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1. INTRODUCCION

La Oficina Asesora de Evaluacion 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 2023.

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

2. MARCO LEGAL / CRITERIOS

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

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

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

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

v' 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”
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v 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 presentacion,
tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente".

v Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y
del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras

disposiciones”.

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

las privadas que cumplen funciones publicas”.

3. OBJETIVO

Verificar el cumplimiento y el tiempo de respuesta a la gestion del sistema de
atencion de las PQRDF, presentadas por los usuarios internos y externos de la
Institucion Universitaria Pascual Bravo con corte del 01 de enero al 30 de junio de
2023, de acuerdo con lo establecido en el inciso 2 del articulo 76 de la Ley 1474 de

2011.

4. ALCANCE

Periodo comprendido entre el 01 de enero al 30 de junio de 2023.

5. METODOLOGIA

El seguimiento efectuado utilizo como actividades metodoldgicas las siguientes:

v' Solicitud de informacién y soportes al area responsable.

v Analisis y criticidad de la informacién allegada.

v" Verificacion de la informacion.
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6. DESARROLLO

6.1. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO

La Oficina Asesora de Evaluaciéon y Control adelanté el seguimiento y
verificacion al cumplimiento en la gestion de las PQRDF de la Institucion
Universitaria Pascual Bravo, de acuerdo a los lineamientos establecidos en la
Ley 1755 de 2015 y el Decreto Legislativo 491 de 2020 de acuerdo con la
informacion suministrada por la Secretaria General, mediante comunicacion
interna con radicado No. 2023000577 del 06/07/2023, verificandose lo siguiente:

e VERIFICACION DE LAS PETICIONES QUEJAS RECLAMOS DENUNCIAS
Y FELICITACIONES PQRDF- SEMESTRE 1-2023

Se constato, que el proceso de Gestion Atencion al Usuario, cuenta con 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:

v’ Sitio web: https://pascualbravo.edu.co/ayuda/p-g-r-d-f/informespqrdf/

v" Correo electrénico

(pars@pascualbravo.edu.co y el

pardf@pascualbravo.edu.co )

v Linea Unica de atencién: 448 0520
v' Chat a través de WhatsApp
v" Ventanilla Unica: atencién presencial
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Fuente: Imagen 1 pagina web institucional — generar P.Q.R.D.F.

De acuerdo con el cumplimiento a la Ley 1712 de 2014, se evidencio la publicacion
en el link de transparencia https://pascualbravo.edu.co/transparencia-acceso-
informacion-publica/, un (1) informe trimestral de las PQRDF de 2023, del periodo
comprendido entre el 1 de enero y el 31 de marzo de la presente anualidad, en
donde se relacionan la gestion de la atencion de las PQRDF (chrome-
extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https://pascualbravo.edu.co/wp-

content/uploads/2023/04/informe-pqrdf-2023-1.pdf). En el informe se relacionan la
cantidad de solicitudes que se recibieron a través de la herramienta MERCURIO.
No obstante, se observd ausencia de la publicacidén del informe correspondiente al

segundo trimestre.
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@ pascualbravo.edu.co/transparencia-acceso-informacion-publica/
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4.8. Informes de la Oficina d

Fuente: Imagen 2 pagina web institucional — link de transparencia.

Soy Aspirante  Fstudiante  Fgresado  Docenie/Empleada N @’GOVCO = O Y @ ¢ 0 @ Acceso SICAU

INSTITUCION UNIVERSITARIA ~ . i 0 . . i
PASCUAL BRAVO, Estudia con nosotros w Institucional » Académico v Administrativo w Investigacion v Extension w Intemacionalizacion v Transparencia v Ayuda v Q

Acraditados an Alta Calldad

Informes P.Q.R.D.F.

