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INTRODUCCION

Dando cumplimiento con las directrices establecidas en la ley 1474 del 2011, articulo 76, en
donde se indica que: “(...) La oficina de control interno debera vigilar que la atencién se preste de
acuerdo con las normas vigentes y rendira a la administraciéon de la entidad un informe semestral
sobre el particular (...)”, Control Interno presenta a continuacion el informe de seguimiento a
la gestion dada por la Escuela Tecnoldgica Instituto Técnico Central, a las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias — PQRSD correspondiente al primer semestre
del 2022.

OBJETIVO

Revisar la gestion adelantada a las PQRSD que ingresaron por los diferentes canales
definidos por la institucion durante el periodo que comprende este informe.

ALCANCE

Este seguimiento se realiz6 a partir de la informacién suministrada por el profesional a cargo
del proceso de Gestion Documental acerca de las PQRSD atendidas, durante el periodo
comprendido del 01 de enero al 30 de junio de 2022.

CRITERIOS NORMATIVOS

Constituciéon Politica de Colombia. Articulos 23 y 74 sobre el derecho a presentar
peticiones por motivos de interés general o particular.

Ley 87 de 1993, por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en
las entidades y organismos del estado.

Decreto 2623 del 13 de julio de 2009, Articulos 2 y 10. Por medio del cual se crea el
Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano.

Ley 1474 del 12 de Julio del 2011, Art 76. Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencién, investigacion y sancion de actos de corrupcion y
la efectividad del control de la gestion publica.

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

Decreto 124 del 26 de enero 2016. por el cual se sustituye el Titulo IV de la Parte 1 del
Libro 2 del Decreto 1081 de 2015, relativo al “Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano

Decreto 1166 de julio 19 de 2016 “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3de la
Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector
Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las
peticiones presentadas verbalmente”

Decreto 1499 de septiembre 11 de 2017 “Por medio del cual se modifica el decreto 1083
de 2015, decreto Unico reglamentario del sector funcion publica, en lo relacionado con el
sistema de gestion establecido en el articulo 133 de la ley 1753 de 2015”
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METODOLOGIA

Se solicité al funcionario que lidera el proceso de Gestion Documental y la Oficina de
Atencién al Ciudadano de la ETITC, la informacién correspondiente a la gestion adelantada
a los requerimientos ingresados por medio del Sistema de Informacion y Atencién al
Ciudadano — SIAC, por Control Interno en cumplimiento de sus funciones y el rol de
seguimiento, toda vez que los permisos respectivos asignados a esta oficina, no permitieron
el acceso al reporte completo de los trdmites adelantados, esto con el fin de efectuar el
seguimiento a la gestion dada a las PQRSD que ingresaron a la Entidad durante el periodo
indicado anteriormente.

RESULTADO DEL SEGUIMIENTO

Se observo que durante el periodo fueron ingresadas 466 radicaciones, sin embargo, a
partir de la derogatoria del Decreto 491 de 2020 en el cual se ampliaban los términos de
respuesta para las solicitudes registradas a nombre de la ETITC por motivos de la
emergencia sanitaria, la cual entro en vigencia desde el 18 de mayo del afio en curso con
la Ley 2207 de 2022, se dio inicio con la aplicacion de los términos establecidos en la Ley
1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye
un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.” Dado
lo anterior, se verificd la gestion adelantada por los diferentes procesos y/o areas de la
Entidad, de acuerdo con los tiempos anteriormente indicados de respuesta de la siguiente
forma:

