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1. INTRODUCCION

La Oficina Asesora de Evaluaciéon y Control de la Institucion Universitaria Pascual
Bravo, en cumplimiento de lo previsto en el art. 76 de la Ley 1474 de 2011, la Ley
1755 de 2015 y el Decreto 1166 de 2016, las cuales fijan responsabilidades y
obligaciones a las Oficinas de Control Interno o quien haga sus veces de vigilar que
la atencion al ciudadano se preste de acuerdo con las disposiciones legales, se
rinde el informe de PQRDF correspondiente al primer semestre del 2021.

Lo anterior en aras de analizar el estado actual del servicio de atencién al ciudadano
gue presta la Institucion Universitaria Pascual Bravo, e identificar oportunidades de
mejora y a partir de alli, sugerir a la institucion estrategias que contribuyan al
mejoramiento continuo a la atencion de las PQRDF.

2. OBJETIVO

Verificar el cumplimiento a la gestién del sistema de atencion de las PQRDF,
presentadas por los usuarios internos y externos de la Institucion Universitaria
Pascual Bravo con corte al 30 de junio de 2021, y verificar el tiempo de respuesta
de acuerdo con lo establecido en el inciso 2 del articulo 76* de la Ley 1474 de 2011.

3. ALCANCE

Verificacion del estado actual (Semestre-1 2021) de las PQRDF, presentadas por la
ciudadania a través de los diferentes canales que la Institucion ha dispuesto para
tal fin, en cumplimiento de lo establecido por art. 76 de la Ley 1474 de 2011, la Ley
1755 de 2015y el Decreto 1166 de 2016.

1 “En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad...
La oficina de control interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a
la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular...” atencién se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular...”
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4. DESARROLLO

4.1.

MARCO LEGAL / CRITERIOS

El presente informe de seguimiento tuvo en cuenta los siguientes criterios
normativos:

v

Marco Internacional para la Préactica Profesional de la Auditoria Interna
IIA, Normas sobre atributos: 1110-Independencia y Obijetividad, 1120-
Objetividad Individual. Normas sobre Desempefio: 2060-Informe a la Alta
Direccion y al Consejo, 2100-Naturaleza del Trabajo, 2110-Gobierno, 2120-
Gestion de Riesgos, 2130-Control y 2500-Seguimiento del Progreso.

Ley 1437 de 2011, “Por la cual se expide el cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

Ley 1474 de 2011. “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion
y la efectividad del control de la gestion publica”

Ley 1755 de 2015. “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticion y se sustituye un titulo del Cdédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”

Decreto 1166 de 2016, "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 y del Derecho, relacionado con la presentacién,
tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente".

Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y
del Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones”.
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v' Decreto Legislativo 491 de 2020, “Por el cual se adoptan medidas de
urgencia para garantizar la atencion y la prestacion de los servicios por parte
de las autoridades y los particulares que cumplan funciones publicas y se
toman medidas para la proteccion laboral y de los contratistas de prestacion
de servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia
Econdmica, Social y Ecoldgica”.

v' Acuerdo 060 de 2001, “Por el cual se establecen pautas para la
administracion de las comunicaciones oficiales en las entidades publicas y

las privadas que cumplen funciones publicas”.

4.2. GLOSARIO https://pascualbravo.edu.co/ayuda/p-g-r-d-f/generar-p-g-r-d-f/

c"’ ?E'E-(:;;Ma'];:'; 0520

Peticion: Es aquel derecho que tiene toda persona de presentar
solicitudes respetuosas de informacién y/o consulta a la Instituciéon y
obtener pronto resolucién de las mismas, frente a situaciones de interés
general o particular.
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Peticion de Documentos: Es el requerimiento que hace una persona
natural o juridica a la entidad, con el fin de obtener copias o fotocopias de
documentos que reposan en la entidad.

Peticion de Informacion: Es toda expresién e conformidad o no con los
productos y/o servicios ofrecidos por la entidad, También es toda
expresion de propuesta o solicitud de informacion que cualquier persona
requiera.

