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INTRODUCCION

El Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 [Estatuto Anticorrupcion] 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 misién de la entidad.

La Oficina de Control Interno deberd vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendird 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 Tecnolégico Metropolitano -ITM-
realizd seguimiento a las gestiones adelantadas por la Secretaria General y demas
dependencias relacionadas con el tema, durante el segundo [llI] semestre de 2022,
respecto a la atencion de las peticiones recibidas.

Finalmente, es necesario precisar lo consagrado en el inciso segundo del ARTICULO
13 dela Ley 1755 de 2015, el cual expresa lo siguiente:

“Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del
derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea
necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podrd solicitar: el
reconocimiento de un derecho, la intervencion de una entidad o funcionario, la resolucion
de una situacion juridica, la prestacion de un servicio, requerir informacioén, consultar,
examinary requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos
e interponer recursos”.

Ley — Decreto

*1755 de 2015 = | 1166 de 2016
«1474 de 2011

Y

Fuente: Elaboracion propia ITM 2022.

! 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 Ley 1755 de 2015.
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Para dar cumplimiento a lo anterior, el drea de Auditoria Interna® tomé como fuente de
consulta: El Sistema de Informacion Institucional “Gestion Positiva - G+”.

° Direccion Control Interno.

WGLADA N PESLC AT N

- o ; b www.itm.edu.co
Somos Innovacion Tecnologica con ga:{;{r Hma oo - Alcaldia de Medellin



Institu

cion

..jr Universitaria

Reacregitada &n Alta Calioad

TABLA DE CONTENIDO

T OBIETIVO GENERAL .ottt ettt

2 AL G AN CE e e e

3 MARCO LEGALY ANTECEDENTES oottt

A DEFINICIONES oottt e

5 PLAN DE TRABAIO .ottt ettt ettt

6 RESULTADOS ATENCION PQRSD RADICADAS EN ARCHIVO ..o

T CON C LU S ONES e e et
; Somos Innovacion Tecnologi W H ‘ www.itm.edu.co
: giedean 0 g adu R . Alcaldia de Medellin



Institucion
"irﬂl Universitaria

Reacreditada en Alta Callogad

TABLA DE ILUSTRACIONES

lustracion 1. Marco NOMMIATIVO. ..o 2
llustracion 2. Definiciones PQRSD. ... 3
llustracion 3. Cantidad “Control Derechos de Peticion”. ... 4
llustracion 4. “Control Derechos de Peticion” Semestre Il 2022 - Dependencias.......... 5
llustracion 5. Tiempo mensual promedio de reSpuesta. .....ccooeeveeevieeeeeeeeeeeeeeeeeee 6
llustracion 6. Numero de PQRS recibidas 2022 = 2. ..o /
llustracion 7. Respuesta oportuna derechos de petiCion.........cooeveiveecececeeceeceee 8
Somos Innovacion Tecnolégica con Wr Hwﬂ/\/‘( W‘:'W-;;t_m-sdu-? Alcaldia de Medellin



Institucion

~-:If Universitaria

Reacreditada en Alta Callgad

DESARROLLO

1 OBIJETIVO GENERAL

Evaluar la gestidn a la respuesta oportuna a los Derechos de Peticion recibidos el -ITM
- Institucion Universitaria.

2 ALCANCE

Aplica para el periodo: 01-07-2022 al 31-12-2022.

3 MARCO LEGALY ANTECEDENTES

La Constitucién Politica de Colombia, en sus articulos 2, 123, 209 y 270, sefala que la razon
de ser 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 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 Constitucidon Politica prevé la posibilidad de “presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener
pronta resolucién”. Al desarrollar el contenido del derecho, la Corte Constitucional
definid el derecho de peticion como la facultad de toda persona para presentar
solicitudes, de forma verbal o escrita, ante las autoridades 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 refirio al contenido de los tres elementos que conforman el nlcleo esencial de este,

asi:

i.  La pronta 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 mdximo legal
establecido;

i. Larespuesta 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 favorable a los intereses del peticionario; y
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ii. 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;
(i) no se obtiene una respuesta idonea o coherente con lo solicitado, o (iii) no se
notifica la respuesta.

E Constitucion @ Leyes =| Decret
.: ~Politica de 1991 y - 1437 de 2011. = | e
e e 0ol | S - 1755 de 2015. 1166 de 2016.

[lustracion 1. Marco Normativo.

Fuente Elaboracién Propia

Desde el 17 de mayo de 2022 se restablecieron los términos habituales previstos en
la Ley 1437 de 2011 para que las entidades den respuesta a las peticiones de la
ciudadania, que son en su mayoria de 15 dias habiles desde la recepcidn de la solicitud,
salvo algunos casos excepcionales.
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4 DEFINICIONES

N Peticiéon Queja

= Es el derecho fundamental que tiene Es la manifestacién de protesta, censura,

==|| toda persona a presentar solicitudes ‘jf descontento o inconformidad que formula una

== || respetuosas a las autoridades por T 3t persona en relacién con una conducta que
motivos de interés general o particular y considera irregular de uno o varios servidores
a obtener su pronta resolucion. publicos en desarrollo de sus funciones.
Reclamo o — | Sugerencia
Es el derecho que tiene toda persona de |B==| Es |a manifestacion de una idea o propuesta
exigir, reivindicar o demandar una EZ para mejorar el servicio o la gestién de la
solucion, 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

O =| Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una

SZ conducta posiblemente irregular, para que se adelante la

o= correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal,

administrativa - sancionatoria o ético profesional. Es necesario que

se indiquen las circunstancias de tiempo modo vy lugar, con el objeto

de que se establezcan responsabilidades.
Denuncia de hechos de corrupcién

{ U otra persona.

