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INTRODUCCION

El Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 [Estatuto Anticorrupcién] establecio claramente en
toda Entidad Publica: “la existencia de por lo menos una [1] dependencia® encargada de
recibir, tramitar y resolver las quejas y reclamos formuladas por los ciudadanos, y que se
relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad.

La Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con
las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe
semestral sobre el particular (...)".

Ademas, observando los preceptos legales preceptuados en la Ley 1755 de 2015? y el
Decreto 1166 de 20163 La Direccion de Control Interno del Instituto Tecnoldgico
Metropolitano -ITM- realizo seguimiento a las gestiones adelantadas por la Secretaria
Generaly demas dependencias relacionadas con el tema, durante el primer [I] semestre

de 2021, respecto a la atenciéon de las peticiones recibidas.

Ley —— | Decreto
«1755de 2015 = *1166de 2016

Y

Fuente: Elaboracion propia ITM 2021.

Para dar cumplimiento alo anterior, el &rea de Auditoria Interna*tomdé como fuente de
informacion: El Sistema de Informacion Institucional “Gestion Positiva - G+” vy el

aplicativo de “PQRS”, dispuesto en la pagina web Institucional.

1 Secretaria General para el caso del ITM.

2 Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”.

3 Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia
del Derecho, relacionado con la presentacién, tratamiento y radicacién de las peticiones presentadas verbalmente”.

4 Direccion Control Interno.
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DESARROLLO

1 OBIJETIVO GENERAL

Evaluar la gestion a la respuesta oportuna a los Derechos de Peticion recibidos en el
Instituto Tecnoldégico Metropolitano -ITM-,

2 ALCANCE

Aplica parael periodo: 01-01-2021 al 30-06-2021.

3 MARCO LEGAL Y ANTECEDENTES

La Constitucion Politica de Colombia, ensus articulos 2, 123, 209 y 270, senala

que la finalidad de la Funcién Publica es el servicio a la comunidad, y uno de los fines
del Estado es garantizar la efectividad de los derechos y deberes de los ciudadanos,
ademas, facilitar la participacion de estos en los asuntos publicos, lo que entre otros, se
debe materializar en tener la posibilidad de acceder a la informacién y servicios que le

permitan ejercer estas potestades dentro del Estado Social de Derecho.

La Ley 1755de 2015, establece que toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas verbales o escritas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener resoluciéon completa y de fondo sobre las mismas. Toda actuacion
que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del Derecho de

Peticion consagrado en el inciso superior del Articulo 23 de la Carta Magna, sinque
sea necesario invocarlo. Respecto a este, la jurisprudencia de la Corte Constitucional, en
Sentencia T-377 de 2000, establecid los siguientes pardmetros:

a) El derecho de peticidon es fundamental y determinante para la efectividad de los
mecanismos de la Democracia Participativa. Ademas, porque mediante él se

garantizan otros derechos constitucionales, como el de acceso a la informacion, a la
participacion politicay ala libertad de expresion.
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b) Elnucleo esencial del derecho de peticion reside en la resolucion prontay oportuna
de la cuestion, pues de nada serviria la posibilidad de dirigirse a la autoridad si ésta no
resuelve o se reserva para si el sentido de lo decidido.

c) Larespuestadebe cumplir conestos requisitos: 1. Oportunidad. 2. Debe resolver
de fondo, en forma clara, precisa y de manera congruente con lo solicitado. 3. La
respuesta debe ser puesta en conocimiento del peticionario. Si no cumple con estos
requisitos se incurre en una vulneracion del derecho constitucional fundamental de
Peticion.

d) Estederecho, porreglageneral,se aplicaa Entidades Estatales, estoes, aquienes

ejercen autoridad. Pero, la Constitucion lo extendio a las organizaciones privadas cuando
laley asi lo determine.

e) Lafiguradel silencio administrativo® no liberaala administracion de la obligacion

de resolver oportunamente la peticidn, pues su objeto es distinto. Este es la prueba
incontrovertible de que se ha violado el derecho de peticion.

