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INTRODUCCION

El Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 [Estatuto Anticorrupcién] establecié 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 deberd 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 sefalado en la Ley 1755 de 20152 y el Decreto 1166 de
2016°, la Direccion de Control Interno del Instituto Tecnoldgico Metropolitano -ITM-
realizd seguimiento a las gestiones adelantadas por la Secretaria General y demas
dependencias relacionadas con el tema, durante el primer [I] semestre de 2022,
respecto a la atencion de las peticiones recibidas.

O Ley | Decreto
y *1755 de 2015 = | +1166 de 2016
v *1474 de 2011

Fuente: Elaboracion propia ITM 2022.

Para dar cumplimiento a lo anterior, el area de Auditoria Interna* tomod como fuente
de consulta: El Sistema de Informacion Institucional “Gestiéon Positiva - G+" vy el
aplicativo de “PQRS”, dispuesto en la pagina web Institucional.

! Secretaria General del ITM.

2 Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo 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 radicacion de las peticiones presentadas verbalmente”.

4 Direccion Control Interno.
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DESARROLLO

1 OBJETIVO GENERAL

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

2 ALCANCE

Aplica para el periodo: 01-01-2022 al 30-06-2022.

3 MARCO LEGALY ANTECEDENTES

La Constituciéon Politica de Colombia, en sus articulos 2,123, 209 y 270, senala que
la razon de ser de la Funcion 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, o que entre otros,
se debe materializar en tener la posibilidad de acceder a la informacion y servicios que
le permitan ejercer estas potestades dentro del Estado Social de Derecho.

El articulo 23 de la Constituciéon Politica prevé la posibilidad de “presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener
pronta resolucion”. Al desarrollar el contenido del derecho, la Corte Constitucional
definio el derecho de peticion como la facultad de toda persona para presentar
solicitudes, de forma verbal o escrita, ante las autoridades publicas vy, de ser el caso,
hacer exigible una respuesta congruente.’

El derecho de peticion fue regulado mediante la Ley 1755 de 2015. A partir de lo

dispuesto en la normativa en cita, la Corte Constitucional, en Sentencia T - 343 de 2021,

se refiri¢ al contenido de los tres elementos que conforman el nlcleo esencial de este?,

asi:

i. Lapronta resolucion. En virtud de este elemento las autoridades tienen el deber de
otorgar una respuesta en el menor plazo posible, sin que se exceda el maximo legal
establecido;

ii. La respuesta de fondo. Hace referencia al deber de las autoridades de resolver la
peticion de forma clara, precisa, congruente y consecuencial. Esto no implica que
sea una respuesta tavorable a los intereses del peticionario; y
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iii. La notificacion de la decision. Atiende al deber de poner en conocimiento del
peticionario la decision adoptada pues, de lo contrario, se desvirtuaria la naturaleza
exigible del derecho.

Por lo tanto, se viola el derecho de peticion cuando: (i) no se obtiene una respuesta
oportuna, de acuerdo con el plazo que la ley establece para cada tipo de peticién; (ii) no
se obtiene una respuesta idonea o coherente con lo solicitado, o (iii) no se notifica la
respuesta.

[

Constitucién @ Leyes

iti =" - 1437 de 2011.
-Politica de 1991. v BRI
-Sentencia T-343/2001. o .

- 2207 de 2022

/lustracion 1. Marco Normativo.

4 DEFINICIONES

% <4 [l

Peticion Queja
Es el derecho fundamental que tiene
toda persona a presentar solicitudes
respetuosas a las autoridades por i
motivos de interés general o particular y

a obtener su pronta resolucion.

=

Reclamo Sugerencia

—— | Decreto
-1166 de 2016.
- 491 de 2020.

Es la manifestacion de protesta, censura,
descontento o inconformidad que formula una
o persona en relacion con una conducta que
considera irregular de uno o varios servidores
publicos en desarrollo de sus funciones.

