente culmina con la emisiéon de un concepto técnico o juridico,
informe o decreto.

4. Solicitud de Capacitacion: Cuando se solicita programar y capacitar
sobre aspectos técnicos, tedricos y practicos, relacionados con temas de
su competencia.

5. Consulta: Cuando se presenta una solicitud para que se exprese la
opinion o criterio de la entidad, en relacion con las materias a su cargo.

6. Queja: Cuando se formula una manifestacion de protesta, censura,
descontento o inconformidad en relacién con una conducta que se
considera irregular de uno o varios servidores publicos o contratistas, en
desarrollo de sus funciones o durante la prestacién de sus servicios.

7. Reclamo: Cuando se exige, reivindica o demanda ante la entidad una
solucién, ya sea por motivo de interés general o particular, referente a la
indebida prestacion de un servicio o falta de atencion de una solicitud.

8. Sugerencia: Cuando se presenta a la entidad la manifestacion de una
idea o propuesta para mejorar la prestacion de un servicio o la gestion
institucional.

9. Denuncia: Cuando se pone en conocimiento de la entidad una conducta
presuntamente irregular del servidor publico o contratista que presta
servicios a la entidad, para que se adelante la correspondiente
investigacion, para lo cual se deben indicar las circunstancias de tiempo,
modo y lugar, con el objeto de que se establezcan responsabilidades.
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De acuerdo a la Ley 1755 de 2015 toda peticion debera resolverse dentro de los
quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial la
resolucion de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos deberan resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcion.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en
relaciéon con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta
(30) dias siguientes a su recepcion.

3 Las peticiones entre autoridades. Cuando una autoridad formule una peticion
de informacién o de documentos a otra, esta debera resolverla en un término
no mayor de diez (10) dias.

4 Las peticiones del Congreso de la Republica y del Ministerio Publico se debera
resolver en cinco (05) dias. En el caso del Ministerio Publico este término sélo
aplica cuando versan sobre situaciones humanitarias o en tramite de proteccion
de un derecho fundamental.

Paragrafo. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticiéon en
los plazos aqui senalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al
interesado, antes del vencimiento del término sefalado en la ley expresando los
motivos de la demora y sefalando a la vez el plazo razonable en que se
resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente
previsto”.

Ley 1755 de 2015, art. 15. “Presentacion y radicacion de peticiones. Las
peticiones podran presentarse verbalmente y debera quedar constancia de la
misma, o por escrito, y a través de cualquier medio idéneo para la comunicacién o
transferencia de datos. Los recursos se presentaran conforme a las normas
especiales de este codigo.

Cuando una peticiéon no se acomparie de los documentos e informaciones
requeridos por la ley, en el acto de recibo la autoridad debera indicar al
peticionario los que falten.

Si este insiste en que se radique, asi se hara dejando constancia de los requisitos
o documentos faltantes. Si quien presenta una peticion verbal pide constancia de
haberla presentado, el funcionario la expedira en forma sucinta.

Las autoridades podran exigir que ciertas peticiones se presenten por escrito, y
pondran a disposicién de los interesados, sin costo, a menos que una ley
expresamente sefiale lo contrario, formularios y otros instrumentos estandarizados
para facilitar su diligenciamiento. En todo caso, los peticionarios no quedaran
impedidos para aportar o formular con su peticion argumentos, pruebas o
documentos adicionales que los formularios no contemplen, sin que por su
utilizacion las autoridades queden relevadas del deber de resolver sobre todos los
aspectos y pruebas que les sean planteados o presentados mas alla del contenido
de dichos formularios.
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A la peticion escrita se podra acomparar una copia que, recibida por el funcionario
respectivo con anotacion de la fecha y hora de su presentacién, y del nimero y
clase de los documentos anexos, tendra el mismo valor legal del original y se
devolveré al interesado a través de cualquier medio idéneo para la comunicacion o
transferencia de datos. Esta autenticacion no causara costo alguno al peticionario.

Paragrafo 1°. En caso de que la peticion sea enviada a través de cualquier medio
idéneo para la comunicacién o transferencia de datos, esta tendra como datos de

fecha y hora de radicacion, asi como el nimero y clase de documentos recibidos,

los registrados en el medio por el cual se han recibido los documentos.

Paragrafo 2°. Ninguna autoridad podra negarse a la recepcion y radicacion de
solicitudes y peticiones respetuosas.

Paragrafo 3°. Cuando la peticién se presente verbalmente ella debera efectuarse
en la oficina o dependencia que cada entidad defina para ese efecto. El Gobierno
Nacional reglamentara la materia en un plazo no mayor a noventa (90) dias, a
partir de la promulgacion de la presente ley”.

ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

De conformidad con lo establecido en la Ley No 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”, las entidades deben publicar en
su sitio web las diferentes categorias de informacion; por lo cual se informa que en
el portal web cuenta con acceso al enlace www.portal.imety.edu.co en donde se
podran consultar los temas de interés de la comunidad.

VENTANILLA UNICA DE CORRESPONDENCIA

Desde el mes de febrero de 2017, la ventanilla Unica opera segun los establecido
en la resolucion No. 100-.35-03-12, expedida por el Director de la entidad “Por
medio de la cual se establecen las normas generales para el manejo de las
comunicaciones a través de la ventanilla Gnica de correspondencia del INSTITUTO
MUNICIPAL DE EDUCACION PARA EL TRABAJO Y DESARROLLO HUMANO DE
YUMBO, IMETY”, estableciendo en esta, la recepcion y radicacion de
correspondencia, radicacion y registro de comunicaciones enviadas, horario y sede
de atencion, entre otras disposiciones.

