ﬁ’f UNIDAD PARA LAS VICTIMAS
b

Cddigo: 150.19.15-10

PROCESO EVALUACION INDEPENDIENTE | Versién: 05

ELABORACION DE INFORMES INTERNOS, | Fecha: 28/10/2022
EXTERNOS POR REQUERIMIENTO LEGAL Y _
OTROS INFORMES Paginas

| FECHA DE EMISION DEL INFORME | Dia: | 15 | Mes: | 1 [ Afio: | 23

Numero de Informe

1/2

Nombre del Seguimiento

Informe de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes tramitados por
la UARIV en los meses de julio a diciembre de 2022.

Objetivo del Seguimiento

Informar respecto del nimero de solicitudes recibidas, solicitudes que fueron
trasladadas a otra institucion, el tiempo de respuesta a cada solicitud y el
namero de solicitudes en las que se nego6 el acceso a la informacién entre los
meses de julio a diciembre de 2022.

Lo anterior con el proposito de redefinir las fechas de corte semestrales del
informe, las cuales sean coincidentes con la anualidad fiscal y de gestion.

Alcance del Seguimiento

Informar el tramite realizado por el Unidad de Atencién y Reparacioén Integral a
la Victimas a las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes en los
meses de julio a diciembre de 2022. Inicia con la recepcién de los datos y
concluye con la oficializacion del informe final

Normatividad

Resolucién No. 3564 del 31 de diciembre de 2015 expedida por el Ministerio
de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, anexo 1:

10. Informe de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de acceso
a la informacion: El sujeto obligado debe publicar un informe de todas las
peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de acceso a la
informacion recibidas y los tiempos de respuesta relacionados, junto con un
andlisis resumido de este mismo tema. El sujeto obligado debe definir la
periodicidad de publicaciéon de este informe e indicarla en su esquema de
publicacién de informacion.

Especificamente respecto de las solicitudes de acceso a informacién publica,
el informe debe discriminar la siguiente informacién minima:

a. El nimero de solicitudes recibidas.

b. El nimero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucién.

c. Eltiempo de respuesta cada solicitud.

d. El nimero de solicitudes en las que se negé el acceso a la informacién.

Los sujetos obligados de la Ley 1712 de 2014, que también son sujetos de la
Ley 190 de 1995, podran incluir los informes de solicitudes a la informacion a
gue se refiere el presente articulo, en los informes de que trata el articulo 54
de la Ley 190 de 1995.

Articulo 23 de la Constitucion Nacional, Titulo Il de la Ley 1437 de 2011y Ley
1755 de 2015
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A. ANALISIS Y OBSERVACIONES.

De acuerdo con lo establecido y atendiendo lo dictado en la Resolucion No. 3564 del 31 de
diciembre de 2015 expedida por el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, la Oficina de Control Interno informa la gestion realizada a cargo de la oficina
de Servicio al Ciudadano de la UARIV para atender las peticiones, quejas, reclamos, denuncias
y solicitudes tramitadas en los meses de julio a diciembre de 2022, de acuerdo a la informacion
suministrada por el Grupo de Atencion al Ciudadano y la Subdireccion de Asistencia y Ayuda
Humanitaria, fuentes oficiales de la entidad en materia de PQRS. La informacion fue solicitada
el 31 de diciembre de 2022 y entregada mediante correo electrénico institucional. Para el
periodo de julio 1 a diciembre 31 de 2022, de la informacion (tabla No.1) se detallan las cifras
reportadas y el porcentaje de participacion que le corresponde para cada uno de los items
solicitados asi:

Durante el periodo julio 1 a diciembre 31 de 2022 se recibieron 262.496 solicitudes que
representan el 100% de las peticiones, quejas y reclamos a las que se le dio tramite durante
el periodo de analisis, 2.156(0.82% del total) corresponden a aquellas solicitudes trasladadas
a otra institucion, 740(0,0028%) a las que se le negd informacion en virtud de la aplicacion
del marco normativo de proteccion de orden legal de la informacién, situacidon que se muestra
y se puede evidenciar en la informacién reportada por el area de servicio al ciudadano y que
radicaron la Victimas en la entidad por cada uno de los medios que ofrece la organizacién con
el Unico propdsito de que se les suministre la orientacién pertinente y el en tiempo que
corresponde

En la Tabla No.1 se detalla la informacién recibida por el Grupo de Servicio al Ciudadano de la
Unidad, para el analisis respectivo del presente informe.