Queja: Manifestacion de inconformidad por parte de los usuarios,
generada por el comportamiento de la atencidn a los mismos, ya sea de
caracter administrativo o por presuntas conductas no deseables de los
servidores publicos de la Institucién.

Reclamo: Posicion por parte del usuario frente a una decisién que se
considera injusta relacionada con la prestacion de los servicios que ofrece
la institucion, que va en contra de los derechos del usuario. El objetivo es
gue se revise el motivo de su inconformidad y se tome una decision.

Denuncia: Es el relato que un ciudadano realiza, en cumplimiento de su
deber de solidaridad, para enterar a las autoridades de la existencia de
hechos irregulares, con el fin de activar los mecanismos de investigacion
y sancién. Sobre estas, se dara traslado a la Gestion Juridica para
adoptar las medidas correspondientes.

Felicitacion: Expresion de aprobacion por uno o varios servicios
prestados por la Institucién.

Solicitud de Informacion: Son las peticiones que las personas naturales
o juridicas, formulan a las autoridades que desempefian funcion
administrativa, con el objeto de solicitar o obtener acceso a la informacion
sobre la accién de las autoridades.
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4.3. METODOLOGIA
El seguimiento efectuado utilizo como actividades metodoldgicas las siguientes:

v Solicitud de informacion y soportes al area responsable.
v' Andlisis y criticidad de la informacion allegada

v' Visita en sitio modalidad remota plataforma google meet.
v Informe con Recomendaciones y Conclusiones.

La Oficina Asesora de Evaluacion y Control en articulacién con el enlace del
Proceso Gestidn Atencion al Usuario, revisé y verifico el cumplimiento de la Ley
1755 de 20152, evidenciando que la Instituciéon se acogi6 al articulo 5 del Decreto
Legislativo 491 de 2020 que hace referencia a la ampliaciébn de términos para
atender las peticiones asi:

“(...) Para las peticiones que se encuentren en curso o que se radiquen durante la vigencia de la Emergencia
Sanitaria, se ampliaran los términos sefialados en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, asi:

Salvo norma especial toda peticion debera resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.
Estard sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

0] Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los veinte (20) dias
siguientes a su recepcion.

(ii) 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 y cinco (35) dias siguientes a su
recepcion.

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui sefialados, la autoridad debe
informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en el presente articulo
expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara
respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto en este articulo (...)".

2por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion y sustituye el capitulo | del codigo de procedimiento
administrativo y de lo contencioso administrativo.
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Una vez el Gobierno Nacional determine que se da por superada la emergencia
sanitaria, se deben atender nuevamente los plazos establecidos en la Ley 1437 de
2011.

Se evidencio que el procedimiento de PQRDF GAU-PR-02 version 12, fue
actualizado el 14 de diciembre del 2020, el cual tiene como objetivo reglamentar el

procedimiento de las PQRDF y la manera de atenderlas en la institucion.

4.4. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO Y LA VERIFICACION DE LAS
PETICIONES QUEJAS RECLAMOS DENUNCIAS Y FELICITACIONES
PQRDF- SEMESTRE I- 2021

441 Reportedelas PQRDF consolidado desde el 01 de enero al 30 de junio
de 2021. Por dependencia.
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DEPENDENCIA

CANTIDAD PQRDF
RECIBIDAS

ADMISIONES Y REGISTRO

3

CENTRO INTEGRADO DE SERVICIOS

DEPARTAMENTO DE DISENO

DEPARTAMENTO DE ELECTRICA

DEPARTAMENTO DE ELECTRONICA

DEFPARTAMENTO DE FUNDAMENTACION BASICA

DEPARTAMENTO DE MECANICA

DEFPARTAMENTO DE PRODUCCION INDUSTRIAL

DIRECCION DE BIENESTAR UNIVERSITARIO

DIRECCION DE EXTENSION Y PROYECCION SOCIAL

DIRECCION DE TALENTO HUMANO

DIRECCION FINANCIERA

DIRECCION TECNOLOGICA E INNOVACION

FACULTAD DE PRODUCCION Y DISENO

OFICINA ASESORA DE PLANEACION

OFICINA ASESORA JURIDICA

OFICINA DE TECNOLOGIA E INFORMATICA

PRACTICAS

SECRETARIA GENERAL

i

VICERRECTORIA DE DOCENCIA

-
[ = s s L e e e s e A = I R e R = D = = =D =)

