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PROCESO: Relaciones Estratégicas - Atencion al Ciudadano - Procedimiento PQRSDF

OBJETIVO: Verificar el cumplimiento de las disposiciones legales por parte del Tecnoldgico de
Antioquia Institucion Universitaria, en la atencién de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y

denuncias, presentadas por

las diferentes partes interesadas durante el segundo semestre de la

vigencia 2025.

CRITERIOS DE LEY:

1:

2.

Ley 87 de 1993. “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las
entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones”

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

Ley 1437 de 2011 (articulo 5). “Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo"

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”

Decreto 648 de 2017. “Por el cual se modifica y adiciona el Decreto 1083 de 2015,
Reglamentario Unico del Sector de la Funcion Publica”.

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

Procedimiento de PQRS en Informe, punto TdeA sistema de atencion al ciudadano”, version
01, con fecha de aprobacion el 23 de mayo de 2025

FECHA: 24 de abril de 2026

AUDITOR: JHON JAIME ZAPATA OSPINA

FORTALEZAS DEBILIDADES

La plataforma KEYBE, que si bien se viene
trabajando con ella al interior de la Institucion
hace alrededor de tres (3) afios, la misma ha
contribuido a descongestionar los canales
para la atencion de las PQRSDF.
Compromiso que tienen la lider del proceso y
su equipo de trabajo, responsables de la
atencion de las PQRSDF.

La plataforma Campus TdeA, dada sus
limitaciones, actualmente no dispone de un
contador de dias que le permita a la lider del
proceso y a su equipo de trabajo, llevar un
control automatico de los términos para cada
PQRSDF, asi como generar alertas dirigidas
a los responsables de atender las diferentes
PQRSDF que se reciben en la Institucion, con
relacion al vencimiento de términos.

Campus TdeA, tampoco dispone de un
campo que permita visualizar la fecha en que
se presento la PQRSDF por parte del usuario,
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OPORTUNIDADES DE MEJORA Y NO CONFORMIDADES

lo que dificulta realizar la trazabilidad;ﬂ
tiempo que se toma la entidad para dar
respuesta.

. Los controles dispuestos  para el
procedimiento, en especifico el mecanismo
denominado semaforo, que si bien, minimiza
la materializacién de riesgos que puedan
afectar el proceso, Su manejo  es
completamente manual, lo que conlleva a un
mayor margen de error.

"

El Sistema de Atencién al Ciudadano recibid
diciembre de 2025 un total de 1,197 PQRSDF-A, discriminadas como s€ muestra en el grafico No. 1.

para el periodo del primero (1°) de Julio al treinta y uno (31) de
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cuadro No. 1.

2 . o .
Fuente: informe semestral 2025-2 peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, felicitaciones y apelaciones (PQRSDF-A)

La Direccién de Control Interno, realizé muestreo aleatorio y verificé un total de 78 PQRSDF, que representa
un 6.52% del total de PQRSDF recibidas para el periodo auditado, discriminadas como se muestra en el
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Cuadro No. 1 PQRSDF evaluadas por la
_Direccion de Control Interno

Solicitudes TR

Derechos de peticién [ 24
Reclamos 14
Quejas i - 10

Fuente: Plataforma campus TdeA

De acuerdo con el informe semestral 2025-2 peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias,
felicitaciones y apelaciones (PQRSDF-A), las PQRSDF recibidas se desagregan como se muestra
en el cuadro No. 2.

