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INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS PQRSD VIGENCIA 2022-2

1. Objetivo.

Verificar el cumplimiento de las exigencias normativas relacionadas con la gestion de las PQRSD y
los Derechos de Peticidn para el segundo semestre de 2022.

2. Objetivos especificos.

e Verificar la existencia minimo de una (1) dependencia encargada de la gestion de las PQRSD.
Los objetivos especificos de este pre informe aplican a partir del 1 de julio al 31 de diciembre
de 2022

e Constatar que se cumplan los términos establecidos en la ley 1755 de 2015 y en el
procedimiento Institucional para responder las PQRSD presentadas en el periodo
comprendido desde el 1 de julio al 31 de diciembre de 2022.

e Determinar que la pagina Web de la Institucion disponga de un link de peticiones,quejas,
sugerencias, reclamos y denuncias de facil acceso para que las personas interesadas puedan
ingresar a ella.

Criterios Normativos.

e Resolucion rectoral 1037 de 2015. Por medio de la cual se adopta el reglamento interno de
archivo y correspondencia

e Resolucion 001519 de 2020. Articulo 5 y 6. Reglamenta algunos articulos del Decreto 1081
de 2015 sobre acceso a la informacion publica por medios electronicos.

e Ley 1755 de 2015. Regula el derecho fundamental de peticidn sustituyendo el titulo Il de la
Ley 1437 de 2011, codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

e Ley 1474 de 2011, Articulo 76, el cual establece que: (...) La oficina de control interno debera
vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la
administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular.”

e PCMO04 V.21.Procedimiento para atender las Solicitudes de informacién, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Reconocimientos

e Circular Externa N° 01 de 2011, Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de
Control Interno de las Entidades de los Ordenes Nacional y Territorial

e Circular interna N° 034 del 08 de octubre de 2021, sobre cumplimiento de los tramites
internos para dar respuesta a los derechos de peticion.
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e Comunicacion N°202001002929 del 1° de julio de 2020, entrega del proceso de trazabilidad
y cumplimiento de los derechos de peticion.

e Ley 1437 de 2011 Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

Metodologia.

La verificacion de la informacion se realizé con base a los archivos aportados por la Coordinacion de
Archivo y Correspondencia, referente a los derechos de peticion que son radicados en el Sistema
Documental Mercurio y el seguimiento realizado a los mismos, el archivo del sistema Mejoramiso
enviado por la Direccién de Comunicacion Institucional relacionado con las PQRSD, informacion
solicitada a las diferenes unidades de Gestion referente a las PQRSD que son recibidas por otros
medios diferentes al sistema Mejoramiso para la vigencia verificada,asi mismo el cumplimiento a lo
establecido en el procedimiento institucional PCM04.V.21 visualizado en el sistema de calidad
Mejoramiso.

Desarrollo de la Auditoria.

Durante el periodo verificado 1 de julio a 31 de diciembre de 2022, se generaron 372 incidencias las
cuales se clasifican asi: 174 Solicitudes de informacion, 85 Peticiones, 69 Quejas, 30 Reclamos, 2
Felicitaciones, 10 Sugerencias y 2 Denuncias.

Puntos de generacién y atencion PQRS.

Se evidencia para la atencion de estas, la adecuacion del panel inferior de la pagina Web: “INGRESA
Y TRAMITA” PQRS Peticiones, Quejas, Reclamos o Sugerencias, el sistema de Gestion documental
Mercurio para los derechos de Peticion y el sistema Mejoramiso.

Cuadro No.1 Clasificacion por tipo de incidencia

Peticiones 84
Quejas 69
Reclamos 30
Solicitud informacion 174
Felicitacion 2
Denuncias 2
Sugerencias 10
Total 371

Fuente: Construccion propia, con base al informe arrojado por el Sistema Mejoramiso, vigencia 2022.
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Cuadro No.2: Clasificacion por tipo de PQRSD dirigida a unidades de gestion

Dependencia Isn ofl(it;i;t;céicéi Quejas | Peticion | Reclamo | Felicitacion | Sugerencias | Denuncias | Total particoi/;:)aacién
Bienestar
Institucional 11 S 3 3 0 0 0 22 5.9
Comunicacion
Institucional 2 2 2 1 0 0 0 7 19
Docencia-Gestion
e 94 32 | 28 | 11 1 6 0 | 172 46,4
Docencia-Gestion
Eerel 31 9 27 6 0 2 0 75 20,2
Docencia-Gestion
laboratorios 0 0 2 0 0 0 0 2 0,5
Extension Oferta
Bienes y Servicios 3 1 3 0 0 1 0 8 2,2
Extension Proyeccion
ocial 3 0 0 0 0 0 0 3 08
Financiera 20 11 11 6 0 0 0 48 12,9
Gestion
Adaquisiciones 0 0 1 0 0 0 0 1 0.3
Gestién Humana 6 1 4 0 1 0 0 12 3,2
Investigacion e
innovacion 1 0 0 1 0 0 0 2 0,5
Logistica 2 6 0 0 0 1 0 9 2,4
Mejoramiento
sl 0 2 0 1 0 0 2 5 1,3
Tecnologia de
Informacion 1 0 1 1 0 0 0 3 0,8
Normativa y Legal 0 0 1 0 0 0 0 1 0,3
planificacion 0 0 1 0 0 0 0 1 0,3
TOTAL 174 69 84 30 2 10 2 371 100.0

