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E S T A B L E C I M I E N T O PÚBLICO OE E O U C A C I O N S U P E R I O R P R O F E S U N A L 

R E D E F I N I D A P O R C I C L O S 
Resolución 8 9 5 8 o c t u b r e 1 3 d e 2 0 1 1 - M E N 

N I T : 8 0 0 . 1 2 4 . 0 2 3 - 4 -

1 . I N T R O D U C C I O N 

L E A ( ñite 
m ' — - ' e l e l a c a l i d a d 

L a O f i c i n a d e C o n t r o l I n t e r n o d a n d o c u m p l i m i e n t o a l o s l i n e a m i e n t o s e s t a b l e c i d o s e n e l 
Artículo 7 6 d e l a L e y 1 4 7 4 d e l 1 2 d e j u l i o d e 2 0 1 1 , y c o n e l f i n d e g a r a n t i z a r l o s 
p r i n c i p i o s d e t r a n s p a r e n c i a , e f i c a c i a y c e l e r i d a d d e l a s a c t u a c i o n e s a d m i n i s t r a t i v a s , 
p r e s e n t a e l i n f o r m e d e s e g u i m i e n t o y evaluación a l t r a t a m i e n t o d e l a s p e t i c i o n e s q u e l a 
ciudadanía i n t e r p o n e a n t e l a E n t i d a d , r e c i b i d a s d u r a n t e e l p r i m e r s e m e s t r e d e l año 
2 0 1 9 

E l I T A P r o f e s i o n a l c u e n t a c o n e l a p l i c a t i v o e n l a página w e b d e la-institución p a r a l a 
recepción d e P Q R S D , h e r r a m i e n t a v i r t u a l q u e p e r m i t e a l a ciudadanía i n t e r p o n e r 
q u e j a s , r e c l a m o s , s o l i c i t u d e s d e información, c o n s u l t a s , s u g e r e n c i a s , f e l i c i t a c i o n e s y 
d e n u n c i a s p o r con-upción, c o n e l o b j e t o d e q u e l a institución e m i t a n u n a r e s p u e s t a 
o p o r t u n a , o i n i c i e n u n a actuación a d m i n i s t r a t i v a según s e a e l c a s o . 

E l s e g u i m i e n t o y evaluación a l t r a t a m i e n t o d e l a s p e t i c i o n e s s e l l e v a a c a b o t e n i e n d o e n 
c u e n t a l o s r e p o r t e s g e n e r a d o s e n e l a p l i c a t i v o w e b . así c o m o también l a s p e t i c i o n e s d e 
l a ciudadanía r e c i b i d a s e n u n a v e n t a n i l l a única y atención a l c i u d a d a n o e n l a c u a l s e 
r e g i s t r a y r a d i c a l a documentación y e s r e d i r e c c i o n a d a a l a a u x i l i a r d e Rectoría, 
p e r s o n a e n c a r g a d a d e m a n e j a r e l l i s t a d o d e e n t r a d a s y s a l i d a s d e l a s P Q R S D 
d i r e c c i o n a n d o a c a d a r e s p o n s a b l e p a r a q u e dé r e s p u e s t a y m e d i a n t e e s e l i s t a d o l a 
o f i c i n a d e c o n t r o l i n t e r n o h a c e e l s e g u i m i e n t o d e l t i e m p o o p o r t u n o d e d a r r e s p u e s t a y 
r e n d i r e l i n f o r m e s e m e s t r a l c o m o l o i n d i c a l a L e y . 

2 . O B J E T I V O 

R e a l i z a r s e g u i m i e n t o y evaluación a l t r a t a m i e n t o d e l a s p e t i c i o n e s , q u e j a s , r e c l a m o s , 
s o l i c i t u d e s d e información, c o n s u l t a s , s u g e r e n c i a s , f e l i c i t a c i o n e s y d e n u n c i a s p o r 
p r e s u n t o s a c t o s corrupción q u e l o s c i u d a d a n o s y demás p a r t e s i n t e r e s a d a s i n t e r p o n e n 
a n t e l a Institución d e Educación s u p e r i o r I T A P r o f e s i o n a l d e l a c i u d a d d e G u a d a l a j a r a 
d e B u g a - V a l l e d e l C a u c a , a través d e l a p l i c a t i v o w e b y e l S i s t e m a I n t e g r a d o d e 
Gestión D o c u m e n t a l m e d i a n t e l a v e n t a n i l l a única, c o n e l f i n d e d e t e r m i n a r e l 
c u m p l i m i e n t o e n l a o p o r t u n i d a d d e l a s r e s p u e s t a s y e f e c t u a r l a s r e c o m e n d a c i o n e s q u e 
s e a n n e c e s a r i a s a l a A l t a Dirección y a l o s r e s p o n s a b l e s d e l o s p r o c e s o s q u e c o n l l e v e n 
a l m e j o r a m i e n t o c o n t i n u o d e l a E n t i d a d . 