.2 PQ d NCi i i
~ Cuadro No. 2 PQRSDF desagregadas por dependencia y por tipologia
DERECHOS DE : ToTAL %DE % | mespuesia | wmeseuesta |RESPUESTAlL R o
DEPENDENCIAS SOLICITUD| RECLAMO QUEJA PETICION | SUGERENGIA [FELICITACION | DENUNCIA | ouion fo, o iBs o ACOMULADG! OFGRTUNA | OPORTUMIDAD | CRORTUNA |ESEUES
10DIAS H poRTur
ATENCION AL CLIENTE 429 25 0 0 o 0 1] 454 37.03% 37.93% 453 99,76% 453 99,76%
BIBLIOTECA 3 1 0 0 o o 0 4 033 38,26% 4 100.00% 4 100,00%
COORDINACIGN ADMISIONES Y REGISTRO 2 2 o ® 1 0 0 27 23,96% 6224% 266 08 | 206 | seem
COORDINACION DEAYUDAS EDUCATIVAS 7 1 (1] (1] 0 0 0 8 0,67% 6291% 8 100,00% 8 100,00%
COCRDINAGIBNDETIC 2 a o o 1 0 0 7 238% ©5.25% 2 100,00% B | 100.00%
°EP‘”‘”ENT°°§gEE:£m“s"" S 10 2 6 0 0 0 0 18 1.50% 56,75% 1 100,00% ® | 10000%
DIRECCIGNADMINISTRATIVA Y FINANGIERA 34 7 4 2 0 0 0 ) 5a3% 72.18% & 100,00% 6 | 10000%
DIRECCIONDE BIENESTAR 3% 12 1 1 1 2 0 53 143% 7661% 5 %115 5t 96,290
DIRECCIONDEEXTENSION 1 o o 2 0 0 0 3 0.25% 76.86% 2 56,67 1 3.39%
FACULTAD DEDERECHOY CIENCLAS FORENSES P 9 5 o 0 0 0 38 a95% 81.70% 5 96,35% P 81,00%
FACULTAD DEEDUCACIONY CIENCIAS SOCIALES 22 ] 1 6 1] 0 0 ] 2,84% B4.54% kil 91,18% 30 88.24%
FACULTAD DE NGENERIA = 20 ; 2 o 1 a 0 6.60% o1.23% ) 100,00 0 | 10000%
FACHLLAG OE c::gﬁ:g:;n::msmmw R 49 12 6 14 0 o o 8 677% 97,99% 8 98,775 7 91,36%
SERVICICS GENERALES 2 0 0 ] 1 o 0 3 0.25% 38.25% 3 100.00% 3 66,67%
DIRECCIONDE INTERNACIONALIZAGION | 3 (1] ] 0 0 ] 0 3 0.25% 98,50% 3 100,00% 3 100,00%
JURIDICA (1] [ (1] 1 @ 0 o 1 0,08% 98.58% 1 100,00% 1] 0,008
RECTORIA 0 [3 0 3 0 0 0 3 0,250 98,83% 3 100,00% 0 oom
DIRECCIONDE REGIONALIZACIGN 2 1 6 o 0 o 0 9 0.75% 99.50% 9 100.00% 3 10000%
DIRECCIGNDE PLANEACION 0 0 1 0 0 o o 1 0,08% 99,675 1 100.00% o 0.00%
DIRECCIONDE INVESTIGACION 1 o 0 0 0 0 [ 1 0.08% 99,75% 0 0.00% 0 0.00%
COCRDINACION DEEGRESADOS 2 0 o 0 0 1 0 3 0.25% 100,00% 3 toges [ 3| onoow
TOTAL 917 125 N 16 4 4 0 1197 100,0!)9; 0,00% _1-1‘3? 9‘305% HEZV ) 97,08%

Fuente: Informe semestral 2025-2 peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, felicitaciones y apelaciones (PQRSDF-A)

Las dependencias con mayor cantidad de PQRSDF-A, representando un 75,36 % de participacion,
con un total de 902 registros, son:
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F Cuadro N. 3 Dependencias con mayor cantidad de ingresos
de PQRSDF-A

Dependencia Cantidad de PQRSDF Registradas durante el

= o : 20251 Y i

Atencién al cliente . 454

e e

Registros \

Facultad de Ciencias Administrativas y 3 81

Econémicas

Facultad de Ingenieria R g o

i
Fuente: Informe semestral 2025-2 peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias, felicitaciones y apelaciones (PQRSDF-A)

De las 917 solicitudes que se recibieron durante el periodo auditado, tres aspectos concentran el
mayor numero de estas, con un 47,61%, Cuadro No. 4.