Tabla No. 1. Términos de PQRSD

PQRSD DIAS DE RESPUESTA POR DECRETO 491 DE 2020

15 DIAS HABILES
10 DIAS HABILES
30 DIAS HABILES
15 DIAS HABILES

15 DIAS HABILES

15 DIAS HABILES

15 DIAS HABILES

30 DIAS HABILES
20 DIAS HABILES
35 DIAS HABILES
15 DIAS HABILES
15 DIAS HABILES
15 DIAS HABILES

15 DIAS HABILES

Fuente: https://etitc.edu.co/es/page/atencionciudadano

Se evidencio que, durante el periodo la ETITC recibi6 en total, 466 PQRSD, de las cuales, 278
fueron a Peticiones Generales equivalentes al 59.66%, de igual forma 66 radicaciones son
Quejas equivalentes al 14.16%, en este mismo sentido 51 de ellas a Peticiones de
documentacion o informacién que corresponden al 10.94%, seguidamente se identificaron 57
Sugerencias equivalentes al 12.23%, asi mismo, 6 corresponden a Reclamos que equivalen al
1.29%, 7 a Denuncias equivalentes al 1.50%, y finalmente fue recibida 1 solicitud de Peticion
de consulta equivalente al 0.21%, como se observa en la siguiente tabla:
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Tabla No. 2. Tipos de PQRSD

Tipo de tramite Total|Participacion
Peticion general 278 59.66%
Queja 66 14.16%
Sugerencia 57 12.23%
Peticién de documentacion o informacién| 51 10.94%
Denuncia 7 1.50%
Reclamo 6 1.29%
Peticiones de consultas 1 0.21%
Total general 466 | 100.00%

Fuente: Informacion suministrada por Gestion Documental descargada del aplicativo —=SIAC.

PQRSD RESPONDIDAS

Durante el periodo que comprende este informe se observé que, del total de 466 PQRSD
radicadas, se dio respuesta a 426 equivalentes al 91.42%, lo cual se observa en la siguiente
tabla:

Tabla No. 3. PQRSD Respondidas

Tipo de tramite Total | Participacion
Peticion general 238 55.87%
Queja 66 15.50%
Sugerencia 57 13.38%
Peticién de documentacion o informacién 51 11.97%
Denuncia 7 1.64%
Reclamo 6 1.41%
Peticiones de consultas 1 0.23%
Total general 426 100.00%

Fuente: Informacion suministrada por Gestion Documental descargada del aplicativo -SIAC

SIN RESPONDER

En el seguimiento del periodo que comprende este informe se evidencio que, del total de 466
PQRSD radicadas, quedaron en tramite de respuesta 40 solicitudes equivalentes al 8.58%,
la razén de la diferencia corresponde a solicitudes radicadas durante el mes de junio, las
cuales se encuentran dentro del término de respuesta, como se observa en la siguiente
tabla:

Tabla No. 4. Total, PQRSD sin Responder

Tipo de tramite Total Participacion
Peticién general 40 8.58%
Total general 40 8.58%

Fuente: Informacion suministrada por Gestion Documental descargada del aplicativo -SIAC.
RESPONDIDAS DENTRO DEL TERMINO

Durante el periodo a partir de la derogatoria del Decreto 491 de 2020 en el cual se
ampliaban los términos de respuesta para las solicitudes registradas a nombre de la ETITC
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por motivos de la emergencia sanitaria, la cual entro en vigencia desde el 18 de mayo del
afio en curso con la Ley 2207 de 2022, se dio inicio con la aplicacion de los términos
establecidos en la Ley 1755 de 2015, por lo que a continuacién son relacionadas las solicitudes
recibidas y tramitadas de acuerdo a los términos aplicados por cada una de las normas
enunciadas anteriormente.

Del total de 426 PQRSD respondidas por la ETITC durante el periodo reportado, se observo
que 393 fueron respondidas dentro del término, sin embargo, de estas 276 contaron con su
respuesta dentro del término establecido por el Decreto 491 de 2020, no obstante, se
evidencio que 117 fueron respondidas dentro del término establecido por la Ley 1755 de
2015 con equivalente total del 92.25%, cumplieron las directrices establecidas para su
respuesta oportuna, como se relaciona a continuacion:

Tabla No. 5 PQRSD Respondidas en Términos

Tipo de tramite 4%(51%3;00 Participacion 175;75015 Participacién

Denuncia 4 1% 3 3%
Peticién de documentacion o informaciéon 34 12% 12 10%
Peticion general 169 61% 61 52%
Peticiones de consultas 0 0% 1 1%
Queja 38 14% 22 19%
Reclamo 5 2% 0 0%
Sugerencia 26 9% 18 15%

Total 276 100% 117 100%

Fuente: Informacion suministrada por Gestion Documental descargada del aplicativo -SIAC.

