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1. INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno dando cumplimiento a los lineamientos establecidos en el
Articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio de 2011, y con el fin de garantizar los
principios de transparencia, eficacia y celeridad de las actuaciones administrativas,
presenta el informe de seguimiento y evaluacion al tratamiento de las peticiones que la
ciudadania interpone ante la Entidad, recibidas durante el primer semestre del afio
2019.

El ITA Profesional cuenta con el aplicativo en la pagina web de la.institucién para la
recepcion de PQRSD, herramienta virtual que permite a la ciudadania interponer
quejas, reclamos, solicitudes de informacion, consultas, sugerencias, felicitaciones y
denuncias por corrupcién, con el objeto de que la institucion emitan una respuesta
oportuna, o inicien una actuacién administrativa segun sea el caso.

El seguimiento y evaluacién al tratamiento de las peticiones se lleva a cabo teniendo en
cuenta los reportes generados en el aplicativo web , asi como también las peticiones de
la ciudadania recibidas en una ventanilla (nica y atencién al ciudadano en la cual se
registra y radica la documentacién y es re direccionada a la auxiliar de Rectoria,
persona encargada de manejar el listado de entradas y salidas de las PQRSD
direccionando a cada responsable para que dé respuesta y mediante ese listado la
oficina de control interno hace el seguimiento del tiempo oportuno de dar respuesta y
rendir el informe semestral como lo indica la Ley.

2. OBJETIVO

Realizar seguimiento y evaluacién al tratamiento de las peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes de informacion, consultas, sugerencias, felicitaciones y denuncias por
presuntos actos corrupcion que los ciudadanos y demas partes interesadas interponen
ante la Institucién de Educacion superior ITA Profesional de la ciudad de Guadalajara
de Buga - Valle del Cauca, a través del aplicativo web y el Sistema Integrado de
Gestion Documental mediante la ventanilla Unica, con el fin de determinar el
cumplimiento en la oportunidad de las respuestas y efectuar las recomendaciones que
sean necesarias a la Alta Direccion y a los responsables de los procesos que conlleven
al mejoramiento continuo de la Entidad.

"~ 3. ALCANCE

Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias por presuntos actos de
corrupcién, solicitudes de informacién y felicitaciones interpuestas por la ciudadania
ante el ITA Profesional, durante el periodo comprendido entre el 1° de enero al 30 de
junio de 2019.
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4. MARCO NORMATIVO

Constituciéon Politica de Colombia - Art. 23 “Toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés
general o particular y a obtener pronta resoluciéon. El legislador podra
reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los
derechos fundamentales”.

Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control
inteno en las entidades y organismos del estado y se dictan ofras
disposiciones”, articulo 12 literal i) “Evaluar y verificar la aplicacion de los
mecanismos de participacion ciudadana, que en desarrollo del mandato
constitucional y legal, disefie la entidad correspondiente”.

Ley 1474 de 2011, Articulo 76, el cual establece que: “La Oficina de Control
Interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira a la Administraciéon de la entidad un informe semestral
sobre el particular”.

Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contenc:oso Administrativo” (Titulo Il, Capitulo I, Articulos
13 al 33)

Ley 1755 del 30 de junio de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho
fundamental de peticion y se sustituye un titulo del cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

5. RESULTADOS DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION

De acuerdo con la base de datos generada a través del Sistema de PQRSD de la
institucion, se encuentran registradas durante el primer semestre de 2019, un total de
Cincuenta (50) peticiones interpuestas ante el ITA Profesional de las cuales doce (12)
peticiones solicitando informacion.

A continuacién, se presentan las estadisticas y el analisis de la informacion registrada:

5.1 PETICIONES RECIBIDAS PRIMER SEMESTRE DE 2019

El nimero de peticiones ciudadanas durante el primer semestre, presentd el siguiente
Comportamiento:
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ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

TOTAL REQUERIMIENTOS
PRIMER SEMESTRE 2016

4
17
4
7
6
7
5

50

REPORTE PRIMER SEMESTRE ANO 2019 PQRSD

JULIO
10%

JUNIO
14%

MAYO
12%

ABRIL
IENJE%,FEBRERO,MARZO WABRIL ®mMAYO wJUNIO

De acuerdo con lo anterior, se observa que en los meses de enero, febrero y marzo
registra la mayor cantidad de requerimientos recibidos, equivalentes al 50% (25) del
total recibido durante el primer semestre (50), seguido de los meses de abril con un
. 14% equivalente a (7) y junio con un 14% equivalente a (7); el mes mayo registra un
12% en requerimiento correspondiente a (6) peticiones y por ultimo encontramos el mes
de julio con 10% equivalente a un nimero de 5 requerimientos.