ITEM jul-22 |ago-22| sep-22 oct-22 nov-22 dic-22 TOTAL
Nimerode| 49239 | 56.282| 48.913 20.806 44.734 33.522 262.496
solicitudes
recibidas 18,76% |[21,44% | 18,63% 11,35% 17,04% 12,77% 100%
Numero de
solicitudes 331 253 60 459 745 308 2.156
que fueron
trasladadas
aotra 15,35% |[11,73% | 2,78% 21,29% 34,55% 14,29% 0,82%
institucion
Tiempo de
respuesta a| 24,43 22,08 21,93 33,20 33,20 32,82 27,9
cada
Numerode| 1,3 151 33 96 154 163 740
solicitudes
enlasque | 19,32% |20,41% | 4,46% 12,97% 20,81% 22,03% 0,28%
se negd el ) ) ) ) ) )
acceso ala| 0.290% [0,268% | 0,067% 0,322% 0,344% 0,486% 1,78%

Tabla No. 1

El tiempo de respuesta al nimero de solicitudes recibidas en la UARIV durante el periodo se
encuentra en un promedio de 27,9 dias presentando un incremento del 273,52%, ocasionando
inconvenientes de incumplimiento para la organizacidon por parte de los usuarios de esta
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informacién. Situacidon que se evidencia teniendo en cuenta que para el segundo semestre
del afio 2021 se recibieron 360.328 solicitudes a las que se les dio el tramite correspondiente
y dentro de los tiempos establecidos de acuerdo con la jurisprudencia dictada y vigente en la
actualidad. El tiempo de respuesta al nimero de solicitudes recibidas en la UARIV durante el
segundo semestre del afio 2021 donde el promedio de respuesta correspondié 10.2 dias.
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SOLICITUDES RECIBIDAS JUL-DIC-2022

Mes Cantidad %

Julio 49.239 18,76%
Agosto 56.282 21,44%
Septiembre| 48.913 18,63%
Octubre 29.806 11,35%
Noviembre 44.734 17,04%
Diciembre 33.522 12,77%

Total 262.496 100%

Tabla No. 2

SOLICITUDES RECIBIDAS JUL-DIC - 2022
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Grafica No. 1

Se evidencia en la informacion detallada del periodo en andlisis, referenciadas en la Tabla
No.2 y Grafica No.1 que durante los meses de agosto y octubre respectivamente, se recibieron
el mayor y menor nimero de PQRS radicadas para dar respuesta a las victimas.

SOLICITUDES TRASLADAS JUL-DIC-2022

Mes Cantadad T
Julio =1 15,35 %
SAgosto 2532 11,7=Z%
Sepbbembre &0 2,78 Y
Octu bre 459 Z1,29%
Mowiem bre a5 24,55 %
Diciembreae IO0s 14,29 %

Total 2.1 56 A OO

Tabla No. 3
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Grafica No. 2

Se evidencia en la informacién detallada del periodo en anélisis y referenciadas en la Tabla
No.3 y Grafica No.2 que durante los meses de noviembre y septiembre respectivamente se
trasladaron el mayor y menor nimero de PQRS a otras dependencias.