RESPONDIDAS FUERA DEL TERMINO

En cuanto al tramite de las PQRSD se evidencié que, de las 426 solicitudes respondidas,
33fueron contestadas fuera del término establecido, las cuales equivalen al 7.75% y fueron
identificadas de la siguiente forma.

Tabla No.6 Areas Con PQRSD Respondidas Fuera de Términos

Tipo de Decreto Ley Tiempo

. . P A Total
Trémite | 491/2020 | 1755/2015 | Transcurrido FEEEED TE otd
Vicerrectoria Académica 1
ny Facultad de Sistemas 1
Peticion de
documentacién 4 1 17 - 34 dias | Gestion de Talento Humano 1
o informacion W .
Gestion Ambiental 1
Registro y Control 1
Facultad de Sistemas 1
Pztrilceigl] 8 0 26 - 60 dias | Gestion de Talento Humano 4
9 Facultad de 3

Electromecanica
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Tipo de Decreto Ley Tiempo p
.. . Proceso / Area Total
Tramite | 491/2020 | 1755/2015 | Transcurrido /
Facultad de Electromecénica 2
) Registro y Control 2
Queja 5 1 19 - 30 dias -
Secretaria General 1
Vicerrectoria Académica 1
Reclamo 1 0 43 dias Secretaria General 1
Facultad de Electromecanica 5
Gestion Documental 2
. GITEPS 1
Sugerencias 12 1 18 - 36 dias -
Secretaria General 3
Seguridad Digital 1
Tesoreria 1
Total
General e s &

Fuente: Informacion suministrada por Gestion Documental descargada del aplicativo -SIAC.

A partir de la informacion relacionada en el cuadro anterior se observa que, la Vicerrectoria
Académica, la Facultad de Electromecanica y la Secretaria General, durante el periodo no
adelantaron el tramite oportuno de los diferentes tipos de solicitudes dirigidos a sus areas,
de igual modo, no se observo una remisién a los usuarios de comunicado en el que se
informe de la ampliacién del termino para dar respuesta a sus requerimientos.

De otra parte, se observo que estas solicitudes en algunas oportunidades rotaron por
diferentes procesos y/o dependencias, ya que no se establecid el responsable directo de
dar respuesta oportuna a los ciudadanos, generando retrasos considerables en la
efectividad y oportunidad de respuesta, lo que conlleva a disminuir el nivel de percepcién
satisfactorio de la Entidad.

AREAS CON MAYOR RADICACION

Las areas identificadas con mayor nimero de radicaciones de PQRSD durante el periodo
que comprende este informe fueron; Facultad de Sistemas con un total de 201, seguido de
Gestién de Talento Humano con 37, continua Registro y Control con 34, la Vicerrectoria
Administrativa y Financiera con 25, Tesoreria con 21, Facultad de Electromecéanica con 20,
el Instituto de Bachillerato Técnico Industrial — IBTlI y Gestion de informatica y
comunicaciones con 18, Seguido de Bienestar universitario con 14 y la Rectoria con 13
peticiones y demas areas 0 procesos con 65, para un total de 466 solicitudes ingresadas a
través del SIAC de la Entidad, como se observa en la siguiente tabla:
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TABLA No. 7 Areas con Mayor Radicacion de PQRSD
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Faculta de Sistemas 10 187 3 1 (201
Gestion de Talento Humano 5 30 2 | 37
Registro y Control 15 4 1 |10 4 | 34
Vicerrectoria Administrativa y Financiera | 4 S 6 8 1|25
Tesoreria 1 7121
Facultad Electromecénica 10 4 6 | 20
Gestion de _Informatlca y 1 11115 48

Comunicaciones

IBTI 1 5 8|2 |2 18
Bienestar Universitario 1 2 2 9|14
Rectoria 2 4 3 4 |13

Fuente: Informacion suministrada por Gestion Documental descargada del aplicativo -SIAC.
CANALES DE ATENCION UTILIZADOS

Se identific6 que, de los canales establecidos por la ETITC, para la recepcion de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias recibidas durante el primer
semestre de la vigencia, el mas utilizado por los ciudadanos para realizar sus solicitudes
fue la pagina web con un 49%, le sigue el correo electronico con un 43%, finalizando las
radicaciones fisicas con un 8%, como se evidencia en la siguiente tabla.