Es el derecho que tiene toda persona de [|B=={l Es |a manifestacién de una idea o propuesta

exigir, reivindicar o demandar una
solucién, ya sea por motivo general o entidad.
particular, referente a la prestacion

indebida de un servicio o a la falta de

atencion de una solicitud.

Denuncia

Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una
conducta posiblemente irregular, para que se adelante Ia
correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa
- sancionatoria o ético profesional. Es necesario que se indiguen las
circunstancias de tiempo modo y lugar, con el objeto de que se
establezcan responsabilidades.

/lustracion 2. Definiciones PQRSD.

para mejorar el servicio o la gestion de la
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5 PLAN DE TRABAJO

La Direccion de Control Interno, revisd los Derechos de Peticién recibidos vy
registrados dentro del periodo objeto de evaluacion [enero - junio] de la vigencia
2022, en el Moédulo “Control Derechos de Peticion” del Sistema de Informacion
Institucional “Gestion Positiva -G+” y en el aplicativo PQRS de la pagina Web
Institucional; los tiempos de respuesta® y 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 Tecnoldgico

Metropolitano -ITM-, un total de cuarenta y nueve [49] Derechos de Peticion,
distribuidos por mes, asi:

DERECHOS DE PETICION SEMESTRE |

13

20% 16% 14% 10% 12% 27%

e

EMENERO ®mFEBRERO ®MARZO =ABRIL ®MAYO mJUNIO

/lustracion 3. Cantidad “Control Derechos de Peticion” - Fuente: Sistema G+.

6.2. Durante el primer semestre del ano, la mayor concentracién de derechos de
peticion se evidencid en junio, donde se recibieron trece [13] peticiones equivalentes a
un 27%, en enero se recibieron diez [10] peticiones equivalentes a un 20%, en febrero
se recibieron ocho [8] peticiones equivalentes a un 16%, seguido de marzo donde se
recibieron siete [7], equivalentes a un 14%, en abril se recibieron cinco [5]
equivalentes a un 10% y en mayo se recibieron seis [6] equivalentes a un 12%.

5 Articulo 14, Ley 1755 de 2015.
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Somos Innovacién Tecnolégica con W"' HWJ;‘. ) www.itm.edu.co

f G vy =m

Alcaldia de Medellin



Wi

Institucion

Universitaria

Reacreditada en Alta Calidad

Nota: El sistema utiliza el siguiente consecutivo para la radicacion: CE202210000
Usuarios externos y Cl202210000 usuarios internos (empleados, docentes y
contratistas).

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:

PQRSD SEMESTRE | - DEPENDENCIAS

SECRETARIA GENERAL OTRAS DEPENDENCIAS

OFICINA DE ASESORIA JURIDICA 14

13
I |

/lustracion 4. "Control Derechos de Peticion” Semestre | 2022 - Dependencias.

DEPARTAMENTO ACADEMICO VICERRECTORIA

DIRECCION OPERATIVADMINISTRATIVA Y FINANCIER
4 ADMINISTRACION DE LAS SEDES

1

CANTIDADES

6.4. En el periodo de seguimiento 01-01-2022 al 30-06-2022, de los cuarenta vy
nueve [49] Derechos de Peticion recibidos, a treinta y dos (32) se les dio respuesta
dentro de los términos de ley; a siete (7) Derechos de Peticion, se les dio respuesta de
forma extemporanea (julio), tres (3) alin se encuentran pendientes de respuesta y siete
(7) no se encuentran con radicado de origen en el aplicativo de acuerdo con la
informacién contenida en el Mdédulo “Control Derechos de Peticién” del Sistema de
Informacioén Institucional “G+”

6.5. El tiempo promedio de respuesta a los Derechos de Peticion recibidos en el
ITM, es de seis [6] dias habiles, encontrandose repuestas generadas entre cero [O] vy
catorce [14] dias. Lo anterior sin tener en consideracion los Derechos de Peticion que
a la fecha se encuentran sin respuesta en el Sistema de Informacion G+.