# | Ayuda | PORDF. |

A
-~ —
Primer trimestre

POF

Fuente: Imagen 3 pagina web institucional — informes P.Q.R.D.F.
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Se evidencio, que el aplicativo MERCURIO 6.5 como herramienta el Sistema de
Gestion Documental institucional, continua con la aplicabilidad de los controles,
manteniendo de manera optima los tiempos de respuesta asi:

v' Controles preventivos a través del Sistema de Informacién Documental
MERCURIO, mediante el WorkFlow genera alertas del 0% al 50%, y del 80%
al 100% previo al vencimiento de los términos que establece la ley, se hace
seguimiento con el envio de correos electrénicos al responsable de la gestion
de respuestas y faltando uno y dos dias para cumplirse el plazo se envia con
copia al superior inmediato, con el objetivo de que la respuesta se emita en
los términos legales.

v' Controles detectivos trimestrales, mediante el monitoreo de los plazos de
respuesta a través de Mercurio, en el que se identifican las PQRDF
tramitadas en términos y las que no, se comunican a las dependencias sobre
estos vencimientos.

e

MERCURi® .

stema da Gostion Dotumen|

Inicio

Bandeja ' o Tota!

Destinatarios 4
ntes Documentos -
Bandeja Documentos Vigentes! R Tota
WorkFlaw 0 [} (] 8 2
[ I I
I T I —
o ) |o0% 100% N

(700 ~ 50 % Documentos en fase 3 80 - 100 % Atencién: Documentos
inicial de tramite pebiimas § vencese

[350 - 8 % Documentos 8 W 5100 % Alert
ramitar prontamente e

= Correspande al porcentaje del tiempa transcurride desde que ¢f documento fue radicade
== Corraspande & los documentos que no fusron tramitades dentro del tismpo establacido por [a smpresa

& Serviseft 5. A, Todat lon derechos reservaden. 2018 Versin: §.5.08.

Fuente: Imagen 4 Pantallazo del sistema mercurio
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e CONSOLIDACION DE LAS PQRDF SEMESTRE 1-2023

La Institucion Universitaria Pascual Bravo recibié un total de 126 PQRDF en el
semestre de 1-2023, evidenciandose que dichas solicitudes se les remitieron a los
diferentes lideres de procesos, con el objetivo de dar respuesta oportuna dentro de
los plazos establecidos por ley, lo anterior, con base en la informacién
proporcionada por el Sistema de Gestidon Documental MERCURIO 6.5.

CONSOLIDACION DE LAS PQRDF
SEMESTRE 1-2023
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Fuente: Imagen 5 Grafico de consolidacion de las PQRDF semestre 1-2023.
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Dependencia

Total PQRDF
Semestre 1-2023

Apreciaciones del Auditor

ADMISIONES Y REGISTRO

13

Durante las verificaciones efectuadas al sistema MERCURIO, se evi io que las
aladependenciadurante el semestre 1-2023, fueron resueltas dentro del término que consagra la
Ley. Sin embargo se evidencia que una se encuentra en proceso de respuesta

CENTRO INTEGRADO DE SERVICIOS

Durante las verificaciones efectuadas al sistema MERCURIO, se evi io que las
aladependenciadurante el semestre 1-2023, fueron resueltas dentro del término que consagra la
Ley. Sin embargo se evidencia que una se encuentra en proceso de respuesta

DEPARTAMENTO DE DISENO

Durante las verificaciones efectuadas al sistema MERCURIO, se evi io que las
aladependenciadurante el semestre 1-2023, fueron resueltas dentro del término que consagra la
Ley.

DEPARTAMENTO DE ELECTRICA

Durante las verificaciones efectuadas al sistema MERCURIO, se evi io que las
aladependenciadurante el semestre 1-2023, fueron resueltas dentro del término que consagra la
Ley.

DEPARTAMENTO DE ELECTRONICA

Durante las verificaciones efectuadas al sistema MERCURIO, se evi io que las
aladependenciadurante el semestre 1-2023, fueron resueltas dentro del término que consagrala
Ley.

DEPARTAMENTO DE FUNDAMENTACION BASICA

Durante las verificaciones efectuadas al sistema MERCURIO, se evi io que las
aladependenciadurante el semestre 1-2023, fueron resueltas dentro del término que consagrala
Ley.

DEPARTAMENTO DE MECANICA

Durante las verificaciones efectuadas al sistema MERCURIO, se evi io que las
aladependenciadurante el semestre 1-2023, fueron resueltas dentro del término que consagra la
Ley. Sin embargo se evi ia que dos (2) se en proceso de respuesta

DEPARTAMENTO DE PRODUCCION INDUSTRIAL

Durante las verificaciones efectuadas al sistema MERCURIO, se evi io que las
aladependenciadurante el semestre 1-2023, fueron resueltas dentro del término que consagrala
Ley.