TABLA No. 8 Canales de atencién utilizados para Radicacién de PQRSD

. . Correo .. Total
Tipo de tramite / Canal Electrénico Fisico | Web General
Denuncia 1 6 7
Pgthlon dg fjocumentauon 12 11 )8 51
o informacion
Peticién general 33 78 | 167 278
Peticiones de consultas 1 1
Queja 40 26 66
Reclamo 6 6
Sugerencia 57 57
Total general 143 89 (234 | 466

Fuente: Informacion suministrada por Gestion Documental descargada del aplicativo -SIAC.
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A partir de los datos relacionados en la tabla anterior, se observd que los canales
electrénicos son los mas utilizados por los grupos de valor de la ETITC, evidenciando que
la interaccion mediante la pagina web institucional es la mas recurrente para la presentacion
de las respectivas PQRSD provenientes de la prestacion del servicio a los ciudadanos.

n."y% . .
f %c Escuela Tecnolégica
i j:C Instituto Técnico Central

Establecimiento Plblico de Educaciéon Superior
“‘ﬁnl\*"

CANALES DE MAYOR INTERACCION

B Correo Electronico
B Fisico

B Web

Fuente: Informacién suministrada por Gestion Documental descargada del aplicativo -SIAC

CHAT

Se evidencio que durante el primer semestre bajo la plataforma en linea tawk.to, se manejo
el Chat Institucional como canal de atencion rapida a través del cual, desde el 1° enero
hasta el 30 de junio del afio en curso, se recibieron 1.960 solicitudes de tramites,
observando mayor interaccion en temas académicos correspondientes al bachillerato y a
Certificados de Ingresos, como se muestra en la siguiente tabla:

TABLA No. 9 Tipos de solicitudes recibidas por el Chat

Area Cantidad
Viceacadémica 668
Registro Y Control 478
Decanatura 186
Tesoreria 176
Otros 122
Ibti 116
Giteps 70
Mesa De Ayuda 49
Bienestar Universitario 22
Secretaria General 21
Tesoreria 18
Especializaciones 9
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Area Cantidad
Audiovisuales 6

Escuela Tecnologica
Instituto Técnico Central

Establecimiento Plblico de Educaciéon Superior

Atencién Al Ciudadano

Rectoria

Viceadministrativa

Academusoft

Talento Humano

Investigacion

Juridica

Pastoral
Contabilidad
Audiovisuales
Orii

Total general 1960

Fuente: Informacion suministrada por Gestion Documental.

RlRr|lR|R|RPR|RININ[W[w|w

Finalmente, a partir del seguimiento efectuado al realizar la verificacion de la informacion
suministrada por el profesional de Gestibon Documental y los informes trimestrales
publicados en el micrositio de atencién y servicios a la ciudadania de la pagina web
institucional, se observo diferencia en la informaciéon publicada y la reportada a Control
Interno, lo que evidencia la necesidad de establecer controles que contribuyan con la
veracidad de la informacion, toda vez que de acuerdo con la Ley 1712 de 2014 las
Entidades publicas deben cumplir con los principios calidad de la informacion y
responsabilidad en el uso de la informacion, por lo que se debe promover y generar la
transparencia en la publicaciéon y divulgar de documentos y archivos, que plasman la
gestion de la Entidad en el ejercicio permanente de rendicion de cuentas a la ciudadania,
de acuerdo con las actividades propuestas en el Plan Anticorrupcion y Atencion al
Ciudadano.

CONCLUSIONES

» Se observa que las solicitudes de los ciudadanos tuvieron una disminucién del
5.7%, a partir de las 493 PQRSD radicadas en el mismo periodo de la vigencia 2021,
en comparacion de las 466 solicitudes reportadas para este informe.

» En cuanto a las 33 solicitudes respondidas fuera del término establecido
correspondientes al 7.75%, en comparacién con el mismo periodo del afio
inmediatamente anterior se observo que se mantiene la cantidad de requerimientos
sin atencion efectiva y oportuna a los ciudadanos.