Ventanilla Gnica: Funciona en la sede ubicada en la Calle 12 No. 3-34 Barrio Bolivar.

Horario de atencién y recepcion: lunes a viernes de 8:00a.m. a 12:00m y de 2:00p.m.
a 5:00p.m
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CANALES DE ATENCION

En Instituto Municipal de Educacion 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

Atencion personal i . da'08:00 1200
Calle 12 No. 3-34 Barrio Bolivar HAESIEIEmES SRR A e SO Ry

Atencidn presencial . ;
P - Yumbo - Valle del Cauca ¥de 02:00 p.m. & 0500 pim.
Atencion por

correpondencia

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

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

=7 § i Servicio al ciudadano - ; .

Aplicativo pagina web requerimientos registrados por dicho

medio se gestionan en dias y horarios

http://portal.imety.edu.co/quejas-y- ,
habiles.

Virtual reclamos/

El correo electronico se encuentra activo
las 24 horas, no obstante los
Correo electronico administrativo@imety.edu.co requerimientos registrados por dicho

medio se gestionan en dias y horarios
habiles.

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

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SOLICITUDES
- PQRS -

El 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 tnica para el segundo trimestre del afio 2019
fue de 182, distribuidos asi: de los cuales se tramitaron como: Correspondencia
recibida por otros conceptos que no requieren respuesta (Extractos, facturas de
pago proveedores, facturas servicios teléfono, energia, gas, constancias
desplazamiento, circulares informativas, boletin prensa, procesos entre otros) 52,
Gestién Interna 0, solicitudes 36, Informativas 12, felicitaciones y agradecimientos
14,Quejas 6, Reclamos 0, Quejas 6, Sugerencias 6, Invitaciones 23, Solicitudes
diversas (De espacios, brigadas, entre otras) 32, peticiones 1. Correspondencia del
Imety despachada 57.
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En el trimestre informado se observa que el 100% de las solicitudes presentadas
fueron radicadas en la ventanilla Unica de manera presencial.

Consolidado por oficina y/o dependencias

CONSOLIDADO RESPUESTAS A PETICIONES, VERSION: 01
Qegg QUEJAS, RECLAMOS Y SOLICITUDES (PQRS) VIGENCIA: FEBRERO 28 DE 2014
Municipo de Yumbo
L ‘ CODIGO: FO-GP-04 PAGINA 1 DE 1
DEPENDENCIA CANTIDAD RES::)NDIO ATIEMPO | bxrEMPORANEO sy £ OBSERVACIONES
NO
100 - Direccién General 13 12 1 0 0%
101 - Secretaria General 0 0 0 0 0%
102 - Departamento Juridico 0 0 0 0 0%
103 - Control Interno 0 0 0 0 0%
104 - Departamento Académico 22 20 2 0 0%
105 - Departamento Financero 0 [0] 0 0 0%
106 - Tesoreria. 0 0 0 0 0%
107 - Gestién Humana 0 0 0 0 0%
108 - Comunicaciones 0 0 0 0 0%
109 - Planeadon 1 1 0 0 0%
TOTAL CONSOLIDADO 36 33 3 0 0%
Elaboré: Carmen Elisa Gomez Tobon Septiembre 28 / 2014
Revisé Comité de Calidad Diciembre 4 / 2014
Aprobé Fernando Forero Cruz Diciembre 22 / 2014

De los 36 oficios correspondientes a PQRS, se observa que fueron radicados para
la direccion 13, Departamento Académico 22, Planeacion 1. De los PQRS
radicados en el Primer trimestre de 2019, 3 no han sido respondidos, representando
el 0.8% de los PQRS sin responder.

Se observa que del afio 2018 no se ha dado respuesta a 3 oficios los cuales fueron
radicados en los meses de julio, agosto y septiembre respectivamente. El area
financiera no le dio respuesta a 2 oficios y el area académica a 1 oficio.

Del trimestre anterior, siguen pendientes de respuesta 17 peticiones, de las cuales
3 fueron radicadas en el mes de enero, 11 en el mes de febrero y 3 en el mes de

marzo de 2019.

De los PQRS radicados en el trimestre anterior encontramos que académico no le
ha dado respuesta a 12 oficios, Direccion a 5 oficios.

Se observa que Académico no le ha dado respuesta a 2 oficios de los 22 radipados
en ventanilla unica y el Director de la entidad no ha dado respuesta a 1 oficios de

los 13 radicados durante el ltimo trimestre.

El promedio de respuesta de los oficios es de 15 dias, de lo cual se observa que ha
aumentado el tiempo de respuesta con relacion a los reportes del 2018, y del
trimestre. |

Se observa que la Direccion y la secretaria Académica han desmejorado en el
tiempo de respuesta a los PQRS.
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RECOMENDACIONES

-La Auxiliar Administrativa que maneja el Orfeo estar pendiente de los tiempos de
Respuesta de los Oficios radicados en Ventanilla Unica e informar al Director y
lideres de Proceso.

-Al Director de la entidad y a la Coordinadora Académica estar pendiente de las
solicitudes que se alleguen a su despacho con el fin de dar respuesta en el término
legal.

-Enviar circular a los lideres de proceso par que se tenga en cuenta la Ley 1755 de
2015, en cuanto a los términos legales de respuesta a los PQRS.

//L/ "/ e

ué NY BON LENIS
Asesora Cantrol Interno IMETY
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