Fuente: Construccién Propia con base en los archivos arrojados por el sistema Mejoramiso, vigencia

2022-1

De acuerdo a la informacion plasmada en el cuadro anterior se concluye que la unidad de gestién que
presentd mas incidencias para la vigencia 2022-2, es: Docencia Gestion Curricular, con un porcentaje
de participacion del 46,4% es decir un total de 172 incidencias, seguida de Docencia Gestion
Estudiantes con 20,2% de participacion para un total de 75, seguida de Financiera con un 12,9%, de
participacién para un total de 48.

Cuadro No. 3 Comparativo de PQRSD vigencia 2022-1 y 2022-2

COMPARATIVO 2022-1 2022-2
LIS e % Disminucion
TIPO 2022-1 | 2022-2 y/o >
. y/o Incremento
Incremento
Solic.informacion 106 174 68 64,2
Reclamos 33 30 -3 9,1
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Quejas 69 69 0 0,0
Sugerencias 13 10 -3 -23,1
Felicitacién 1 2 1 -100
Peticiones 87 84 -3 -3,4
Denuncias 6 2 -4 -66,7
TOTAL 315 371 56 17,8

Grafica No 1 Comparativo de PQRSD vigencia 2022-1y 2022-2
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Fuente: Construccién propia con base en los archivos arrojados por el sistema Mejoramiso vigencia 2022.

Temas mas recurrentes en las incidencias:

Cuadro No.4 Tema de la incidencia
Tema de la incidencia Cantidad

Consulta de informacion 15
Becas y beneficios 7
Acceso a instalaciones 2
Devolucion de dinero 5
Diplomas 4
5
5
8

Homologaciones
Inscripciones

Pagos

Proceso de practicantes 30
Programas académicos Pregrado 10
Solicitud de empleo 5

Fuente: Construccién propia con base en los archivos arrojados por el sistema Mejoramiso vigencia 2022.
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Incidencias que sobrepasan el término Legal para dar respuesta

Cuadro No. 5 Término legal para dar respuesta a las incidencias

TIPO Plazo legal** Cantidad de Notas
incidencias
Peticiones 15 84 69 contestadas entre 0
y 15 dias y 15 entre 16
y 51dias
Quejas 10 69 50 entre 0 a 10 dias y

19 entre 11 y 59 dias

Denuncias 10 2 2 contestadas con
menos de 10 dias.

(Cumplieron el plazo)

Felicitaciones NA 2
Solicitud 10 174 139 entre 0 y 9 dias 'y
35 entre 11 y 64 dias
Reclamos 10 30 2lentre0al0diasy9
entre 12 y 25 dias
sugerencia NA 10 10 entre 0 y 18 dias
Hallazgo.

e De acuerdo a los derechos de Peticion del periodo 2022-2 (1 de julio a 31 de diciembre de 2022),
no es posible establecer el tiempo de respuesta, con la documentacion aportada por la Coordinacion
de archivo y correspondencia, pues de igual forma no se evidencié la trazabilidad de las repuestas
emitidas, toda vez que el sistema de Gestion documental Mercurio no en todos los casos envia copia
al usuario « Atencion C » con el fin de realizar el seguimiento y control a la respuesta emitida en
los térrminos establecidos por la Ley, pues se observa una diferencia de cifras de los Derechos de
Peticion radicados en la Coordinacion de Archivo y Correspondencia la cual es de 125 y la del
archivo relacionado con el control a estos que es de 102, lo que impide hacer el debido control de
la eficiencia de las respuestas a este derecho Constitucional.

Seguimiento y analisis de los derechos de peticion generados en la vigencia 2022-2.

Se verificaron los archivos enviados por la Coordinacion de archivo y correspondencia de las
comunicaciones radicadas en el Sistema de Gestion Documental Mercurio SGDM, entre el 1 de julio y 31
de diciembre de 2022 con asuntos: “Derecho de Peticion” y el control de los Derechos de Peticion, de los
que se han enviado al usuario “AtenciéonC”, en el que se registran 125, para lo cual se realiz6 un muestreo
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aleatorio simple con una probabilidad de ocurrencia de 0,5 y un nivel de confianza de 90%, arrojando una
muestra de 44 derechos de Peticion, evidenciandose lo siguiente:

De los 44 Derechos de Peticidn inspeccionados, se evidencian 14 derechos de peticidn, con respuesta
asociada o relacionada, toda vez que de los otros enlistados en el muestreo no se obtuvo evidencia.