Cuadro No. 4 Aspectos concentran el mayor namero
de PQRSDF recibidas en el periodo _
Cantidad de PGRSDF Red as durante el
202511

I —— ] e
Inscripcién Q 97
L B . =
Cancelaciones 86

Fuente: Informe semestral 2025-2 peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias, felicitaciones y apelaciones (PQRSDF-A)

INDICADOR DE OPORTUNIDAD EN LA ATENCION DE LAS PQRSDF

“El segun_do semestre del 2025 se obtiene el 99,08 % de oportunidad en la atencion en un tiempo
menor o igual a 10-15 dias habiles. (Indicador de Oportunidad de Atencién, de Ley 1755). (ks ™
como se presenta en los graficos Nos. 2y 3. |

1 b .
Informe semestral 2025-2 peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, felicitaciones y apelaciones
(PQRSDF-A)
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Gréfico No. 2 Indicador de oportunidad en la atencion de las PQRSDF

Indicador oportunidad de atencién de Ley 1755 de 2015
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Fuente: Informe semestral 2025-2 peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, felicitaciones
y apelaciones (PQRSDF-A)

Grafico No. 3 Oportunidad en la respuesta a las PQRSDF por dependencia
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Fuente: Informe semestral 2025-2 peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, felicitaciones
y apelaciones (PQRSDF-A)

No conformidad:

1. Se evidencio en el “informe semestral 2025-2 peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias, felicitaciones y apelaciones (PQRSDF-A)’, que se allegd por parte de la
Coordinacion del Punto TdeA, a la Direcciéon de Control Interno en enero de 2026, informacion
que fue contrastada con la registrada en el aplicativo campus TdeA para cada PQRSDF para
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las que la Institucién no dio respuesta oportuna. Esas PQRSDF se identifican con los tickes
que se refieren a continuacion:

Cuadro No. 4 PQRSDF atendidas por fuera de términos
‘Tipologra ‘Fecha delngieso  |[Fechade respussfa Kol e dias establecides
para larespuesta

413715 Bienestar Solicitud 2025-01-28 2025-02-17 10 dias habiles 14 dias habiles
414539 Rectoria Derecho de peticion 2025-02-04 2025-02-26 | 15 dias habiles 16 dias habiles
416017 Bienestar Solicitud 2025-02-26 ' 2025-03-12 10 dias habiles 12 dias hébiles
422976 Facultad de Derecho Solicitud 20260502 2025-0520 | 12 dias habiles
|
423138 Facultad de Derecho Solicitud 2025:05.05 20250520 10 dias hébiles 11 dias hébiles
423449 Facultad de Derecho Solicitud 2025-05-05 | 2025-05-20 { 10 dias héabiles 11 dias habiles
430228 Facultad de Derecho de peticién 2025-06-18 2025-07-14 | 15 dias hdbiles 16 dias habiles
Educacién
432100 Bienestar Solicitud 2025-07-11 2025-07-28 l 10 dias habiles 11 dlas habiles
435319 investigacion Solicitud 2025:08:05 soo50826 | 10diashdbiles 13 dias habiles
435546 Facultad de Derecho Solicitud 2025-08-05 | 20250827 | 10 dias habiles 1B diashabiles
| |
[
444301 Facultad de Solicitud 2025-11-20 2025-12-11 | 10 dias hibiles 14 dias habiles
Educacion
444803 Facultad de Solicitud 2025-11-25 2025-12-11 | 10 dias habiles 11 dias héabiles
| Educacién | 1
445430 Facultad de Queja 2025-12-01 2026-01-20 ‘ 10 dias habiles 13 dias habiles

Administracion |

Fuente: Aplicativo campus TdeA y Punto TdeA

Determina la Ley 1755 de 2015, con respecto a los términos para dar respuesta a una
PQRSDF:

“ ARTICULO 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal
especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticién debera resolverse dentro de los quince (15)
dias siguientes a su recepcion. Estard sometida a término especial la resolucion de las siguientes
peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberén resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para
fodos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la
administracién ya no podré negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia
las copias se entregarén dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién con las
materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.
PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los plazos aqui
sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término
sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que
se resolvera o daréa respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

De otro lado, refieren los articulos 14 y 31 de la citada Ley:
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ARTICULO 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal
especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion deberd resolverse dentro de los quince (15)
dfas siguientes a su recepcion. (...)

ARTICULO 31. Falta disciplinaria. La faita de atencién a las peticiones y a los términos para resolver,
la contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas de que trata
esta Parte Primera del Cédigo, constituiran falta para el servidor pablico y darén lugar a las sanciones
correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario.