VIGLADA M PEDLCAD Or
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PROMEDIO RESPUESTAS SEMESTRE | 2022

13

10% 8% 6% 14% 6% 27% 8%
e —_—
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO

/lustracion 5. Tiempo mensual promedio de respuesta.

6.6. Con los Derechos de Peticion radicados en el Sistema de Informacién “Gestion
Positiva - G+"; a través del aplicativo “PQRS”, dispuesto en la pagina web Institucional,
se recibieron trescientos veintiuno [321] PQRSD, de las cuales ciento sesenta y ocho
[168] fueron solicitudes de informacion, equivalentes a un 52,34% frente al total;
ochenta [82] fueron reclamos, equivalentes al 25,55%, cuarenta y nueve [49] fueron
quejas, equivalentes a un 15,26%,; siete [7] fueron sugerencias, lo que corresponde a
un 2,18%, quince [15] denuncias equivalente a un 4,67%, no se presentaron
felicitaciones.

PQRSDF SEMESTRE | 2022

100%

52,34%
25,55%
15,26%
4,67% - - 2,18%
15 7
Denuncias Quejas Reclamos Solicitudes de Sugerencias TOTAL
Informacién
/lustracion 6. NUumero de PQRS recibidas 2022 - 1.

&
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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 2022 en el ITM, a través del Modulo
“‘Control Derechos de Peticion” del Sistema de Informacion Institucional “G+", se
observé que en el 65% de los casos, se generaron repuestas oportunas y de fondo, el
14% se dio respuesta extemporanea, el 6% sin responder y el 14% sin radicado de

origen, base para la respuesta, esto de acuerdo con las normas legales vigentes por
parte de los responsables.

RESPUESTA OPORTUNA DERECHOS DE PETICION

100%

65%

14% 6% 14%
3
7] = 7]
CUMPLIO RESPUESTA SIN RESPONDER SIN RADICADO DEL TOTAL
EXTEMPORANEA ORIGEN

/lustracion 7. Respuesta oportuna derechos de peticion.

RESPUESTA OPORTUNA PQRSFD

10% 2%

88%

ECUMPLIO ®NO CUMPLIO  mSIN RADICADO DE ORIGEN

7.2.  Con respecto a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias recibidas a
través del aplicativo “PQRS” de la pagina web institucional, se observé que en el 88%
de los casos, se les dio respuesta dentro del término legal y el 10% corresponde a
PQRS, que no fueron atendidas dentro de los términos y el 2% no cuentan con
radicado de origen.

/lustracion 8. Respuesta oportuna PQRSDF.
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8 RECOMENDACIONES

81. Seinstaalos procesos a continuar dando estricto cumplimiento a los diferentes
terminos legales, de conformidad con lo preceptuado en el Articulo 14 de la Ley 1755
de 2015 vy el Decreto 491 de 2020 en el marco del Estado de Emergencia Econdmica,
Social y Ecologica.

8.2.  Radicar todos los derechos de peticion y PQRSDF generando las respuestas a
través del Modulo “Control Derechos de Peticion” del Sistema de Informacion
Institucional “Gestion Positiva -G+,

83. De conformidad con el Articulo 31 de la Ley 1755 de 2015 y 156 del Decreto
2106 de 2019, se recomienda dar traslado del presente informe a la Vicerrectoria
General para lo de su competencia.

8.4. Realizar campanas de sensibilizacion a los usuarios, especialmente a los

estudiantes donde se les indique, los tipos de PQRSD, que canales existen para realizar
cada una de ellas y diferenciarlas de los tramites ordinarios del proceso académico.

Atentamente,

Lo

Juan Jairo Garcia Gonzalez
Director Operativo Control Interno

Elaborado por: Diana Patricia Palacio Agudelo, Contratista — Abogada, Direccién Control Interno.
Revisado por: Carlos Andres Londofio Cano, Profesional Universitario - Abogado, Direccion Control Interno
Aprobado por: Juan Jairo Garcia Gonzélez, Director Operativo Control Interno.
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