TIEMPO DE RESPUESTA JUL-DIC-2022

Mes Cantidad Cantidad %o
Julio 49,239 24,43 88,4%
Agosto 56.282 22,08 79,3%
Septiembre 48.913 21,93 79,3%
Octubre 29.806 31,43 113,7%
Noviembre 44,734 33,20 120,1%
Diciembre 33.522 32,82 118,7%
Total 262.496 27,65 100%

Tabla No. 4

TIEMPO DE RESPUESTA JUL-DIC - 2022
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Grafica No. 3

Se evidencia en la informacion detallada del periodo en analisis y referenciadas en la Tabla
No.4 y Grafica No.3 que, durante los meses de octubre, diciembre, noviembre el tiempo de
respuesta de las de PQRS se incrementd y durante los meses de septiembre, agosto y julio
este tiempo de respuesta disminuye.
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La anterior observacion se presenta teniendo en cuenta la informacidn suministrada por el
area de Servicio al Ciudadano de la Unidad, a pesar que para el cuarto trimestre (octubre a
diciembre) del periodo en anélisis, las cantidades de PQRS radicadas para dar tramite de
respuesta dentro de los tiempos establecidos y comparadas con el tercer trimestre (julio a
septiembre) disminuyen en un 30%, situacidén que se evidencia con las cifras suministradas
en cada uno de los meses de los trimestres tomados con referencia.

CONFIDENCIALIDAD JUL-DIC-2022

Mes Cantudad %Yo
Julio 143 19,3 2%
Agosto 151 20,41 %Y
Septembre 33 = o
Octubre =1 = 12,97%
MNowviem bre 154 20,81%
Diciembre 1532 22,03%

Total Fa40 100 %o
Tabla No. 5

CONFIDENCIALIDAD JUL-DIC - 2022
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Gréafica No. 4

Se evidencia en la informacion detallada del periodo en analisis y referenciadas en la Tabla
No.5 y Grafica No.4 que, durante los meses de julio, agosto, noviembre, diciembre, se
presentd el mayor nimero de confidencialidad y en incremento de las PQRS y para los meses
de octubre y septiembre esta restriccion disminuye.

En la Tabla No.6 se detalla la informacion recibida por el Grupo de Servicio al Ciudadano de la
Unidad, informando las cantidades y porcentajes de participacién para la OCI en cada uno de
los meses del ano 2022, para el andlisis requerido solamente tomaremos la informacién que
corresponde al segundo semestre del 2022 bajo los siguientes parametros:

e Informacidén por Solicitudes de Canal Presencial y Telefénico.
e Informacién por Solicitudes de Canal Presencial y Telefénico PQR.
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TOTAL
MES TOTAL SOLICITUDES -I;:[.,ﬂ.Ln.ﬁl.-LEFBRLEIEgIIéEﬁEE . TOTAL SOLICITUDES SOLICITUDES .
CAMNAL PRESEMCIAL POR CANAL TELEFOMNMICOD CAMNMAL TELEFONICDO
E i S5W1 . .&91 s 0, 10% s 1.0 =51 [ER .
ol o ey &850 FI9 1.142k 0,19%. EH.SF3 Faa 0O
Man o FIE.510 1.403 0,249 % Hr.SEg Fia 0,07 %
Sl S35 .651 L LFF 0,15% F35.690 S0 0,07 %
Mawy s L2091 585 1.272 0,2 % o4 D40 &M 0,0
Jurmes sEFrr.aeril 1.4 28 0,249 % 88 F.890 4 B 0,05 %
Jualics S10.882 1.3582 0,22 %, FEE. LS 5OE 0,08
P w1011 1.7 0,25 %, PR LT 1.5 0,17 %
=yl ol e Fl13. 78BS £.131 0, 20%, PrELPR VLT 1.103 0,12%:
[&1Z BT £ 4 [F e - 1.913 0,2 HE i l1ul 1.030 0, 12%
M ovmomilzee adr S0x 1.923 0, 31% D10.453% 1.0 3 0,12%
D e vl S&d 505 1.568 0,25 XA ] 0,00

5.200.761

Tabla No. 6

En la Tabla No.7, Grafica No.5 la informacion se analiza por solicitudes recibidas por canales
de atencidn presencial y telefénica, las cantidades y porcentajes de participacion se evidencian
y detallan en cada uno de los meses del periodo analizado (julio-diciembre-2022). El analisis
respectivo del presente informe es el resultado de la clasificacion de la informacién recibida
por la OCI para presentarla a la Direccién General de la Unidad.

