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INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS (PQRSD) ENERO 2021

En cumplimiento a lo establecido en la Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se
regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, del Articulo 76
de la ley 1474 de 2011, en el Decreto reglamentario 2641 de 2012 y en la
herramienta denominada “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion
y de Atencién al Ciudadano” definida por la Secretaria de Transparencia del
Departamento Administrativo de la Presidencia de la Republica, la entidad elaboré
el informe de gestion de PQRSD formulados por los ciudadanos durante la
vigencia de 1 al 31 de Enero de 2021.

Para la elaboracion de este informe, se tuvieron en cuenta las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias, registradas mediante la pagina web
www.isvimed.gov.co y a través del correo electronico info@isvimed.gov.co las
cuales sumaron para el mes de enero un total de 116 PQRSD.

Para este analisis de indicadores del mes de agosto, se dejara la evidencia en la
carpeta compartida y solo sera montado en el SMO el archivo consolidado de
Excel. Esto obedece a recomendaciones de la auditoria interna realizada en el
mes de septiembre.
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Entre el 01 al 31 de enero, fueron recibidas un total de 116 PQRSD distribuidas de
la siguiente manera: Peticiones 93, Quejas 7, Reclamos 11, Sugerencias 1 vy
Denuncias 4. Los temas que se ven sefalas en verde en la siguiente tabla,
corresponden a los programas que mas PQRSD recibieron durante el mes. En el
tema de PQRSD, se evidencia un total 113 requerimientos cerrados, los cuales
corresponden a los diferentes programas del Instituto pero por el tipo de solicitud,
se le pudo dar respuesta de forma inmediata a los correos registrados por los
usuarios, algunos de estos requerimientos fueron cerrados porque el usuario
radico entre dos y tres veces la misma solicitud.

Tabla1. Total, de PQRSD por tipo de requerimiento y tema de radicaciéon

TEMA PETICION QUEJA | RECLAMO [SUGERENCIA| SOLICITUD | DENUNCIA INFORMACION| CONSULTA |TOTAL GENERAL
Autorizacion para venta o fichas - 4 4
Cancelacion de hipotecas - 3 3
Copropiedades - 1 1 2
Desenglobe - 1 1
Gestion de infraestructura interna - 1 1
Legalizacion - 4 4
e e s [
OPV- 1 1
PQRS - 1 1 2
PQRS - Reasentamiento - 1 1
Renuncia a subsidios - 2 2
Titulacion - 7 7
Vivienda Usada 1 1
Vacias 3 2 5
Total general 93 7 1 1 0 4 0 0 116

Fuente: Sistema de informacion Isvimed (SIFI)
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Dentro de los términos establecidos por ley (de 0 a 15 dias), se lograron responder
en el mes de enero 41 PQRSD, de las cuales 34 corresponden a peticiones, queja
2, reclamo 3, y denuncias 2.

Dentro de los requerimientos cerrados entre los 16 y 30 dias, sumaron un total de

11 PQRSD, correspondientes a 10 peticiones y 1 sugerencia.

Tabla 2. Se relaciona grafica con la cantidad de PQRSD pendientes y
cerradas de acuerdo al tipo de requerimiento (enero)

TIPO DE RESPUESTA ENTREO | RESPUESTAS ENTRE TOTAL, NS ETITES TOTAL,
REQUERIMIENTO Y 15 DiAS 16 Y 30 DiAS ATENDIDOS PQRSD
PETICION 34 31 65 106 93
QUEJA 2 3 5 6 7
RECLAMO 3 0 4 9 11
SUGERENCIA 0 1 0 2 1
DENUNCIA 2 0 2 2 4
PREGUNTA 0 0 0 0 0
CONSULTA 0 0 0 0 0
INFORMACION 0 0 0 0 0
TOTAL 41 35 76 125 116

Fuente: Sistema de informacién Isvimed (SIFI)

Sede Principal ISVIMED

NIT 900.014.480-8

©®Calle 47D N° 75 - 240 / Cédigo Postal 050034
®(574) 430 4310 Medellin - Colombia



N, )
L

Alcaldia de Medellin

ISVIMED

Instituto Social de Vivienda
y Habitat de Medellin

llustracion de PQRSD de acuerdo al tipo de requerimiento (enero)

TIPO DE REQUERIMIENTO
[

3%
10% _

DENUNCIA
PETICION

m QUEJA

m RECLAMO

SUGERENCIA

Fuente: Sistema de informacion Isvimed (SIFI)
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llustracion cantidad de PQRSD de acuerdo al tipo de requerimiento
(Enero)

PQRSD ENERO 2021
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11
224 | 23547 3,46 m PENDIENTES.

TOTAL PQRSD.

Fuente: Sistema de informacion Isvimed (SIFI)
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Conclusiones finales

e Con la informacién anterior, se evidencia que para el mes de agosto se
logré obtener un cumplimento en las respuestas de PQRSD del 80%.

e Es importante resaltar que, para dicho mes no se tuvieron en cuenta las
PQRSD los meses anteriores y las cuales fueron cerradas en el presente
mes.

e Todas las PQRSD que ingresaron al Instituto se les realizdé su respectivo
tramite, a ninguna se le nego el acceso a la informacion, quedan pendiente
por asignar dependencia, ochenta y una peticién, dado que estan no es
clara y no se ha logrado contactar con los peticionarios por falta de
informacion al momento de ingresar la peticion.

e Es importante resaltar, el compromiso que cada subdireccion ha tenido
frente al cumplimiento de los tiempos de respuesta de las diferentes
PQRSD que ingresan al Instituto, lo cual se refleja en los resultados del
indicador.

e La fuente de informacion para la elaboracién de este informe, corresponde
al SIFl (Sistema de Informacion Isvimed), médulo de PQRSD vy la gestion
del cierre de cada peticion, queja, reclamos, sugerencia y denuncia,
corresponde a lo registrado en el sistema.

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Leidy Lorena Patifio Soto Marcela Joya — Jefatura de Marcela Joya — Jefatura de
Contratista PQRSD comunicaciones comunicaciones
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