DIRECCION DE BIENESTAR UNIVERSITARIO

Durante las verificaciones efectuadas al sistema MERCURIO, se evi io que las
aladependenciadurante el semestre 1-2023, fueron resueltas dentro del término que consagra la
Ley. Sin embargo se evidencia que dos (2) se encuentra en proceso de respuesta

DIRECCION DE EXTENSION Y PROYECCION SOCIAL

20

Durante las verificaciones efectuadas al sistema MERCURIO, se evidencio que las solicitudes allegadas
aladependenciadurante el semestre 1-2023, fueron resueltas dentro del término que consagra la
Ley. Sin embargo se evidencia que tres (3) se encuentra en proceso de respuesta

DIRECCION DE TALENTO HUMANO

11

Durante las verificaciones efectuadas al sistema MERCURIO, se evidencio que las solicitudes allegadas
aladependenciadurante el semestre 1-2023, fueron resueltas dentro del término que consagra la
Ley. Sin embargo se evidencia que una (1) se encuentra en proceso de respuesta

DIRECCION FINANCIERA

12

Durante las verificaciones efectuadas al sistema MERCURIO, se evi io que las
aladependenciadurante el semestre 1-2023, fueron resueltas dentro del término que consagra la
Ley. Sin embargo se evidencia que dos (2) se encuentra en proceso de respuesta

DIRECCION TECNICA DE PLANEACION Y ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD

Durante las verificaciones efectuadas al sistema MERCURIO, se evi io que las
aladependencia durante el semestre 1-2023, fueron resueltas dentro del término que consagra la
Ley.

FACULTAD DE INGENIERIA

Durante las verificaciones efectuadas al sistema MERCURIO, se evi io que las
aladependenciadurante el semestre 1-2023, fueron resueltas dentro del término que consagra la
Ley.

FACULTAD DE PRODUCCION Y DISENO

Durante las verificaciones efectuadas al sistema MERCURIO, se evi io que las
aladependenciadurante el semestre 1-2023, fueron resueltas dentro del término que consagra la
Ley. Sin embargo se evi ia que una (1) se en proceso de respuesta

OFICINA ASESORA DE INTERNACIONALIZACION

Durante las verificaciones efectuadas al sistema MERCURIO, se evi io que la

raen proceso de resolver.

OFICINA ASESORA JURIDICA

Durante las verificaciones efectuadas al sistema MERCURIO, se evi io que las
aladependenciadurante el semestre 1-2023, fueron resueltas dentro del término que consagra la

Ley. Sin embargo se evidencia que una (1) se en proceso de respuesta

OFICINA DE TECNOLOGIA E INFORMATICA

Durante las verificaciones efectuadas al sistema MERCURIO, se evi io que las
aladependenciadurante el semestre 1-2023, fueron resueltas dentro del término que consagra la
Ley.

OFICINA DE VIRTUALIDAD

Durante las verificaciones efectuadas al sistema MERCURIO, se evi io que las
aladependenciadurante el semestre 1-2023, fueron resueltas dentro del término que consagra la
Ley.

PRACTICAS

Durante las verificaciones efectuadas al sistema MERCURIO, se evi io que las
aladependenciadurante el semestre 1-2023, fueron resueltas dentro del término que consagra la
Ley.

SECRETARIA GENERAL

14

Durante las verificaciones efectuadas al sistema MERCURIO, se evi io que las
aladependenciadurante el semestre 1-2023, fueron resueltas dentro del término que consagra la
Ley. Sin embargo se evidencia que dos (2) se encuentra en proceso de respuesta

VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

10

Durante las verificaciones efectuadas al sistema MERCURIO, se evi io que las
aladependencia durante el semestre 1-2023, fueron resueltas dentro del término que consagra la
Ley. Sin embargo se evidencia que una (1) se encuentra en proceso de respuesta

VICERRECTORIA DE DOCENCIA

Durante las verificaciones efectuadas al sistema MERCURIO, se evi io que las

ala
Ley.

el 1-2023, fueron resueltas dentro del término que consagrala

Fuente: Imagen 6 Consolidacion por dependencias semestre 1-2023.
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De acuerdo con lo anterior, se evidencio lo siguiente:

v La Instituciéon Universitaria Pascual Bravo recibié y gestiono en el semestre
1-2023 un total de 126 PQRDF.