TOTAL SOLICITUDES

TOTAL SOLICITUDES CANAL PRESENCIAL Y O

TOTAL SOLICITUDES

MES CTY o

CANAL PRESENCIAL CANAL TELEFONICO

TELEFDNICO
Julio 510,882 15,83% 778.108 14,72% 1.288.990 15,159%
Agosto 691.011 17,908%0 B92.901 16,90%0 1.583.912 17,32%
Segiambre 713.785 18,49% 535,959 17,759% 1.653. 744 18, 08%
Octubre 657.254 17,03% 883.153 16,71% 1.540.587 16,85%
Noviembre 622.503 16,13% 910.453 17 ,23% 1.532.956 16, 76%
Diciemire 564.595 14,63% B80.248 16,66%0 1.444.841 15,80%
TOTAL 2.860.170 100% 5.284.860 100 %o 9.145.0320 1 0D %
Tabla No. 7
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Grafica No. 5

Se evidencia en la informacion detallada del periodo en analisis y referenciadas en la Tabla
No.7 y Grafica No.5 para los canales presencial y telefonico en el mes de septiembre se radico
el mayor nimero de solicitudes y para los meses de julio y diciembre se presentd el menor
numero de solicitudes.
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TOTAL SOLICITUDES TOTAL SOLICITUDES
MES CANAL PRESENCIAL L)) CANAL TELEFONICO O
POQR
Julio 1.352 12,76% 598 9,84 %
Agosto 1.708 16,12% 1.504 24,75%
Septiembre 2.131 20,12% 1.103 18,15%
Octubre 1.914 18,07% 1.020 16,95%
Noviembre 1.924 18,16% 1.063 17,49%
Diciembre 1.565 14,77% 779 12,82%
TOTAL 10.594 100% 6.077 100%
Tabla No. 8

SOLICITUDES PQR POR CANAL JUL-DIC -2022
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Grafica No. 6

1.000

Se evidencia en la informacién detallada del periodo en anélisis y referenciadas en la Tabla
No.8 y Grafica No.6 que para los canales presencial y telefénico en el mes de agosto y
septiembre respectivamente se radico el mayor nimero de solicitudes y para los meses de
julio y diciembre se presentd el menor numero de solicitudes con respecto a las PQRS
presentadas por la comunidad solicitando orientacion y aclaracion a sus inquietudes.

En la Tabla No.9 se detalla la informacidn recibida por la Direcciéon de Asistencia, Atencion y
Ayuda Humanitaria de la Unidad, donde se reciben solicitudes que requieren de la orientacion
y soporte de otras organizaciones e instituciones del estado que, son quienes ofrecen y
colaboran con la Unidad para dar atencidén de caracter puntual y especifico de acuerdo a la
necesidad, las cantidades se evidencian y detallan en cada uno de los meses de la informacion
suministrada por la SAAH a la OCI corresponde de enero a diciembre de 2022. Estos ultimos
tienen respuesta inmediata en la mayoria de los casos, salvo que el tema sea escalado, lo que
implica la atencién a la solicitud
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TOTAL CASDS SOLICITADOS Toikal Talal

R TA P TTTUCIONAL Y IVEINDS, 21100 | 2290 | 2204% 12244 | 1R | 150 16148 17y Vi B0S 1290 TOLEEY p =] 3888 | 193.938
CFERTA P TITUCIONAL- R ECLIERE
AOCEST & PROGRAMAS FEGIULARES. DE -3 B3 ] 430 631 7T -] 799 a8 838 b TEE 40TF 7.383
AL IENTACION - ICEF

CFERTA NG TN AL B ECLIERE
DEFFR SITLSCIER ME [T

3 = 2. 104 T 1.4 B 4 1-=01 1T L&eg 13161 [ R L] T.R84 LR L

EDUCATION ES FECIAL FCR E e53 e 209 190 139 £ 126 212 167 130 vl 800 1.058
DESCARACIDAD & EDUCROION BA5 104 =
MEDLA (G TANG ROM INDIOERS]