[lustracion 2. Definiciones PQRSD.

Fuente Elaboracién Propia

5 PLAN DE TRABAJO

La Direccion de Control Interno, revisé los Derechos de Peticion recibidos vy registrados
dentro del periodo objeto de evaluacion [julio - diciembre] de la vigencia 2022, en el
Modulo “Control Derechos de Peticion” del Sistema de Informacién Institucional

Se entiende por CORRUPCION el uso indebido del poder, funciones
1 o medios, para obtener provecho econdmico o de otra indole para sf

“‘Gestion Positiva - G+” v en el aplicativo PQRS de la pagina Web Institucional; los

tiempos de respuesta® v la calidad de estas. Frente a lo anterior, y una vez evaluada la

documentacion, se presentan los siguientes resultados:

¢ Articulo 14, Ley 1755 de 2015.
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6 RESULTADOS ATENCION PQRSD RADICADAS EN ARCHIVO

6.1. Durante el periodo analizado fueron recibidos en el Instituto Tecnologico
Metropolitano -ITM-, un total de Quinientos diecisiete [517] PQRSD en el
semestre, de los cuales [31] fueron radicados directamente en archivo y los [486]
restantes se recibieron por medio de pagina web de la Institucion, distribuidos por
mes, asi:

DERECHOS DE PETICION SEMESTRE i

140 30%

120 25%

100

20%
80
15%
60
10%
40

20 >%

0%
Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

s No. PQRSDF e Porc %

[lustraciéon 3. Cantidad “Control Derechos de Peticion”.

Fuente Elaboracién Propia

6.2. Durante el segundo semestre del ano, la mayor concentracion de PQRS, fue en
Diciembre, donde se recibieron ciento veinticuatro [124] peticiones
correspondientes al 24%, seguido por el mes de noviembre con noventa y dos
[92] equivalentes al 18%, en julio ochenta y ocho [88] correspondientes al 17%,
mientras en octubre fue de ochenta vy tres [83] correspondientes al 16%, en el
mes de agosto se recibieron setenta y ocho [78] que corresponden a un 15%,
el mes de menor recepcion fue septiembre con cincuenta y dos [52] siendo este
un 10% de la totalidad de PQRS analizados durante este periodo.

Nota: El sistema utiliza los siguientes prefijos: CE para Usuarios externos, Cl
usuarios internos (empleados, docentes y contratistas) y PQ para
peticiones registradas desde la pagina web.
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De acuerdo con la informacion contenida en los aplicativos “Control de
Derechos de Peticion y PQR” del Sistema de Informacion Institucional “G+”, por
dependencias, se recibieron:

DERECHOS DE PETICION SEMESTRE Il - DEPENDENCIAS
171

180 35%
160 30%
140 5594
120 °
100 20%
15%
10%
5%
0%

PQRSDF  em==== 9% DEPENDENCIAS

[lustracion 4. “Control Derechos de Peticion” Semestre |1 2022 - Dependencias.

Fuente Elaboracién Propia

6.4.

En el periodo de seguimiento comprendido entre el 01-07-2022 al 31-12-
2022, se realiza andlisis a los tiempos de respuesta establecidos en el articulo
14 de la Ley 1755 del 30 de junio de 2015; permitiendo evidenciar que, de los
quinientos diecisiete [517] Derechos de Peticién recibidos y radicados, a
trescientos ochenta y seis [386] se les dio respuesta dentro de los términos de
ley; a sesenta y tres [63] se les dio respuesta de forma extemporénea; a
diciembre quedaron sin respuesta sesenta y cinco [65], de los cuales dieciocho
[18] estdn pendientes de respuesta y que, sin importar la fecha de resolucion,
serdn considerados extempordneos. Ademas, cuarenta y siete [47] estaban
pendientes de respuesta a diciembre 31 de 2022 vy se encuentran dentro del
término legal para su cumplimiento, debido a que fueron cobijadas por la
Resolucion N° 1823 del 16 de diciembre de 2022, “por medio de la cual se
suspenden términos en los Actos y Procedimientos Administrativos del Instituto
Tecnolégico Metropolitano ITM”. Finalmente, hubo un [1] desistimiento y dos
[2] sin radicado de origen, de acuerdo con la informacion contenida en los
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aplicativos “Control de Derechos de Peticién y PQR” del Sistema de Informacion
Institucional “G+".