» De acuerdo con las PQRSD radicadas para el periodo que comprende este informe
se evidencid que la Vicerrectoria Académica, Vicerrectoria Administrativa y
Financiera, asi como las Decanaturas, la oficina de Registro y Control, el proceso
de Gestion de Talento Humano y Tesoreria, fueron las areas que presentaron el
mayor registro de peticiones por los ciudadanos, a través de los diferentes canales
de radicacion.
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RECOMENDACIONES

1. Realizar las actividades necesarias para contribuir con el cumplimiento oportuno a las
respuestas de solicitudes de los grupos de valor de la ETITC, con el fin de tramitarlas de
manera éptima, oportuna y eficiente.

2. Se recomienda fortalecer las capacitaciones del personal de atencion al ciudadano, toda
vez que se evidencio que el radicado 0235-2022 fue una radicacién de correspondencia
proveniente de la Secretaria Distrital de Ambiente y fue clasificada como peticion de
documentacion, asi mismo, el radicado numero 0234-2022 fue clasificado como
denuncia el cual correspondia a un reclamo dado el contenido de la solicitud, de igual
modo, el radicado 0198-2022 fue clasificado como tutela y corresponde a un reclamo
teniendo en cuenta que relaciona temas de uso y aplicacion del uniforme para todos los
estudiantes.

3. A partir del seguimiento efectuado se evidencio que una peticion general conto con la
respuesta hasta los 60 dias posteriores a su radicacién, observando que dicha solicitud
roto por varios procesos antes de dar tramite efectivo al solicitante, por lo que se
recomienda fortalecer las acciones de control que permitan identificar oportunamente el
responsable de responder las solicitudes de la comunidad en general contribuyendo asi
con la eficacia y efectividad en el servicio prestado.

4. Se reitera la necesidad de parametrizar el sistema SIAC en cuanto a los responsables
de dar respuesta de las PQRSD, indicando el nombre de la dependencia o proceso a
cargo, toda vez que actualmente la plataforma especifica el nombre del funcionario
responsable. Esto como primera medida, dificulta contabilizar la gestién efectuada por
cada dependencia o proceso, en segundo lugar, es de tener en cuenta que los
funcionarios pueden rotar de area o dependencia dentro de la Entidad, y este
seguimiento tiene como objeto observar la gestién oportuna a las solicitudes realizadas
por los ciudadanos, mas no medir la oportunidad individual de los servidores de la ETITC.

5. Fortalecer el diligenciamiento de la encuesta de evaluacion del servicio mediante el Chat
Institucional que incentive a los ciudadanos a la participacion en la percepcién de la
asistencia que brinda la Entidad.

6. A partir del seguimiento efectuado, al realizar la verificacibn de la informacién
suministrada por el profesional de Gestibn Documental y los informes trimestrales
publicados en el micrositio de atencion y servicios a la ciudadania de la pagina web
institucional, se observé diferencia en la informacion publicada y la reportada a Control
Interno, por lo que se recomienda establecer controles que contribuyan con la veracidad
de la informacion, toda vez que de acuerdo con la Ley 1712 de 2014 las Entidades
publicas deben cumplir con los principios calidad de la informacién y responsabilidad en
el uso de la informacioén, por lo que se debe promover y generar la transparencia en la
publicacion y divulgar de documentos y archivos, que plasman la gestion de la Entidad
en el ejercicio permanente de rendicion de cuentas a la ciudadania, de acuerdo con las
actividades propuestas en el Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano.
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7. Se recomienda actualizar el Procedimiento Gestién PQRSD Andénimas GDO-PC-02, toda vez
gue requiere determinar los tiempos de respuesta segun la normatividad vigente para el
tramite y publicacion.

8. Finalmente, especificar el tratamiento que se dara a las denuncias puestas en
conocimiento mediante el canal soytransparente@itc.edu.co, creado para su radicacion,
debido a que dicho tramite requiere de un tratamiento y seguimiento especial y especifico
por el Oficial de Transparencia designado por la ETITC a través de la Resolucion Interna
230 de 2021.
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Con funciones de control interno por ausencia del Profesional Especializado designado por la Presidencia de la Republica.
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