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1. Resumen Ejecutivo

Acorde con la informacion evaluada en el presente ejercicio, se pueden concluir las siguientes
fortalezas y debilidades.

Fortalezas

El nuevo Sistema de PQRS
operando adecuadamente.
Informacidn sobre los derechos
de peticion, centralizada en el
aplicativo nuevo, lo cual
asegura un mecanismo de
control para las respuestas.
Procedimientos  establecidos
para la atencién de PQRS.
Implementacién de mejoras al
sistema.

Encuesta de satisfaccion al
usuario.

Manuales e informacién sobre
el sistema de PQRS publicados y
de libre acceso al ciudadano.
Diversos medios para
interponer peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias.
Canales para interponer
denuncias por corrupcion.
Funcionalidades del Sistema
PQRS de reclasificacion vy
traslado.

Suspension de términos para
procesos que se ejecutan en
periodo de vacaciones.

Debilidades

e Aplicativo duplica registros
de PQRSD.

e (Casos interpuestos ante
varias dependencias.

e Derechos de peticion con
desistimiento tdcito sin acto
administrativo  registrado
en el aplicativo de PQRS.

e Se siguen presentado casos
que involucran funcionarios

Original Firmado
Sandra Yamile Calvo Cataio
Control Interno
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2. Objetivo y Alcance

OBIJETIVO

»

»

»

Rendir informe semestral de las PQRS, producto de la verificacién realizada al Sistema de PQRS de la
Universidad.

Verificar el cumplimiento del articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, referente al disefio de la
metodologia para disefar y hacer seguimiento a la estrategia de lucha contra la corrupcion y de
atencidn al ciudadano, la establecida en el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano contenida
en el documento “Estrategias para la Construccidon del Plan Anticorrupcién y de Atencién al
Ciudadano”.

Verificar el cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, referente a los estandares que
deben cumplir las entidades publicas para dar cumplimiento a los contenidos en el
documento “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano”.

ALCANCE

»

El presente informe corresponde al periodo comprendido entre el 01 de enero y el 30 de junio de
2022.




Los riesgos y controles que se evaluaron son los siguientes:

Tabla 1. Riesgos y controles

OBJETO AUDITADO

RIESGOS

CALIFICACION
RIESGO RESIDUAL
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3. Riesgos y controles

R1

MODERADO

Auditoria al Aplicativo de PQRS

FECHA DE CALIFICACION

R4

R5

R6

BAJO

3/02/2022

R7

MODERADO

Demoraen la Incumplimiento de | Aumento de Mal Traslado de una| PQRS que | Informacion
atencion de las |las Normas que rigen Quejas, funcionamient PQRS a no son no confiable
CONTROLES 33 Je1 )7/ [v):\o Il PQRS interpuestas las PQRS y los reclamos y odel personal sin |atendidas o paralas
por los derechos de peticion [ denuncias por | aplicativo de acceso al nose lesda| estadisticas
ciudadanos (Ley 1474 de 2014y corrupcion PQRS aplicativo respuesta | de las PQRS
L REGULARMENTE
Aplicativo en Web de PQRS X X X X X X
EFECTIVO
Manual del Usuario EFECTIVO X X
Instructivo para la atencién de las
petnuone@ quejas, reclamos, EFECTIVO X X X
sugerencias
y denuncias por corrupcién
Procedimiento 131-CA-09 -
. ., . EFECTIVO X X X
Administracion del Sistema PQRS
Auditoria Interna al sistema PQRS REGULARMENTE X X
EFECTIVO

Fuente: Analisis Control Interno 2022 y *Mapa de riesgos de Vicerrectoria Administrativa y Financiera (R1)

La matriz anterior muestra la relacién entre los riesgos y controles evaluados por Control Interno en el ejercicio de la Auditoria.




4. Criterios analizados y Metodologia empleada

CRITERIOS ANALIZADOS
Los criterios empleados en la auditoria se detallan a continuacion:

1. Ley 2207 del 17 de mayo de 2022 Final Estado de Emergencia.

2. Resolucidn No. 666 del 28 de abril de 2022 prorroga la emergencia sanitaria por el coronavirus COVID-19.

3. Resolucion de Rectoria 5008 del 30 de agosto de 2021, por medio de la cual se actualiza el SISTEMA
PQRS en la Universidad Tecnoldgica y se dictan otras disposiciones.