TOTAL

—
[Ay ]
=)

Fuente: Proceso GAU

Como se puede observar en el cuadro anterior se evidencia un total de 150 PQRDF
de los cuales el proceso que mas ha recibido es la Secretaria General con 49,
seguido de Admisiones y Registros con 29. De acuerdo al reporte de requerimiento
recibidos desde el 01 de enero hasta el 30 de junio del 2021, Todas las PQRDF que
se encuentran cerradas fueron atendidas con oportunidad.

De conformidad con la Resolucion No. 385 del 12 de marzo del 2020 por medio del
cual se declaré el Estado de Emergencia Social, Econdmica y Ecoldgica en todo el
pais, como consecuencia de la pandemia COVID 19, la Directiva Presidencial No.
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2 de marzo del 2020 donde se sefiala como principales medidas para evitar el
contagio del virus y garantizar la prestacion del servicio por medio del uso de las
TIC, dando prioridad a los medios digitales.

La verificacion del cumplimiento de los medios establecidos por la Institucion
Universitaria Pascual Bravo, para la recepcion y tramites de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones PQRDF, los diferentes canales
de recepcion son:

e Canales Digitales y canales telefonicos implementados para que los
ciudadanos puedan realizar sus peticiones, quejas, reclamos sugerencia,
denuncias y felicitaciones.

e Pagina Web: http://www.pascualbravo.edu.co, Modulo PQRDF - Mercurio.

e Correo electronico: pgrs@pascualbravo.edu.co y
pgrdf@pascualbravo.edu.co

e Presencial: Institucién Universitaria Pascual Bravo, Ventanilla Unica de
Correspondencia - CIS.

4.4.2 Reporte de la encuesta de satisfaccion realizada, con corte al 30 de junio
de 2021.

La Institucion Universitaria Pascual Bravo tiene implementado una encuesta de
satisfaccion, la cual una vez resuelto de fondo el tramite, le permite al ciudadano /
usuario evaluar el grado de satisfaccién con respecto al servicio prestado. Por lo
gue se evidencia que el proceso de las PQRDF en el primer semestre de 2021 no
recibio calificacion de satisfaccion. Ver pantallazo.
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Constiltas Predefinidas - Resultado Indice ENCUESTA DE SATISFACCION RTAS

[
| ’ ' Calfigue o servicio prestado (4
Actesos Tipo Fuh!cwqo : NUMERO | NUMERO RADICADO |  Recibio respuesta ; 2 )
e o et B ST

o s Encepiraien Registros

Lo anterior evidencia que ninguna persona tramito la encuesta de satisfaccion al
cliente.

4.4 4 Resultados del Balance

4.4.4.1 Porcentaje de informacion por Canales de informacion. Ver grafico

Cleielefedee

En visita en sitio virtual realizada el dia 2 de agosto de la presente anualidad, se
evidencia el pantallazo del Workflow de las PQRDF del Sistema de Gestion
Documental Mercurio, donde se observa el medio por el cual se puede acceder a la
radicacion de una solicitud.

Elabor6:
Profesionales de la Oficina Asesora
de Evaluacion y Control

Revis6: Coordinador SGI
Viviana Gaviria Rivera

Aprobo:

José Gonzalo Escudero Escudero/
Jefe Oficina Asesora de Evaluacion y
Control

Fecha: 22/02/2019

Fecha: 13/03/2019

Fecha: 13/03/2019




INSTITUCION UNIVERSITARIA

PASCUAL BRAVO:

Vigilada Mineducacién

Cadigo: EIM-FR-28

INFORME DE LEY Version: 01

Pagina: 1 de 15

4.4.4.2 Solicitudes recibidas en el M6dulo de las PQRDF en el primer semestre
2021

Como se puede observar, el sistema de Mercurio de la Institucion Universitaria
Pascual Bravo, tiene solo un moédulo donde agrupa todas las PQRDF, en total para
el primer semestre de 2021 fueron 150. Ver grafico.