El tiempo promedio de respuesta a los Derechos de Peticion recibidos en el [TM
en el periodo de julio 1 a diciembre 31 de 2022, es de cuatro [4] dias habiles
cuando la respuesta es oportuna; encontrandose repuestas generadas entre
cero [0] y quince [15] dias. El tiempo promedio de respuesta para las que no
cumplen es de diecinueve dias [19], en un intervalo entre dieciséis [16] vy
cincuenta y dos [52] dias, sin tener en cuenta los sesenta y cuatro [64]
pendientes de respuesta y los dos [2] sin radicados de origen que se encuentran
en el Sistema de Informacion G+.

PROMEDIO DIiAS DE RESPUESTA SEMESTRE 11 2022

21
20 24
17 16
16
Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

B PROMEDIO EN DIAS DE RESPUESTAS CUMPLIDAS © PROMEDIO EN DIAS DE RESPUESTAS NO CUMPLIDAS

llustracion 5. Tiempo mensual promedio de respuesta.

Fuente Elaboracién Propia

6.6.

Con los Derechos de Peticion radicados en el Sistema de Informacion “Gestion
Positiva - G+"; a través del aplicativo “PQRS”, dispuesto en la pagina web
Institucional, se recibieron quinientos diecisiete y [517] PQRSD, de las cuales
doscientos setenta [270] fueron solicitudes de informacion, equivalentes a un
52,22% frente al total; ciento sesenta y seis [166] fueron reclamos, equivalentes
al 32.11%, setentay cinco [75] fueron quejas, equivalentes a un 14.51%; cuatro
[4] fueron sugerencias, lo que corresponde a un 0.77% vy dos [2] fueron
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felicitaciones, correspondientes al 0.39%. Finalmente, se precisa que durante el
periodo evaluado no se presentaron denuncias de ningln tipo.

PQRSDF SEMESTRE 1l 2022
60.00%

270
/ /\ 50.00%
5 0.00%
166 \

30.00%

s
7V 20.00%

\ 10,0105
) 4

T e . 0.00%

Cusjas Reclamos Solicitud de Informacion

g CANTIDAD e %0 TIPO PORSDF

llustracion 6. Numero de PQRS recibidas 2022 - 2.

7

7.1.

CONCLUSIONES

Evaluada la gestion a la respuesta oportuna y de fondo de los Derechos de Peticién
recibidos durante el segundo semestre de 2022 en el ITM, a través del Modulo
‘Control Derechos de Peticion y PQRSD” del Sistema de Informacion Institucional
‘G+”, se observé que en el 74.66 % de los casos, se generaron repuestas oportunas
y de fondo, al 12.19% se le dio respuesta extemporanea, el 0.39% no tuvo
radicado de origen, el 0.19% corresponde a un desistimiento y el 12.57%,
corresponde las peticiones pendientes por respuesta al 31 de diciembre de 2022;
por lo que, cada concepto se tomd como base para esta medicion de acuerdo con
las normas legales vigentes por parte de los responsables.

Nota Aclaratoria: Cabe anotar, que la informacién anterior fue procesada con
corte al 31 de diciembre de la vigencia 2022. Sin embargo, durante el proceso de
elaboracion del informe, se pudo evidenciar a través del Mddulo “Control
Derechos de Peticion y PQRSD” del Sistema de Informacion Institucional “G+”, que
la respuesta a las PQRSDF pendientes llevada a cabo dentro de los términos de
Ley, representa un incremento del cumplimiento del 82.97%, el cual que se vera
reflejado en el informe correspondiente al primer semestre de la presente
anualidad y que sera presentado a mediados de septiembre del corriente.
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RESPUESTA OPORTUNA DERECHOS DE
PETICION

80,00%

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%

65 20,00%

10,00%

0,00%
CUMPLIO NO CUMPLIO DESISTIO SIN RADICADO PENDIENTE

B CANTIDAD === PORCENTAIJE

llustracién 7. Respuesta oportuna derechos de peticion.

RECOMENDACIONES

8.1.

8.2.

8.3

Se insta a los Lideres de los procesos Institucionales a continuar dando estricto
cumplimiento a los diferentes términos legales, de conformidad con lo
preceptuado en el Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015.

Fortalecer las campanas de sensibilizacion a los usuarios, especialmente a los
estudiantes donde se les indique, los tipos de PQRSDF, que canales existen para
realizar cada una de ellas y diferenciarlas de los tramites ordinarios del proceso
académico.

Radicar todos los derechos de peticion y PQRSDF generando las respuestas a
través del Modulo “PQRSDF” del Sistema de Informacion Institucional “Gestion
Positiva -G+,
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8.3. 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.

Atentamente,

Juan Jairo Garcia Gonzélez

Director Operativo Control Interno
Firma en original

Elaborado por: Carlos Andrés Acosta Pineda - Contratista-Direccion Control Interno
Carlos Andrés Londofio Cano, Profesional Universitario - Direccion Control Interno
Mauricio Martinez Chavez, Contratista-Direccion Control Interno

Revisado por: Equipo Auditor Direccion Control Interno
Aprobado por: Juan Jairo Garcia Gonzélez, Director Operativo Control Interno.
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