OFER TA IS TIN5 0L TA
DOOMENTD OE DENTERD

CEERTA P TITA A, MENCR

R ECUIERE ACEES O PROGRAMA A5 1541 | e | onrre 747 Loi | e e | oLoes 1077 672 ] a2 s807 | 12196
E

P} Zro DES 210 148 123 X 128 133 131

&

45 633 198

1% 290 205 L1 33 = 4 43 m 187 13 9 492 L3y

ACCESG A PROGRAMA P ENES BN b s &1 a3 290 e ki ] 380 =i 1846 138 @1 1387 3.044
AR

OFER T NS TITUCKONAL-MAaDR E
GESTANTE Q) LALTANTE FECLITERE - B3 9 X = 7 3 A3 41 = = at) L] 4
AR ALIMENTSR 100« ICEE
OFERTA BETITUCIORAL-REQUIERE
AFILLATEON A S8 UG -A80CESD &
SERVICID DE RECLPERATION [OE LA T 83 S0 470 432 473 455 383 <05 350 348 263 24T &.323
SALD POR, ENFERMEDSD CRONICAD
TERMIMAL

OFERTA BETITUCIOMNAL- R ECLIERE

R Ca = Ca

BESFICA IO Pl i
CFER A, TS TTTUEC I - DR DENTSCI O
Pl CLULE DA JLKE [TECA

Total general 27.673 10.200 IB830 15770 21092 193721 7 31493 11.434 16,670 12050 11836 106.650 240.406

Tabla No. 9
Para el analisis requerido solamente tomaremos la informacién que corresponde al segundo
semestre del 2022 reportado en la Tabla No 10, teniendo en cuenta la clase de solicitud y que
entidades del estado atienden las necesidades de los ciudadanos, que por intermedio de la
Unidad de Victimas presentan de forma verbal o escrita presentan esta clase de requerimiento.
El andlisis respectivo del presente informe es el resultado de la clasificacion de la informacion
recibida por la OCI para presentarla a la Direccion General de la Unidad.

TOTAL CASOS SOLICITADOS JuL AGO SEP ocT NOV DIC Total
OFERTA INSTITU CIOMNAL-VIVIENDA 16.145 17.742 16.909 12.935 10.682 9.252 B83.668
OFERT A INSTITUCIONAL-REQUIERE ACCESD A 255 755 g2E 838 755 765 2075

PROGRAMAS REGULARES DE ALIMENTACION - ICEF

OFERTA INSTITUCIOMNAL-REQUIERE DEFINIR
SITUACION MILITAR 1.401 1.552 1.462 1.161 1.002 =2=1 7.264

OFERTA INSTITUCIOMNAL- REQUIERE ACCESD
MENDR - ADULTO - EDUCACION ESPECIAL POR 300
DISCAPACIDAD A EDUCACION BASICA - MEDLA B8 128 21z 187 130 77
{GITAND ROM- INDIGEN A)