Esta situacion se presenta por diferentes causas, entre ellas:

Controles manuales para hacer seguimiento a los términos.

Deficiencias en los controles dispuestos en el procedimiento para la atencion de las
PQRSDF por parte de la Institucion.

Desconocimiento de parte de los responsables de la atencion de las PQRSDF.
Desarticulacion entre los diferentes procesos.

De otro lado, cuando no se brinda respuesta a una PQRSDF dentro de los términos, la norma
precisa que, para todos los efectos legales, se entendera que la respectiva solicitud ha sido
aceptada.

Finalmente, la respuesta extemporanea también puede dar lugar a que se materialicen
riesgos juridicos tales como acciones de tutela en contra de la Institucion: asi mismo, puede
constituir una falta disciplinaria de conformidad con lo que precisan los articulos 14 y 31dela
Ley 1755 de 2015.

Recomendaciones

Es pertinente se considere la posibilidad de implementar a través de la plataforma campus
TdeA, alertas automaticas con cada una de las PQRSDF gque se radican en la Institucion,
desde la plataforma campus TdeA, se generen las alertas via correo electrénico dirigidas
a los responsables de dar respuesta a la respectiva PQRSD. a fin de advertir sobre el
vencimiento de términos.

Continuar realizando las camparias de autocontrol con los lideres de cada uno de los
procesos, asi como con los responsables de atender las PQRSDF al interior de cada
dependencia, a fin de generar consciencia en torno a la importancia de ofrecer respuesta
de fondo y dentro de los términos a cada PQRSDF que se tramite por parte de la Entidad.

Una buena practica para la atencion de PQRSDF y asi garantizar que no se venzan
términos, podria ser el establecer al interior de la Institucion tiempos inferiores a los que
refiere la norma para dar respuesta a las mismas de acuerdo con su tipologia.
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2 En la muestra seleccionada de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias,
recibidas en el segundo semestre de la vigencia 2025, se pudo establecer que las PQRSDF
que se relacionan en el anexo No. 1 de este informe, no cuentan con respuesta de fondo; o
por lo menos, la misma, no esta registrada en la plataforma Campus TdeA, situacion que
contraria lo dispuesto en la Ley 1755 de 2015, que determina:

“ARTICULO 13. Objeto y modalidades del derecho de peticién ante autoridades. Toda persona
tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados en este
cédigo, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucion completa y de fondo
sobre la misma.”?

Esta situacién se presenta por diferentes causas, entre ellas:

. Deficiencias en los controles dispuestos en el procedimiento para la atencion de las
PQRSDF por parte de la Institucion.

. Desconocimiento de parte de los responsables de la atencion de las PQRSDF.

- Desarticulacion entre los diferentes procesos.

Dicha situacion podria dar lugar a que se interponga una accion de tutela en contra de la
Institucion; podria igual generar una afectacion reputacional y/o econdmica para la entidad, y,
se podria constituir en una falta disciplinaria para el responsable de tramitar la PQRSDF, de
conformidad con lo que precisan los articulos 14 y 31 de la Ley 1755 de 2015.

Recomendacion

- Se sugiere revisar el procedimiento para la Atencion de las PQRSDF y considerar la
posibilidad de establecer puntos de control, tales como, quien firma la respuesta de la
PQRSF debe ser diferente a quien le da tramité y proyecta la respuesta de esta.

- Es importante continuar trabajando en las campanias de sensibilizacién con relacion a la
importancia que representan las PQRSDF para la Institucion y de las implicaciones que
puede traer el no dar respuesta de fondo o dentro de los términos que sefiala la norma.

Oportunidades de Mejora:

1. Es importante revisar la parametrizacion que se tiene establecida en la actividad 5 del
Procedimiento de PQRS, dado que la Institucion tiene dispuesto un mecanismo denominado
“semaforo” para alertar con respecto a los términos para dar respuesta de fondo a una
PQRSD, lo que concierne al “semaforo rojo”, el procedimiento determina:

“Semaforo rojo: Se envia notificacién a la dependencia encargada donde se informa que el tiempo
establecido se vencio, pero que es necesario dar respuesta al usuario.”.