v' Para este segundo semestre, todas las dependencias que se les allego las
diferentes PQRDF, fueron resueltas en el tiempo cumpliendo asi los términos
establecidos en la Ley 1437 de 2011 y 1755 de 2015.

v En el primer semestre de 2023, se evidencio que las peticiones mas
recurrentes fueron estas:

-—”I-:'ETICIONES CANTIDAD
INFORMACION CONTRACTUAL 25
INFORMACION INSTITUCIOMNAL 11
DEVOLUCIONES 5
GRADOS INSTITUCIONALES 4
PRACTICAS INSTITUCIONALES 4
Para las Quejas son:
QUEJAS CANTIDAD
DOCENTES 5
PROCESQO DE ADMISION 2
Para los Reclamos, Denuncias y Felicitaciones se recibieron de a una.
RECLAMO DEVOLUCIONES
DEMNUNCIA ACOSO
FELICITACION SERVICIO ¥ ATENCION FUNCIONARIOS
Fuente: Imagen 7 PQRDF mas representativas semestre 1-2023

v" Durante el semestre 1-2023, en atencién de quejas, reclamos o denuncias
por actos de corrupcion o fraude, se evidencio que no se recibieron PQRDF
por actos de corrupcién y fraude.

v" Durante el primer semestre hubo traslados de PQRDF a otras entidades por
factor de Competencias.
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Traslados realizados a otras entidades.
» Los fraslados por competencia son los siguientes:

Documento | Tipo Fecha Entrada TIPO DE SOLICITUD
2023-02-23 DERECHO DE
2023000640 [ Recibido | 08-44-45 283 PETICION
2023-06-09 DERECHO DE
2023001973 [ Recibido | 08:56:01.327 PETICION

Fuente: Imagen 8 PQRDF traslados por competencias semestre 1-2023

v Durante el primer semestre 2023, se evidencio que la Institucion no recibi6 la
calificacion de las encuestas de satisfaccion por la prestacion del servicio del
tramite de las PQRDF, en razon a que los usuarios no las realizaron.

Seleccione el tips de documaento RECIEIDG w

1TEM OPERADOR VALORES OPERADOR LOGICD

RUTA W |l.’|!.'. ¥ | ENCUESTA DE SATISFACCION & LAS RESPUESTAS DE PORDF ¥ ¥ w
FECHA DE RACICACION v|[ESTEENTRE v |01012023 I00E023 Logico w
[ Instibucion Universitaria Pasausl Brava - Resuitaco Reporie Geremda - Google Chiome - 0O X

B htpe/mercunio pascualbravo edwoo:3443 mercurio/senvstControllerviercuric &

} ncluir indices Dindmicos Na hay Informacion con los parametros Dados
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Fuente: Imagen 9 pantallazo de la herramienta Mercurio — encuesta de satisfaccion semestre 1- 2023.

7. OBSERVACIONES
Durante el seguimiento del presente informe no se presentaron observaciones.
8. RECOMENDACIONES

8.1Se considera como buenas practicas, estudiar la pertinencia de construir una
guia o procedimiento para el tratamiento de las denuncias anénimas. Como
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también mirar la oportunidad de parametrizar el sistema de las PQRDF para
recibir las denuncias anénimas.

8. ALERTAS TEMPRANAS

La Institucion Universitaria Pascual Bravo, debe continuar en el cumplimiento de
atencion con oportunidad las PQRDF dentro de los términos establecidos en la Ley
1755 de 2015. Ley 1474 de 2011, Ley 1712 de 2014 y la Ley 1437 de 2011., todas
estas orientadas a la publicidad de la informacion, tratamiento y radicacion de las
peticiones presentadas y a prevenir la corrupcién estatal.

9. CONCLUSIONES

Como resultado del seguimiento realizado por la Oficina Asesora de Evaluacion y
Control en el semestre 1-2023, se establecié que la Institucién Universitaria Pascual
Bravo a través del proceso de Gestion Atencion al Usuario, cumple
satisfactoriamente con las obligaciones establecidas en la Ley 1755 de 2015. Ley
1474 de 2011, Ley 1712 de 2014 y la Ley 1437 de 2011, para la atencion con
oportunidad de las PQRDF.

Cordialmente,

WILLIAM ECHAVARRIA LOTERO
Jefe Oficina Asesora de Evaluacién y Control
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