= onstitucié —> L
}ﬂ[ onstitucion g eyes =| Decreto
= -Politicade 1991. -1437de 2011.
-Sentencia T-377/2000. v -1755de 2015. -491de 2020,
llustracién 1. Marco Normativo.
4 DEFINICIONES
Queja

Inconformidad respetuosa del usuario con el producto y/o
servicio recibido o con el método empleado. Debe
responderse.

R\ Peticion
==|| Accion de pedir o solicitar algo a %
==|| nivel institucional. I I

Reclamo .
o==|| Sugerencia

Inconformidad respeutosa 0= QE‘\@

del usuario. considera o==|| Propuesta de un usuario Traslado a la autoridad
U \imiénto se debe 0 =]| para el mejoramiento de competente por comsion
respor?der y solﬁcionar los servicios. de falta o delito.

o

Denuncia

llustracién 2. Definiciones PQRSD.

> Silencio Administrativo: Es Desestimacion tacita de una peticion o recurso por el mero vencimiento del plazo que la Administracion
publica tiene para resolver.
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5 PLAN DE TRABAJO

La Direcciéon de Control Interno, reviso los Derechos de Peticién recibidos vy

registrados dentro del periodo objeto de evaluacion [enero - junio] de la vigencia
2021, en el Mddulo  “Control Derechos de Peticion” del Sistema de Informacion
Institucional “Gestion Positiva -G+” vy en el aplicativo PQRS de la pagina Web
Institucional; los tiempos de respuesta® vy la calidad de estas. Frente a lo anterior, y una
vez evaluada la documentacion, se presentan los siguientes resultados:

6 RESULTADOS ATENCION PQRSD

6.1. Durante el periodo analizado fueron recibidos en el Instituto Tecnologico

Metropolitano -ITM-, un total de veintitrés [23] Derechos de Peticion, distribuidos por
mes, asi:

DERECHOS PETICION SEMESTRE | 2021

feb-21;8

mar-21; 6

ene-21;3

llustracién 3. Cantidad PQRS/Mes - Fuente: Sistema G+.

jun-21;3

abr-21;2

PQRS

6.2. Durante el primer semestre del ano, la mayor concentracion de peticiones se
evidencié en febrero, donde se recibieron ocho [8] peticiones, equivalentes a un
34.78%, frente al total, seguido de marzo donde se recibieron seis [6] peticiones, es
decir 26.08%, en enero y junio se recibieron tres [3] peticiones por mes, equivalente a
un 13.04%, para cada uno, en abril se recibieron dos [2], equivalentes al 8.69%, vy en
mayo se recibié un [1] derecho de peticion, lo que significa un 4.34%.

6 Articulo 14, Ley 1755 de 2015.
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Nota: El sistema utiliza el siguiente consecutivo para la radicacion: CE20211000.
6.3. De acuerdo con la informacion contenida en el Mddulo “Control Derechos de
Peticion” del Sistema de Informacion Institucional “G+", por dependencias, se recibieron:

PQRS SEMESTRE | 2021 - DEPENDENCIAS

Rectoria; 9

Unidad
Estratégicade

Negocios; 4 Oficinade
Asesoria
Juridica; 3 Secretarfa Vicerectorfa
General; 2 Oficinade  Administrativay Departamento Otras Dependencias; 2
Posgrados; 1 Financiera;1  dePersonal; 1
PQRS

llustracién 4. PQRS Semestre | 2021 - Dependencias.
6.4. En el periodo de seguimiento 01-01-2021 al 30-06-2021, a los veintitrés [23]
Derechos de Peticion recibidos, se les dio respuesta dentro de los términos de ley.

6.5. Eltiempo promedio de respuesta a los Derechos de Peticion recibidos en el ITM,
es de ocho [8] dias habiles, encontrandose repuestas generadas entre uno [1] vy
veintiséis [26] dias.

PROMEDIO SEMESTRE | 2021

e Dias
12
9 9
7 /
5
enhe-21 feb-21 mar-21 abr-21 may-21 jun-21

llustracién 5. Tiempo mensual promedio de respuesta.

6.6. Adicional a los Derechos de Peticidon radicados en el Sistema de Informacién
“‘Gestion Positiva - G+”; a través del aplicativo “PQRS”, dispuesto en la pagina web
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institucional, se recibieron doscientas dieciocho [218] PQRS; de las cuales ciento

veintiséis [126] fueron quejas, ochentay dos [82] reclamos y diez [10] sugerencias.