= https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=65334
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Se debe considerer que al dar respuesta al ciudadano por fuera de los términos se constituye
en una violacion a lo que determina el articulo 15 de Ley 1755 de 2115, ademas, podria dar
lugar que se de una afectacion reputacional para la Institucién y al inicio de un proceso
disciplinario al responsable de la atencion de la PQRSD, por el vencimiento de los t&rminos.

2. Tras efectuar la revisién de la caracterizacion del proceso “Relaciones Estratégicas”, version
01, del 05 de febrero de 2025, dispuesto en la carpeta compartida del SIG, proceso al que
esta vinculado el procedimiento a Atencién a PQRS, se tienen identificados dos riesgos, a
saber:

- Posibilidad de pérdida reputacional por errores en la informacion entregada a grupos de
valor.

- Posibilidad de pérdida econémica y reputacional por demandas ocasionadas por
incumplimiento de tiempos de respuesta de los usuarios y peticionarios

Es importante dejar la trazabilidad del seguimiento periddico que se realiza a los riesgos, asi
mismo, se deben documentar todas las acciones que se lleven a cabo en procura de evitar la
materializacion de cualquier evento que pueda afectar el cumplimiento del objetivo del
proceso.

3. Se sugiere efectuar una revision de los riesgos del proceso y considerar la posibilidad de
incorporar como riesgo la falta de oportunidad en Ia respuesta a una PQRSDF. Asi mismo,
es pertinente considerar como riesgo la posibilidad de que se dé una respuesta que no
corresponda con la solicitud del usuario, es decir, carente de fondo. Lo anterior, dado las
consecuencias que este tipo de incumplimiento normativo puede acarrear a la Institucion ya
los servidores responsables de dar respuesta a las mismas.

4. Es importante continuar trabajando en las deficiencias que se tienen identificadas en el
aplicativo campus TdeA, con el propésito de incorporar mejoras que permitan tener un mejor
control en el procedimiento de la atencién de las PQRSDF.

Asi mismo, se sugiere continuar trabajando en las campafias de sensibilizacion con relacion
a la importancia que representan las PQRSDF para la Institucién y de las implicaciones que
puede traer el no dar respuesta de fondo o dentro de los términos que sefiala la norma.

Lo anterior, considerando el seguimiento que se llevo a cabo a las acciones propuestas en el
plan de mejoramiento que la Institucion suscribi® como resultado de la auditoria de
cumplimiento que la Direccién de Control Interno efectué a las PQRSDF, que fueron
radicadas en la entidad durante el primer semestre de 2025, se tiene:
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5. Es importante se establezcan las acciones pertinentes que garanticen la inclusién en las
estadisticas de las PQRSDF, de los derechos de peticion a los que la Institucion le da
respuesta directamente a través del aplicativo Royal, por ello, se hace necesaria la
articulacion entre el Punto TdeA y el procedimiento gestion documental y demas canales a fin
de garantizar el acceso de dicha informacion a quienes son responsables en Punto TdeA, y
que asi tengan conocimiento de estos derechos de peticion y los puedan incorporar a las

estadisticas.

CONCLUSIONES:

- Las deficiencias que se tienen identificadas en la plataforma campus TdeA, incrementan la
probabilidad de error en la atencion, seguimiento y control de las PQRSDF por parte de la

Institucion.

- Elincumplimiento a las disposiciones legales en la atencién de las PQRSDF puede acarrear
la materializacidn de riesgos juridicos para la Institucion, como acciones de tutela en contra,
dafio reputacional, e inclusive procesos disciplinarios para los responsables.

- La gestion inadecuada de los riesgos en |a atencién de las PQRSDF, se convierte en un factor
importante y sensible para la Institucion, dado lo que estas representan para los usuarios
cuando las interponen; de ahi, la pertinencia en la forma como la entidad esté al pendiente
de los mismos, como los gestiona, como identifica eventos nuevos que podrian afectar el
cumplimiento del objetivo del proceso, como actuar en caso de que uno de estos riesgos se
materialice y la trazabilidad que la Entidad deje de dichos ejercicios.

- Cuadro de No conformidades y Recomendaciones

Descripcion Cantidad
No conformidad 2
Recomendacion 5
Total 7
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