3 . A L C A N C E 

P e t i c i o n e s , q u e j a s , r e c l a m o s , s u g e r e n c i a s , d e n u n c i a s p o r p r e s u n t o s a c t o s d e 
corrupción, s o l i c i t u d e s d e información y f e l i c i t a c i o n e s i n t e r p u e s t a s p o r l a ciudadanía 
a n t e e l I T A P r o f e s i o n a l , d u r a n t e e l período c o m p r e n d i d o e n t r e e l 1° d e e n e r o a l 3 0 d e 
j u n i o d e 2 0 1 9 . 
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R E D E F I N I D A P O R C I C L O S 
Resolución 8 9 5 8 o c t u b r e 1 3 d e 2 0 1 1 - M E N 

N I T : 8 0 0 . 1 2 4 . 0 2 3 - 4 - d e l a c a l i d a d 

4 . M A R C O N O R M A T I V O 

• Constitución Política d e C o l o m b i a - A r t . 2 3 " T o d a p e r s o n a t i e n e ' d e r e c h o a 
p r e s e n t a r p e t i c i o n e s r e s p e t u o s a s a l a s a u t o r i d a d e s p o r m o t i v o s d e interés 
g e n e r a l o p a r t i c u l a r y a o b t e n e r p r o n t a resolución. E l l e g i s l a d o r podrá 
r e g l a m e n t a r s u e j e r c i c i o a n t e o r g a n i z a c i o n e s p r i v a d a s p a r a g a r a n t i z a r l o s 
d e r e c h o s f u n d a m e n t a l e s " . 

• L e y 8 7 d e 1 9 9 3 " P o r l a c u a l s e e s t a b l e c e n n o r m a s p a r a e l e j e r c i c i o d e l c o n t r o l 
i n t e r n o e n l a s e n t i d a d e s y o r g a n i s m o s d e l e s t a d o y s e d i c t a n o t r a s 
d i s p o s i c i o n e s " , artículo 1 2 l i t e r a l i ) " E v a l u a r y v e r i f i c a r l a aplicación d e l o s 
m e c a n i s m o s d e participación c i u d a d a n a , q u e e n d e s a r r o l l o d e l m a n d a t o 
c o n s t i t u c i o n a l y l e g a l , diseñe l a e n t i d a d c o r r e s p o n d i e n t e " . 

• L e y 1 4 7 4 d e 2 0 1 1 , Artículo 7 6 , e l c u a l e s t a b l e c e q u e : " L a O f i c i n a d e C o n t r o l 
I n t e r n o deberá vigilar que la atención se preste de acuerdo con las normas 
legales vigentes y rendirá a l a Administración d e l a e n t i d a d u n i n f o r m e s e m e s t r a l 
s o b r e e l p a r t i c u l a r " . 

• L e y 1 4 3 7 d e 2 0 1 1 "Por la cual se expide el Código de Procedimiento 
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo" (Titulo II. Capitulo I, Artículos 
13 al 33) 

• L e y 1 7 5 5 d e l 3 0 d e j u n i o d e 2 0 1 5 " P o r m e d i o d e l a c u a l s e r e g u l a e l d e r e c h o 
f u n d a m e n t a l d e petición y s e s u s t i t u y e u n título d e l código d e P r o c e d i m i e n t o 
A d m i n i s t r a t i v o y d e l o C o n t e n c i o s o A d m i n i s t r a t i v o " . 

5. R E S U L T A D O S D E S E G U I M I E N T O Y E V A L U A C I O N 

D e a c u e r d o c o n l a b a s e d e d a t o s g e n e r a d a a través d e l S i s t e m a d e P Q R S D d e l a 
institución, s e e n c u e n t r a n r e g i s t r a d a s d u r a n t e e l p r i m e r s e m e s t r e d e 2 0 1 9 . u n t o t a l d e 
C i n c u e n t a (50) p e t i c i o n e s i n t e r p u e s t a s a n t e e l I T A P r o f e s i o n a l d e l a s c u a l e s d o c e ( 1 2 ) 
p e t i c i o n e s s o l i c i t a n d o información. 