OFERT A INSTITUCIONAL-SOLICTTA DOCUMENTOD

DE IDENTIDAD 151 128 123 121 63 45 653
OFERTA INSTITUCIONAL-MENOR REQUIERE

ACCESO PROGRAMA MAS FAMILIAS EN ACCION 1.032 1.085 1.077 672 499 442 4.807
OFERTA INSTITUCIOMNAL-REQUIERE ASISTENCIA

FUNERARIA 24 43 70 187 159 E] 492
OFERTA INSTITUCIONAL-REQUIERE ACCESD A

CROGRAMA JOVENES EN ACCION 310 380 282 186 138 51 1.387
OFERTA INSTITUCIONAL-MADRE GESTANTE O

LACTANTE REQUIERE APDYD ALIMENT ARIOD - TICEF 43 43 41 32 2z 20 203

OFERTA INSTITUCIONAL-REQUIERE AFILIACION A

SALUD -ACCESD A SERVICIO DE RECUPERACION

DE LA SALUD POR ENFERMEDAD CRONICA O 483 583 408 330 348 263 2421
TERMINMAL

OFERTA INSTITUCIONAL-REQUIERE g 5 4 11 5 4 39

REUNIFICACION FAMILIAR
TOTAL GENERAL 20.567 22.492 21.424 16.670 13.850 11.656 106.659

TOTAL % PARTICIPACION 19,28% 21,09% 20,09% 15,63% 12,99% 10,93% 100%
Tabla No.10
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La Subdirecciéon de Asistencia y Ayuda Humanitaria de julio a diciembre del 2022, efectud el
traslado de 106.659 solicitudes requeridos por los ciudadanos, que por intermedio de la Unidad
de Victimas que presentan de forma verbal o escrita esta clase de requerimiento.

TRASLADOS SAAH JUL-DIC -2022

25.000 22.402
21.424

20.000
16. ﬁ?l]

15.000 13858
11.656

20.567
10.000
5.000
19 28% 21,09% 20,09% 15 63 % 12,99% 10,93 %
i}
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Grafica No. 7

Se detalla en la Grafica No.7 del presente informe, se evidencia que para el mes de agosto y
diciembre se presentaron el mayor y menor traslado de solicitudes a otras entidades que
requirieron de soporte y orientacion por fura de la Unidad.

B. CONCLUSIONES Y/O RECOMENDACIONES.

Revisados los informes suministrados por el Grupo de Atencion al Ciudadano y que
corresponden a los meses de julio 1 a diciembre 31 de 2022, la Oficina de Control Interno
toma como referencia esta informacidn que se evidencia en la tabla No. 1.

Ella se analiza por trimestre (julio a septiembre y octubre a diciembre de 2022) y de la cual
se tienen siguientes consideraciones:

a) El total radicado para el segundo semestre de 2022 es de 262.496 solicitudes esta
informacién que se evidencia en la tabla No.2. Durante el tercer trimestre el nimero
de solicitudes recibidas es de 154.434, lo que representa un 58.33% del total de las
solicitudes que se radicadas. Para el cuarto trimestre se recibieron 108.062 peticiones
que representan el 41.17% del total. Se evidencia que para el cuarto trimestre se
radicaron 46.372 solicitudes menos en relacion con el tercer trimestre, lo que implica
una disminucién del 30.03%.

a) Se evidencia en general que la tendencia en la informacidon suministrada para las
solicitudes recibidas, solicitudes trasladas y confidencialidad, es asi como para el caso
en particular y que analizaremos, para las solicitudes recibidas en el segundo semestre
en general es de disminucion, ya que teniendo en cuenta que para el mes de diciembre
se radicaron 33.522 solicitudes, que comparado con los meses anteriores del mismo
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b)

c)

d)

e)

a)

periodo se evidencian disminuciones importantes en cada uno de ellos, lo que da como
resultado que comparando el mes diciembre con julio (49.239) del periodo en analisis
se radicaron 33.522 solicitudes menos que representan el 31.92%

En el segundo semestre de 2022 se da traslado por competencia a otras entidades a un
total de 2.156 solicitudes. En la Tabla No.3 para el tercer trimestre se remitieron 644
solicitudes equivalentes al 29.87% vy en el cuarto trimestre se remiten 1.512 que
representan el 70.13%. Se evidencia un incremento de 868 solicitudes (57.40%) en el
segundo trimestre en relacion con el primer trimestre para los traslados por
competencia.

El total radicado para el segundo semestre de 2022 es de 262.496 solicitudes esta
informacidn que se evidencia en la tabla No.4, durante el mes de agosto se dio
respuesta al mayor nimero de PQR’S que corresponde a 56.282 (79.80%) solicitudes
con un promedio de 22.08 dias y para el mes de octubre se dio respuesta a
29.806(31.42%) menor niumero de PQR 'S solicitudes con un promedio de 26.75 dias
teniendo en cuenta que para este mes se evidencia una disminucion de 26.476(47.04%)
de las solicitudes radicadas.