PORDF VIGENCIA 2021

DERECRDDE  PETICIONDE ~ PETICION RECLAMO  DENUMCE  FELCITACON — TOTAL
PETICON ~ CONTRATACION  GENERAL
IONTOAD T 10 + 1 i l 0 150

Fuente: proceso GAU

Se evidencia que de las 150 PQRDF recibidas en la Institucién Universitaria Pascual
Bravo en el primer semestre del 2021, los mas presentados por los usuarios fue:
Derechos de Peticién en cumplimiento de un deber legal con un porcentaje del 50%,
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VIGENCIA 2021

TIPO DE PQRDF ENERO| FEERERO| MARZOJABRIL| MAYO|JUNIO| TOTAL
DERECHO DE PETICION 4 17 14 17 11 12 75
PETICION DE CONTRATACION 0 2 3 3 1 1 10
PETICION GENERAL g 7 7 B 6 10 44
QUEJA 3 b 1 3 1 0 14
RECLAMO 2 1 0 1 0 2 B
DENUNCIA 0 0 0 0 1 0 1
FELICITACION 0 0 0 0 0 0 0
150

de las solicitudes, mientras el menor porcentaje se concentra en la denuncia con un
porcentaje del 0.66%.

4.4.4.3 Tipo de Peticiones recibidas mes a mes:

Fuente: proceso GAU
Fuente: proceso GAU

Se evidencia que de las 150 PQRDF recibidas en el primer semestre, el mes de
febrero fue cuando mas se recepcionaron solicitudes con un total de 33, mientras
gue el mes que se recibieron menos solicitudes fue en el mes de enero con un total
de 17 solicitudes.

4.4.4.4. Nivel de Cumplimiento

A continuacion, se puede detallar el nimero de solicitudes y el cumplimiento en las
respuestas por proceso fuera de tiempo y oportunidades de respuesta.
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Fuente: proceso GAU

DEPENDENCIA

TOTAL
REQUERIMIENTOS

CERRADOS A

TIEMPO

EN PROCESO|
CON TIEMPO
DE
RESPUESTA

FUERA DE
TIEMPO

OPORTUNIDAD
RESPUESTA (%)

ADMISIONES Y REGISTRO

4]

=]

100%

CENTRO INTEGRADO DE SERVICIOS

100%

DEPARTAMENTO DE DISENO

100%

DEPARTAMENTO DE ELECTRICA

100%

DEPARTAMENTO DE ELECTRONICA

100%

DEPARTAMENTO DE FUNDAMENTACION BASICA

100%

DEPARTAMENTO DE MECANICA

100%

DEPARTAMENTO DE PRODUCCION INDUSTRIAL

100%

DIRECCION DE BIENESTAR UNIVERSITARIO

100%

DIRECCION DE EXTENSION Y PROYECCION SOCIAL

100%

DIRECCION DE TALENTO HUMANO

100%

DIRECCION FINANCIERA

100%

DIRECCION TECNOLOGICA E INNOVACION

100%

FACULTAD DE PRODUCCION Y DISENO

100%

OFICINA ASESORA DE PLANEACION

100%

OFICINA ASESORA JURIDICA

100%

OFICINA DE TECNOLOGIA E INFORMATICA

100%

PRACTICAS

100%

SECRETARIA GENERAL

e

oy

100%

VICERRECTORIA DE DOCENCIA

—
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100%

Se evidencia en el cuadro anterior que las 2 PQRDF que se encuentran abiertas,
estan con tiempo de respuesta y no se ha incumplido en los términos de ley. Dichas
solicitudes se encuentran en los procesos de Extensidon y Proyeccion Social y en la

Secretaria General.