A continuación, s e p r e s e n t a n l a s estadísticas y e l análisis d e l a información r e g i s t r a d a : 

5.1 P E T I C I O N E S R E C I B I D A S P R I M E R S E M E S T R E D E 2 0 1 9 

E l número d e p e t i c i o n e s c i u d a d a n a s d u r a n t e e l p r i m e r s e m e s t r e , presentó e l s i g u i e n t e 
C o m p o r t a m i e n t o : 

M E S N O . D E R E Q U E R I M I E N T O S 
deifiAciÍA.m'Sí t a . 'Tua^vtMuuiát T^wUutü'A 
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E N E R O 
F E B R E R O 
M A R Z O 
A B R I L 
M A Y O 
J U N I O 
J U L I O 
T O T A L R E Q U E R I M I E N T O S 
P R I M E R S E M E S T R E 2 0 1 6 

P R O F E S I O N A L 

• ' — - ' e l e l a c a l i d a d 

4 
17 
4 
7 
6 
7 
5 

S O 

R E P O R T E P R I M E R S E M E S T R E AÑO 2019 P Q R S D 

J U L I O 
1 0 % 

J U N I O 
1 4 % 

A B R I L 

l E f A ' ^ , F E B R E R O , M A R Z O I A B R I L I M A Y O I J U N I O 

D e a c u e r d o c o n l o a n t e r i o r , s e o b s e r v a q u e e n l o s m e s e s d e e n e r o , f e b r e r o y m a r z o 
r e g i s t r a l a m a y o r c a n t i d a d d e r e q u e r i m i e n t o s r e c i b i d o s , e q u i v a l e n t e s a l 5 0 % ( 2 5 ) d e l 
t o t a l r e c i b i d o d u r a n t e e l p r i m e r s e m e s t r e ( 5 0 ) , s e g u i d o d e l o s m e s e s d e a b r i l c o n u n 
1 4 % e q u i v a l e n t e a ( 7 ) y j u n i o c o n u n 1 4 % e q u i v a l e n t e a ( 7 ) ; e ! m e s m a y o r e g i s t r a u n 
1 2 % e n r e q u e r i m i e n t o c o r r e s p o n d i e n t e a ( 6 ) p e t i c i o n e s y p o r último e n c o n t r a m o s e l m e s 
d e j u l i o c o n 1 0 % e q u i v a l e n t e a u n número d e 5 r e q u e r i m i e n t o s . 

5.1 .1 P E T I C I O N E S R E C I B I D A S P O R C A N A L E S D E COMUNICACIÓN 

E l I T A P r o f e s i o n a l d i s p o n e d e d i f e r e n t e s d e c a n a l e s d e comunicación (buzón, e m a i l , 
e s c r i t o , p r e s e n c i a l , teléfono, w e b y r e d e s s o c i a l e s ) , p a r a q u e l a ciudadanía p r e s e n t e l a s 
p e t i c i o n e s , q u e j a s , r e c l a m o s , s o l i c i t u d e s d e información, c o n s u l t a s , s u g e r e n c i a s , 
f e l i c i t a c i o n e s y d e n u n c i a s p o r p r e s u n t o s a c t o s d e corrupcióri. 
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R E D E F I N I D A P O R C I C L O S 
Resolución 8 9 5 8 o c t u b r e 1 3 d e 2 0 1 1 - M E N 

N I T : 8 0 0 , 1 2 4 , 0 2 3 - 4 -
1 U ( ^ 
mr m **—áe l a c a l i d a d 

D e c o n f o r m i d a d c o n l a información r e g i s t r a d a , s e o b s e r v a , q u e e l m e d i o más u t i l i z a d o 
p o r l a ciudadanía p a r a i n t e r p o n e r l o s r e c u r s o s a n t e l a institución, e s l a página w e b . 
d o n d e s e p u e d e e v i d e n c i a r q u e e n s u t o t a l i d a d f u e r o n p r e s e n t a d a s p o r e s t e m e d i o p a r a 
e l p r i m e r s e m e s t r e a u n h a b i e n d o o t r o s m e d i o s d e c o n s u l t a d e n t r o d e l a institución. 