Para el segundo semestre del 2022 el tiempo de respuesta para solicitudes recibidas y
teniendo en cuenta la informacién suministrada por la oficina del Grupo de Atencién al
Ciudadano siendo asi el promedio de respuesta de 27,65 dias habiles de respuesta
durante periodo de analisis; se evidencia un incremento durante el cuarto trimestre a
32.48 dias habiles de respuesta. Para el tercer trimestre de 2022 el tiempo de respuesta
para 154.434 (58.84%) solicitudes radicadas el promedio se incrementa a 22,81 dias,
para el cuarto trimestre de 2022 para 108.062(41.16%) solicitudes radicadas el tiempo
de respuesta promedio aumenta a 32.48 dias.

Para el segundo semestre de 2022 del total de solicitudes a 740 de ellas se les nego
informacién por confidencialidad. En la Tabla No.5 para el tercer trimestre fueron 327
solicitudes negadas las que representan un 44,18% del periodo y para el cuarto
trimestre fueron 413 solicitudes negadas que equivalen al 55,82% del periodo. Se
observa un incremento del 11,62% con 86 solicitudes durante el cuarto trimestre del
periodo analizado.

Analizada la informacidon suministrada por la Subdireccion de Asistencia y Atencion
Humanitaria; a través de los diferentes canales de comunicacion, corresponde al
segundo semestre de 2022 se radicaron 9.145.030 solicitudes, distribuidas asi:
3.860.160 (42,13%) se radicaron por canal presencial y 5.284.860 (57,67%) por canal
telefénico y virtual, 10.594 (0.116%) canal presencial PQR, 6.077 (0.066%). A partir
de estas cifras la Oficina de Control Interno tiene las siguientes consideraciones

Teniendo como universo las 9.145.030 solicitudes radicadas durante el segundo
semestre del 2.022 informacién tabla No.7, en el canal presencial se evidencia que se
recibieron durante el tercer trimestre 2.015.678 (52.22%) cuarto trimestre 1.844.492
(47,78%) solicitudes con una disminuciéon en 171.186 (1.868%) en relacién con el
tercer trimestre de solicitudes radicadas por el canal presencial. Durante el tercer
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trimestre por el canal telefénico fueron radicadas 2.610.968 (49.40%) solicitudes y
para el cuarto trimestre se radicaron 2.673.892 (50.60%) solicitudes, presentando un
incremento de 62.124 (0,687%) del periodo en analisis.

b) Las solicitudes por canales presencial y virtual para PQR durante el segundo semestre
del 2022 recibidas ascienden a 16.671 (0,182%) informacion tabla No.8, durante el
tercer trimestre 5.191(31,14%) cuarto trimestre 5.403(32.41%) solicitudes con un
incremento en 212 (2,01%) solicitudes en relacién con el tercer trimestre de solicitudes
radicadas por el canal presencial. Durante el tercer trimestre fueron radicadas 6.077
solicitudes que representan un 65.13% y en el cuarto trimestre fueron 3.205 (34.87%)
del periodo en analisis, presentando una disminucién para el cuarto trimestre de
2.872(18.01%) de solicitudes radicadas por el canal telefonico PQR.

c) Tomando la informacién de la Tabla No. 10, a 106.659 solicitudes se le dio trasladado
a otra entidad durante el segundo semestre de 2022, como lo informa el Grupo de
Atencién al Ciudadano. En el tercer trimestre a 64.483 (60,46%) solicitudes se dio
traslado a otra entidad, mientras que para el cuarto trimestre de 2022 el numero de
solicitudes trasladadas disminuyo a 42.176 (39,54%). Se observa una disminucién de
22.307 solicitudes radicadas para un 20.91% con; siendo el mes de diciembre el de
menor cantidad de traslados con 11.656 solicitudes.

d) Se evidencia en general que la tendencia en la informacidn suministrada para las
solicitudes de Ayuda y Atencion Humanitaria tiende a disminuir para el segundo
semestre de 2022 (Grafica No.7).

e) Se evidencia que la Oferta Institucional de Vivienda es el caso que mas tiene solicitudes
radicadas con un total de 83.668(78.44%) para el segqundo semestre de 2022, siendo
en el mes de agosto de 2022 con 17.643 solicitudes donde se evidencia la mayor
cantidad de atenciones durante el periodo de analisis.