Cuadro N°6: Derechos de peticidn con respuesta relacionada:

202201008771 202202003782
202202002211 202202003357
202202003182 202202003001
202202003820 202202002850
202202002909 202202002407
202202003152 202202003577
202202002965 202202002998
202202003001

Fuente: Construccién propia, de acuerdoa la informacion enviada por la Coordinacién de Archivo y Correspondencia
resultado del muestreo aleatorio simple

No se evidencia respuesta asociada o relacionada para 12 derechos de peticion
Cuadro N° 7: Derechos de peticion sin respuesta asociada o relacionada.

202202003640 202202003024
202201005957 202202003733
202202002389 202202003279
202202003325 202202002278
202202003923 202202003639
202202002263 202202003847

Fuente: Construccién propia, de acuerdoa la informacion enviada por la Coordinacion de Archivo y Correspondencia
resultado del muestreo aleatorio simple

Tiempo estipulado para responder los derechos de peticion

De acuerdo a lo regulado en el articulo 14 de la Ley 1755 de junio 30 de 2015 Salvo norma legal
especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion deberéa resolverse dentro de los quince
(15) dias siguientes a su recepcion.

Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes Peticiones:

Las Peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al Peticionario, se entenderd, para
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todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la
administracion ya no podra negar la entrega de dichos documentos al Peticionario, y como
consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

Las Peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las
materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

Las quejas, reclamos y denuncias se resolveran dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a
su recibo.

Seguimiento al cumplimiento de la Resolucién del MINTIC 1519 de 2020:

Al realizar el seguimiento a la resolucién mencionada, se pudo observar el cumplimiento de esta
encontrando que la pagina web Institucional, tiene disefiado un menu de accesibilidad el cual ha sido
adaptado para el Publico en situacién de discapacidad, ademas, se encuentra disponible el formulario
para el diligenciamiento de las PQRS, por medio del sistema Mejoramiso.

Buzdn de notificaciones judiciales:

Segun lo establecido en la Ley 1437 del 18 de enero de 2011, capitulo VII, articulo 197 se pudo
evidenciar que la Institucion ha habilitado el siguiente correo electrénico, exclusivamente para las
notificaciones judiciales: notificacionesjudiciales@elpoli.edu.co, el cual se encuentra en la parte
inferior de la pagina Web Institucional

Evaluacion y seguimiento a las acciones de mejora del anterior periodo.
Verificado el sistema de calidad Mejoramiso, se pudo constatar que no registra acciones de mejora
pendientes.

Conclusiones

Se concluye que las PQRS, aumentaron 56 incidencias de acuerdo al periodo anterior lo que equivale
aun 17,7 respecto al (2022-1)

Se evidenci6 que ya se encuentra publicado en la pagina Web Institucional el Manual de atencion al
ciudadano, el cual fue adoptado seglin Resolucién Rectoral 202205000498 del 11 de agosto de 2022.

Tener en cuenta los lineamentos emitidos por la Institucion en la Resolucién 034 del 08 de octubre
de 2021, respecto al cumplimiento de los tramites internos para dar respuesta a los derechos de
peticion con la respuesta asociada o relacionada, con el fin de poder realizar un seguimiento eficaz.

Realizar revision, ajustes y actualizacion al procedimiento para atender las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Solicitudes (PQRS), Cédigo:PCMO04 Versién:21 debido a que no corresponde con las
actividades que se estan realizando actualmente, especialmente el tema referente a recepcion de
solicitudes de PQRSD, responsables de administrar el sistema, clarificar lo relacionado con plan de
accion que no es claro a que se refiere, alertas sobre la proximidad de vencimiento del plazo para
responder y demas actividades del procedimiento.

Constatado con distintas areas como son: Direccion Financiera, Direccion de Fomento Cultural,
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Facultad de Ciencias Basicas, Sociales y Humanas, Direccion de Gestion Humana, Facultad de
Educacion Fisica, Recreacion y Deporte, Coordinacion Bibliotecas, Facultad de Ingenierias,
Coordinacion de Admisiones y Programacion Académica y Vicerrctoria de Docencia e Investigacion,
se pudo evidenciar que se da respuesta por fuera del instrumento oficial (Mejoramiso), como son:
Correo electrénico, atencion personalizada, las cuales no son registradas en el sistema Mejoramiso
dificultandose su trazabilidad y po rende el seguimiento y control de las PQRSD vy la respuesta
oportuna a los usuarios.

Realizar capacitacion a todos los funcionarios y contratistas respecto al procedimiento para la gestion
de las PQRSD.

M
Flora Jimenez Marin Maria Zinet Villa Correa
Directora de Control Interno Auditora Control Interno
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