C A N A L 
BUZÓN 
E - M A I L 
E S C R I T O 
P R E S E N C I A L 
TELÉFONO 
W E B 
T O T A L G E N E R A L 

N U M E R O D E P E T I C I O N E S 
O 
O 
2 1 
O 
O 
2 9 
5 0 

G R A F I C O P E T I C I O N E S R E C I B I D A S P O R C A N A L E S D E 
C O M U N I C A C I O N E S 

BUZÓN E - M A I L E S C R t F O P R E S E N C I A L T E L E F O N O 

5.1.2 P E T I C I O N E S R E C I B I D A S P O R D E P E N D E N C I A 

L a s d e p e n d e n c i a s d e l I T A P r o f e s i o n a l , q u e r e c i b i e r o n m a y o r número d e p e t i c i o n e s 
d u r a n t e e l p r i m e r s e m e s t r e d e 2 0 1 9 , s o n : R e g i s t r o y C o n t r o l , r e g i s t r a n d o u n 4 0 % ( 2 0 ) , 
d e l t o t a l d e p e t i c i o n e s r e c i b i d a s , s e g u i d a s d e Rectoría c o n u n a participación d e 1 8 % ( 9 ) , 
S e c r e t a r i a G e n e r a l c o n u n a participación d e 1 8 % ( 9 ) , T a l e n t o H u m a n o c o n u n a 
participación d e 1 0 % ( 5 ) , Gestión D o c u m e n t a l c o n u n a participación d e 8 % ( 4 ) , O f i c i n a 
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E S T A B L E C I M I E N T O PÚBLICO DE EDUCACIÓN S U P E R I O R P R O F E S U N A L 

R E D E F I N I D A P O R C I C L O S 
Resolución 8 9 5 8 o c t u b r e 1 3 d e 2 0 1 1 - M E N 

N I T : 8 0 0 . 1 2 4 . 0 2 3 - 4 - VtA ^ 
m ^—--áe l a c a l i d a d d e l a s T I C , Extensión y B i e n e s t a r U n i v e r s i t a r i o c a d a u n a c o n u n a participación d e l 2 % 

( 1 ) , ( 1 ) , ( 1 ) r e s p e c t i v a m e n t e . . 

A continuación, s e p r e s e n t a e l número d e p e t i c i o n e s r e c i b i d a s p o r c a d a d e p e n d e n c i a 
d u r a n t e e l P r i m e r S e m e s t r e d e 2 0 1 9 ; 

P O R C E N T A J E D E f > E T I C I O N E S R E C I B I D A S P O R D E P E N D E N C I A 
2 5 

2 0 

15 

1 0 

I N U M E R O D E S O L I C I T U D E S 

P O R C E N T A J E D E S O U C I T U D E S 

1 • 
R E G I S T R O 

Y 
C O N T R O L 

R E C T O R I A 
S E C R E T A R 

l A 
G E N E R A L 

T A L E N T O 
H U M A N O 

G E S T I O N 
D O C U M E 

N T A L 
T I C s 

E X T E N S I O 
N 

B I E N E S T A 
R 

U N I V E R S I 
T A R I O 

2 0 9 9 5 4 1 1 1 

4 0 % 1 8 % 1 8 % 1 0 % 8 % 2 % 2 % 2 % 

5.2 O P O R T U N I D A D E N L A ATENCIÓN D E R E Q U E R I M I E N T O S 

D e c o n f o r m i d a d c o n e l r e p o r t e g e n e r a d o , c o n f e c h a d e c o r t e a l 3 1 d e j u l i o , d e l a s 5 0 
s o l i c i t u d e s c i u d a d a n a s r e c i b i d a s d u r a n t e e l p r i m e r s e m e s t r e e n e l I T A P r o f e s i o n a l , s e 
e n c u e n t r a n a t e n d i d a s d e n t r o d e l o s términos 5 0 p e t i c i o n e s c i u d a d a n a s d e 5 0 q u e 
i n g r e s a r o n e n e l s e m e s t r e , e s d e c i r , s e a t e n d i e r o n d e n t r o d e l o s términos e s t a b l e c i d o s 
e n l a L e y 1 7 5 5 d e l 3 0 d e j u n i o d e 2 0 1 5 , " P o r m e d i o d e l a c u a l s e r e g u l a e l d e r e c h o 
f u n d a m e n t a l d e petición y s e s u s t i t u y e u n título d e l código d e P r o c e d i m i e n t o 
A d m i n i s t r a t i v o y d e l o C o n t e n c i o s o A d m i n i s t r a t i v o " . P o r último s e m u e s t r a e l l i s t a d o d e 
p e t i c i o n e s c o n f e c h a d e r e c i b i d o , f e c h a d e r e s p u e s t a y días q u e s e gestionó l a s o l i c i t u d : 