La Oficina de Control Interno recomienda que se realice un analisis de las razones por las cuales en el
segundo semestre se presentan incrementos en los tiempos de respuesta a las PQRS, sobrepasando los
maximos limites legales permitidos, situacién que pone en riesgo a la entidad por el inicio de acciones
constitucionales y genera reprocesos administrativos. Al respecto ya la OCI, en auditoria al proceso de
servicio al ciudadano realizado en el primer semestre de la anualidad 2022 y publicada en la pagina web
institucional el 14 de junio de 2022. Se puede consultar en https://www.unidadvictimas.gov.co/es/informe-
final-de-auditoria-servicio-al-ciudadano-2022/73358 y que en lo permitente dice:

Debilidad en el incumplimiento a los términos para resolver las distintas modalidades de peticiones
prescritos en el articulo 15 de la Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el CPACA”, modificado
por el articulo 1 de la Ley 1755 del 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticion y se sustituye un titulo del CPACA”. Igualmente, con ocasion a la emergencia sanitaria
se amplia el término del derecho de peticién a través de la Decreto 491 de 2020 en su articulo 5
“Ampliacion de términos para atender las peticiones”. Ademas, desconociendo lo establecido en la
resolucién No. 236 del 05 de marzo de 2020 Funciones Servicio al Ciudadano numeral 16 “Generar
mecanismos de atencién oportuna y de calidad para las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
y denuncias presentadas por los ciudadanos, los cuales, deben estar plenamente acordados con
cada uno de los procesos de la Unidad” Igualmente, atendiendo lo dicho en el “MODELO


https://www.unidadvictimas.gov.co/es/informe-final-de-auditoria-servicio-al-ciudadano-2022/73358
https://www.unidadvictimas.gov.co/es/informe-final-de-auditoria-servicio-al-ciudadano-2022/73358
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INTEGRADO DE PLANEACION Y GESTION MIPG” Dimensién 3 Gestién con Valores para el
resultado hoja No. 78. El Equipo Auditor establece como potenciales causas la falta de
comunicacion y articulacién entre las areas involucradas en remitir los insumos necesarios y el
proceso de servicio al ciudadano en aras de responder dentro de los términos legales por cada una
de las PQRS allegadas a la Entidad. Si bien, desde el grupo de servicio al ciudadano se tienen
disefiados e implementados diferentes controles estratégicos para la oportuna respuesta por parte
de las areas misionales y/o responsables de brindar insumos a fin de continuar con el tramite, este
no es suficiente para que dentro del término legal se alleguen los insumos solicitados para una
oportuna respuesta a los solicitantes

APROBO CARLOS ARTURO ORDONEZ CASTRO

JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO

Proyecto: William A. Marquez Montero
Profesional Universitario
Oficina de Control Interno

ANEXOS

Anexo 1 Control de cambios

Version Fecha de Cambio Descripcion de la modificacion
1 04/08/2014 Creacion del formato.
Al revisar el formato se evidencia que
2 09/03/2015 la casilla fecha de informe esta
repetida.
3 02/08/2017 Se modifica formato y se adiciona

firma aprobacién del Jefe Oficina de
Control Interno.

4 30/04/2020 Se actualiza formato, se ajusta la
distribucion del texto en filas y
columnas, las fuentes y fecha de la
tabla control de cambios.

5 28/10/2022 Se actualiza el formato en pie de
pagina con los logos de certificacion



carlosarturo.ordonez
Sello
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asociados al sistema de gestion de
calidad 1SO 9001:2015, ambiental
ISO 14001:2015, seguridad y salud
en el trabajo ISO 45001:2018
seguridad de la informacion 1SO
27001:2013.