5. REPORTE DE LA ATENCION DE QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS POR

ACTOS DE CORRUPCION.

En la Institucion Universitaria Pascual Bravo no se tiene reporte por actos de
corrupcion en el primer semestre de 2021.

6. SE HAN MATERIALIZADO RIESGOS ASOCIADOS EN MATERIA DE PQRDF
EN EL PRIMER SEMESTRE 2021.
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El proceso de Gestion Atencion al Usuario, manifiesta que no se han materializado
riesgos asociados en materia de las PQRDF durante el primer semestre del 2021.
Por lo siguiente:

El sistema esta parametrizado

Tiene sistema de alertas tempranas

Tiene notificaciones por correo electronico

Cuenta con un administrador para las PQRDF,

Se realizan informes trimestrales los cuales son enviados a la oficina
Asesora de Evaluacion y Control y dichos informes son publicados en la
pagina web de la Institucional en el enlace de Transparencia. Ver pantallazos

NNANENENRN

INFORNE PRINER TRINESTRE DE 2024 } INFORME SEGUNOO TRIMESTRE DE 2021

PQRODF 5 D PQRDF ']
(Patickones, Qufas, Reclamos, Danunclas ylo Fallctacionss) (Peticiones, Gusfas. Reclamos, Dsouncias y'o Ffictacionss) =

OBJEMV oBJETND

Pigha et by coscuatrs

Informe PQRDF ler trimestre 2021 Informe PQRDF 2do trimestre 2021

-

7. ACCIONES REALIZADAS POR LA OFICINA ASESORA DE EVALUACION Y
CONTROL DE LA INSTITUCION UNIVERSITARIA PASCUAL BRAVO.

Durante el primer semestre el 2021, la oficina Asesora de Evaluacion y Control
realizé seguimiento a los dos (2) Informes Trimestrales de las PQRDF reportados
por el proceso Gestion Atencion al Usuario, donde el enlace del proceso verifica que
las solicitudes tramitadas sean oportunas y eficaces. Asi mismo a través del proceso
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responsable de las PQRDF, se realiza de manera constante en la verificacion al
estado de las peticiones de la dependencia.

A1, Makyic e Riesgos festian GAL 31122000

Fuente: Mapa de riesgos de Gestion®

8. RECOMENDACIONES

En el presente informe de seguimiento, no se establecieron invitaciones de mejora

para el proceso auditado.

9. CONCLUSIONES

9.1La Institucién Universitaria Pascual Bravo, cuenta con un Sistema de Gestion
Documental Mercurio para la recepcién, control y seguimiento de las PQRDF,
por lo cual le permite conocer el estado de las mismas.

Shttp://200.13.244.221:8080/index.php?option=com_content&view=article&id=186&Itemid=248&jsmallfib=1&dir=JSROOT/

SGI/Procesos/16.+Gesti%C3%B3n+Atenci%C3%B3n+al+Usuario+-+GAU/07.+Riesgos/2020
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9.2 El proceso Gestidon Atencion al Usuario, cuenta con un proceso adecuado que
le permite hacerle seguimiento oportuno alas PQRDF y tomar acciones
para evitar que se materialice el riesgo, debido a las respuestas sin resolver o
las contestadas por fuera del tiempo de Ley.

9.3La Institucion Universitaria Pascual Bravo recibié en el primer semestre 2021
un total de 150 PQRDF (peticiones, quejas, reclamos, denuncias y
felicitaciones). las cuales fueron tramitadas en su totalidad.

9.4Para este primer semestre, todas las dependencias que se les allego las
diferentes PQRDF, fueron resueltas a tiempo cumpliendo asi con el articulo 13
de la Ley 1755 de 2015.

9.5La entidad cuenta con el procedimiento, instructivo y reglamento interno para
la recepcidn y tramite de las PQRDF.

Atentamente,

JOSE GONZALO ESCUDERO ESCUDERO
Jefe de la Oficina Asesora de Evaluacion y Control
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