^í^aeiíeuMí p a t a l a H i a ^ s t m a e i m 'Pwíuetwa 
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R E C O M E N D A C I O N E S : 

C o n e l f i n d e m e j o r a r l a atención y t r a t a m i e n t o d e l a s p e t i c i o n e s , q u e j a s , r e c l a m o s , 
s u g e r e n c i a s , s o l i c i t u d e s d e información, f e l i c i t a c i o n e s , s o l i c i t u d e s d e c o p i a , c o n s u l t a s , 
d e r e c h o s d e petición y d e n u n c i a s p o r p r e s u n t o s a c t o s d e corrupción, q u e l o s 
c i u d a d a n o s i n t e r p o n e n a n t e e l I T A P r o f e s i o n a l , l a O f i c i n a d e C o n t r o l I n t e r n o r e a l i z a l a s 
s i g u i e n t e s r e c o m e n d a c i o n e s p a r a q u e s e a n t e n i d a s e n c u e n t a p o r l o s R e s p o n s a b l e s d e 
l o s P r o c e s o s y d e l a s D e p e n d e n c i a s : 

1 . D a r c u m p l i m i e n t o a l o e s t a b l e c i d o e n e l artículo 7 6 d e l a L e y 1 4 7 4 d e 2 0 1 1 . 

2 . G e n e r a r u n a m a y o r c u l t u r a d e n t r o y f u e r a d e l a institución p a r a q u e l a c o m u n i d a d 
c o n o z c a d e l o s o t r o s m e c a n i s m o s d e c o n s u l t a y h a g a u s o d e m e d i o s c o m o b u z o n e s d e 
s u g e r e n c i a s , e - m a i l , teléfono, d e m a n e r a p r e s e n c i a l , p o r e s c r i t o , r e d e s s o c i a l e s y 
p a g i n a w e b . 

3 . L a o f i c i n a e n c a r g a d a d e r e c i b i r l a c o r r e s p o n d e n c i a y m a n e j a r e l c o n m u t a d o r podría 
h a c e r l a s f u n c i o n e s d e v e n t a n i l l a única, a t e n d i e n d o a l c i u d a d a n o q u e d e s e e p r e s e n t a r 
s o l i c i t u d e s y a s e a p o r e s c r i t o a través d e u n f o r m a t o d e c a l i d a d i n t e g r a l y / o p o r m e d i o 
d e l l a m a d a s telefónicas. 

4 . L a única p e r s o n a q u i e n d e b e m a n e j a r e l l i s t a d o d e e n t r a d a s y s a l i d a s d e P Q R S d e b e 
s e r l a s e c r e t a r i a d e Rectoría, e s n e c e s a r i o i m p l e m e n t a r e s t e s i s t e m a e n l a institución y 
q u e t o d o s l o s líderes d e p r o c e s o s t e n g a n c o n o c i m i e n t o . 

5 . E l t i e m p o d e r e s p u e s t a q u e s e l e dé a l a s p e t i c i o n e s e s e s e n c i a l p a r a d a r 
c u m p l i m i e n t o a l o q u e e s t a b l e c e l a L e y . 

6 . R e a l i z a r c a p a c i t a c i o n e s periódicamente a t o d o e l p e r s o n a l a d m i n i s t r a t i v o e n m a t e r i a 
d e m a n e j o y d e b e r e s d e l f u n c i o n a r i o r e f e r e n t e a l a s P Q R S . 

7 . M e j o r a r e l a p l i c a t i v o d e l a página w e b c o n e l f i n d e p o d e r i d e n t i f i c a r fácilmente e l t i p o 
d e s o l i c i t u d q u e h a c e e l c i u d a d a n o . 

8 F o r t a l e c e r l a socialización d e l o s m e c a n i s m o s q u e p o s e e l a E n t i d a d p a r a l a atención 
y s e g u i m i e n t o d e l a s p e t i c i o n e s , q u e j a s , r e c l a m o s y s u g e r e n c i a s , c o n e l f i n d e e s t i m u l a r 
s u u s o . „ 
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