PQRS SEMESTRE | 2021

B Queja Reclamo W Sugerencia

126
82

10

Queja Reclamo Sugerencia

llustracién 6. NUumero de PQRS recibidas 2021 - 1.

6.7. Una vez realizado el analisis y la respectiva recategorizacion’ por parte de la
Secretaria General, se concluyd que de las doscientas dieciocho [218] PQRS recibidas,
se presentaron: cincuenta y seis [56] quejas, noventa y cinco [95] reclamos, seis [6]
sugerencias y cincuenta y tres [53] solicitudes de informacion, para un total de
doscientas diez [210] peticiones. Las ocho [8] restantes, no se tienen en cuenta para el

analisis de datos, por tratarse de PQRS registradas por un usuario en multiples
oportunidades o por versar sobre el mismo tema.

PQRS SEMESTRE | 2021

B Quejas Reclamos  mSugerencias B Solicitudes de informacion
95
56 53
6
—
Quejas Reclamos Sugerencias Solicitudes de
informacion

llustracién 7. PQRS recibidas 2021-1 - Recategorizacion.

7 https://www.itm.edu.co/wp-content/uploads/2021/08/Informe-PQRSD-2021-1.pdf
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De las doscientas diez [210] PQRS recibidas dentro del periodo objeto de evaluacion,
doscientas ocho [208] fueron atendidas dentro del término legal. Dos [2] se atendieron
por fuera de los términos.8

6.8. Deconformidad conel Articulo 5 del Decreto 491 del 28 de marzo de 2020 “Por
el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencién y la prestacion de los
servicios por parte de las autoridades publicas vy los particulares que cumplan funciones
publicasy se toman medidas para la proteccién laboral y de los contratistas de prestacion
de servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econdmica,
Social y Ecolégica”, se ampliaron los términos para atender |as peticiones, as:

“‘Salvo norma especial toda peticion deberd resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes
a su recepcion. Estard sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

(i) Las peticiones de documentos y de informacion deberdn resolverse dentro de los veinte
(20) dias siguientes a su recepcion.

(ii) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion
con las materias a su cargo deberdn resolverse dentro de los treinta y cinco [35] dias siguientes
a su recepcion.”

7 CONCLUSIONES

7.1. Evaluada la gestion a la respuesta oportuna y de fondo de los Derechos de
Peticion recibidos durante el primer semestre de 20271 en el ITM, a través del Médulo
‘Control Derechos de Peticion” del Sistema de Informacién Institucional “G+”, se
observé que en el 100% de los casos, se generaron repuestas oportunas y de fondo vy la
atencion se prestd de acuerdo con las normas legales vigentes por parte de los
responsables.

7.2. Conrespecto alas Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias recibidas a través
del aplicativo “PQRS” de la pagina web institucional, se observd que en el 99% de los
casos, se les dio respuesta dentro del término legal.

8 RECOMENDACIONES

8.1. Seinstaalos procesos a continuar dando estricto cumplimiento a los diferentes
términos legales, de conformidad con lo preceptuado enel Articulo 14 delaley 1755 de

81D 17474y 17475.
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2015vyel Decreto 491 de 2020 enel marco del Estado de Emergencia Econdmica, Social
y Ecologica.

8.2. Generar,entodos los casos, las respuestas alos Derechos de Peticion a través del
Mdédulo “Control Derechos de Peticién” del Sistema de Informacion Institucional
“‘Gestion Positiva -G+,

8.3. De conformidad con el Articulo 31 de la Ley 1755 de 2015 vy 156 del Decreto

2106 de 2019, se recomienda dar traslado del presente informe a la Vicerrectoria
General paralo de su competencia.

Atentamente,

Original firmado
Juan Guillermo Soto Marin
Director Operativo Control Interno

Elaborado por:  Diego Armando Gonzélez Vargas, Profesional Universitario - Abogado, Direccién Control Interno.
Revisado por: Juan Guillermo Soto Marin, Director Operativo Control Interno.
Aprobado por:  Juan Guillermo Soto Marin, Director Operativo Control Interno.
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