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Informe de gestion a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
solicitudes de acceso a la informacion de mes de enero de 2023.

Para la elaboracién y el andlisis de este informe, se exportd del sistema de informaciéon —
SIFI, médulo de radicados, el archivo consolidado de las PQRS-D que ingresaron por los
diferentes canales de recepcién que dispone el Instituto Social de Vivienda y Habitat —
ISVIMED en el periodo del 02 al 31 de enero.

Es preciso sefialar que los tiempos establecidos en el sistema de informacion estan
disefiados conforme a lo estipulado en la ley 1755 de 2015, articulo 14 y de esta manera,
se realizan alertas automaticas con el fin de generar recordacién a la subdireccion
responsable de dar respuesta y mitigar la respuesta extempordnea. Ahora bien, para este
informe se tiene presente la fecha de ingreso y la fecha del radicado de salida, logrando
identificar el tiempo de respuesta y su estado.

En el mes de enero, se registraron un total de trecientas trece (313) PQRS-D clasificadas de
la siguiente manera:

Clasificacion Cantidad
Entes de Control (5) 4
Queja - Reclamo 16
Derecho de Peticion 281
Solicitud de Informacion 3
Entes de Control (10) 8
Sugerencia 1
Total general 313

Fuente: Sistema de informacién SIFl (modulo radicados, informacion de correspondencia recibida)

De las cuales, su estado actual es el siguiente:

Oficinas Isvimed: 604 430 4310

Linea de Atencion al Ciudadano: 604 430 43 10, ext. 180 @ @

Direccion:

Sede Megacentro: Carrera 53 # 47-22 Torre Pichincha - Pisos 10 y 12
Sede Velédromo: Calle 47 D No. 75-240

Servicios de Atencion al Usuario:

notificaciones@isvimed.gov.co - info@isvimed.gov.co
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Las peticiones en sus diferentes clasificaciones cerradas son un total de trecientas once
(311), con una participacion del 99,3 %, peticiones en sus diferentes clasificaciones
vencidas, una (1), con una participacién del 0,3% y una (1) peticidon clasificada como
sugerencia que no requiere respuesta, con una participacion del 0,3%.

Estado actual Cantidad
Cerrada 311
Vencida 1
No requiere respuesta 1
Total general 313

Fuente: Sistema de informacién SIFI (modulo radicados, informacion de correspondencia recibida)

De las peticiones cerradas, se encuentran clasificadas peticiones como Entes de control con
tiempo de respuesta de cinco (5) dias y Entes de control con tiempo de respuesta de diez
(10) dias, de acuerdo a esto la oportunidad de su respuesta es la siguiente:

e Peticiones clasificadas como Entes de control (5) resueltas de 0 a 5 dias: 4, una
participacién del 100% en la oportunidad de respuesta.

e Peticiones clasificadas como Entes de control (5) resueltas con mas de 5 dias: 0

e Peticiones clasificadas como Entes de control (10) resueltas de 0 a 10 dias: 7, una
participacién del 88% en la oportunidad de respuesta.

e Peticiones clasificadas como Entes de control (10) resueltas con mas de 10 dias: 1,
una participacion del 13% en la extemporaneidad de la respuesta.

Ahora bien, teniendo en cuenta el indicador, el cual es niumero de PQRS-D resueltas de 0 a
15 dias / nimero de peticion PQRS-D es cerradas, obtenemos lo siguiente:

e Peticiones clasificadas como derecho de peticidon, queja-reclamo, sugerencia vy
solicitud de informacidn cerradas: 299

e Peticiones clasificadas como derecho de peticidon, queja-reclamo, sugerencia y
solicitud de informacién resueltas de 0 a 15 dias: 285, una participacién del 95%

e Peticiones clasificadas como derecho de peticidon, queja-reclamo, sugerencia vy
solicitud de informacién resueltas con mas de 15 dias: 14, una participacion del 5%
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Dicho lo anterior, el indicador arroja un 95% de oportunidad en la respuesta a las PQRS-D.
Este resultado deja en evidencia las buenas practicas que se han obtenido frente a los
seguimientos y control que se realiza a cada subdireccién con el propdsito de mitigar la
respuesta extempordnea y asi cumplir con los objetivos establecidos como la disminucion
de tutelas y mejorar la imagen reputacional, asi como garantizar el derecho a cada
ciudadano de obtener respuesta oportuna, clara, de fondo y congruente tal como lo
establece la ley 1755 de 2015. Si bien a la fecha de la elaboracién de este informe hay una
(1) peticidn vencida, se refleja un alto cumplimiento. Frente al resultado, establecera otros
mecanismos de ayuda y acompafiamiento a cada responsable de responder peticiones,
como acciones de mejora hasta lograr un cumplimiento mas alto o el 100%.

Fecha de elaboracion de informe: 23 de febrero de 2023

Maria Paula Garavito Hernandez

Contratista Lider de Gestion de
Atencion al Ciudadano

Elabord Reviso

Mary Isabel Yepes Cano

Subdirectora Juridica

Aprobo

Mary Isabel Yepes Cano

Subdirectora Juridica
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