5.1.1 PETICIONES RECIBIDAS POR CANALES DE COMUNICACION

El ITA Profesional dispone de diferentes de canales de comunicacion (buzén, email,
escrito, presencial, teléfono, web y redes sociales), para que la ciudadania presente las
peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacién, consultas, sugerencias,
felicitaciones y denuncias por presuntos actos de corrupcién.
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De conformidad con la informacién registrada, se observa, que el medio mas utilizado
por la ciudadania para interponer los recursos ante la institucion, es la pagina web,
donde se puede evidenciar que en su totalidad fueron presentadas por este medio para
el primer semestre aun habiendo otros medios de consulta dentro de la institucion.

CANAL ' NUMERO DE PETICIONES
BUZON 0

E-MAIL 0

ESCRITO 21

PRESENCIAL 0

TELEFONO 0

WEB 29

TOTAL GENERAL ' 50

GRAFICO PETICIONES RECIBIDAS POR CANALES DE
COMUNICACIONES
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5.1.2 PETICIONES RECIBIDAS POR DEPENDENCIA

Las dependencias del ITA Profesional, que recibieron mayor nimero de peticiones
durante el primer semestre de 2019, son: Registro y Control, registrando un 40% (20),
del total de peticiones recibidas, seguidas de Rectoria con una participacion de 18% (9),
Secretaria General con una participacion de 18% (9), Talento Humano con una
participacion de 10% (5), Gestibn Documental con una participaciéon de 8% (4), Oficina
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de las TIC, Extension y Bienestar Universitario cada una con una par'acupacnén del 2%
(1), (1),(1) respectivamente..

A continuacion, se presenta el numero de peticiones recibidas por cada dependenaa
durante el Primer Semestre de 2019:

PORCENTAJE DE PETICIONES RECIBIDAS POR DEPENDENCIA

25

=

REGISTRO SECRETAR GESTION .

Y RECTORIA 1A ;GI;;:L?) DOCUME TICs EXTE;VSIO UNI\F:ERSI
C R TA
ONTROL GENERAL NTAL TARIO
® NUMERO DE SOLICITUDES 20 9 9 5 Rl 1 1 1
= PORCENTAJE DE SOLICITUDES  40% 18% 18% 10% 8% 2% 2% 2%

5.2 OPORTUNIDAD EN LA ATENCION DE REQUERIMIENTOS

De conformidad con el reporte generado, con fecha de corte al 31 de julio, de las 50
solicitudes ciudadanas recibidas durante el primer semestre en el ITA Profesional, se
encuentran atendidas dentro de los términos 50 peticiones ciudadanas de 50 que
ingresaron en el semestre, es decir, se atendieron dentro de los términos establecidos
en la Ley 1755 del 30 de junio de 2015, “Por medio de la cual se regula el derecho
fundamental de peticibn y se sustituye un titulo del cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”. Por Gltimo se muestra el listado de
peticiones con fecha de recibido, fecha de respuesta y dias que se gestiond la solicitud:

() T
i SUPEROR
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RECOMENDACIONES:

Con el fin de mejorar la atencién y tratamiento de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, solicitudes de informacion, felicitaciones, solicitudes de copia, consultas,
derechos de peticion y denuncias por presuntos actos de corrupcién, que los
ciudadanos interponen ante el ITA Profesional, la Oficina de Control. Interno realiza las
siguientes recomendaciones para que sean tenidas en cuenta por los Responsables de
los Procesos y de las Dependencias:

1. Dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

2. Generar una mayor cultura dentro y fuera de la institucién para que la comunidad
conozca de los otros mecanismos de consulta y haga uso de medios como buzones de
sugerencias, e-mail, teléfono, de manera presencial, por escrito, redes sociales y
pagina web. '

3. La oficina encargada de recibir la correspondencia y manejar el conmutador podria
hacer las funciones de ventanilla Unica, atendiendo al ciudadano que desee presentar
solicitudes ya sea por escrito a través de un formato de calidad integral y/o por medio
de llamadas telefonicas.

4. La Unica persona quien debe manejar el listado de entradas y salidas de PQRS debe
ser la secretaria de Rectoria, es necesario implementar este sistema en la institucién y
que todos los lideres de procesos tengan conocimiento.

5. El tiempo de respuesta que se le dé a las peticiones es esencial para dar
cumplimiento a lo que establece la Ley.

6. Realizar capacitaciones periédicamente a todo el personal administrativo en materia
de manejo y deberes del funcionario referente a las PQRS.

7. Mejorar el aplicativo de la pagina web con el fin de poder identificar facilmente el tipo
de solicitud que hace el ciudadano.

8. Fortalecer la socializacion de los mecanismos que posee la Entidad para la atencién
y seguimiento de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, con el fin de estimular

Su uso. /g{y g

FRANKLI EXANDER MESIAS FERNANDEZ
Asesor Oficina de Control Interno
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