4. Decreto 491 de 2020: Articulo 5 - relacionado con la ampliacién de términos para atender las peticiones
y mientras dure la emergencia sanitaria.

5. Decreto 417 del 17 de marzo de 2020, Por el cual se declara un Estado de Emergencia Econémica, Social
y Ecolégica en todo el territorio Nacional.

6. Circular de la Secretaria General del 31 de marzo de 2020, Términos de atencion de los derechos de
peticién en el marco del estado de emergencia econdmica, social y ecoldgica, declarada por medio del
decreto 417 del 17 de marzo de 2020.

7. Decreto 1166 de 2016: relacionado con la recepcidn de peticiones verbales.

8. Ley 1755 de 2015: por la cual se regula el derecho fundamental de peticion y se sustituye un titulo del
cddigo de procedimiento administrativo y del contencioso administrativo.

9. Ley 1712 de 2014: por la cual se crea la ley de transparencia y del derecho de acceso a la informacién
publica nacional.

10. Ley 1474 de 2011 establece que “en toda entidad publica, deberd 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 misién de la entidad”

11. Decreto 2641 de diciembre 17 de 2012 “Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley 1474
de 2011.

12. Procedimiento 131-CA-09 - Administracién del Sistema PQRS de mayo de 2017.

13. Resolucién 5551 de 2017, por medio de la cual se reglamenta el ejercicio del derecho de peticién en la
Universidad y se dictan otras disposiciones.

14. Resolucién de Rectoria No. 1446 del 21 de junio de 2010 “Por medio de la se establece el Instructivo
para la atencion de las PQRS y se dictan otras disposiciones”, versiéon 7 de 2017-05-26 cédigo 131-INT-
01.

15. Manual del usuario PQRS Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias por Corrupcion,
versiéon 3 de 2017-06-13 cédigo 131-MU-01.

METODOLOGIA EMPLEADA
La metodologia empleada se basé en la aplicacidn de los siguientes procedimientos de auditoria:

1) Procedimientos analiticos:

e Andlisis de tendencias de casos registrados en el sistema de PQRS:
o Tendencia comparativa de total de casos entre periodo actual y pasado.
o Casos repetidos y enviados a diferentes dependencias.

2) Procedimientos sustantivos:
e Revision de informes de Quejas y reclamos emitidos por la Vicerrectoria Administrativa.


http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=43292#73
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=43292#76

e Revision de informacidn respecto a denuncias por corrupcién, reportada por la Oficina de Control
Interno Disciplinario

e Revision de informacion sobre derechos de peticion, reportada por Gestion de Documentos

e Comparacion de informacion registrada en aplicativo PQRS

3) Procedimientos de control:
e Evaluacién de los controles de tiempos de respuesta.
e Evaluaciéon de control de funcionalidades.

Muestra
No se empled muestra.



5. Resultados de la evaluacion

A continuacidn, se presentan de forma detallada los resultados del trabajo de evaluacién. Cada uno
hace referencia a los riesgos y controles evaluados. Cada observacion estd asociada a un nivel de
prioridad de solucién (criticidad) cuyo significado es el siguiente:

Tabla 2. Prioridad de las observaciones segun el riesgo

Prioridad Descripcidn
Alta El hallazgo implica que las debilidades evidenciadas requieren intervenciones
o0 ajustes significativos y deben ser atendidas en el corto plazo
Media El hallazgo implica que las debilidades evidenciadas requieren intervenciones
o ajustes en el mediano plazo.
Baja El hallazgo implica que las debilidades evidenciadas, requieren intervenciones
0 ajustes menores.

Fuente: Andlisis de Control Interno
5.1 Relacidén de casos

5.1.1  Casos registrados

En este aspecto se verifican los casos registrados de PQRSD presentados durante el primer semestre del
2022, asi mismo un comparativo entre el primer semestre de 2021 y el primer semestre de 2022, también
los casos identificados como repetidos teniendo en cuenta los criterios empleados por la Oficina de Control
Interno vy los casos duplicados por el aplicativo; ademas, de la identificacién de los usuarios que han
interpuesto PQRSD ante dos o mas dependencias.

El total de casos reportados en el aplicativo es de 433 casos, el total de casos identificados como repetidos
es de 2 casos (2 derechos de peticidn), 8 casos duplicados (7 quejas y 1 sugerencia) y 2 casos de denuncias
de corrupcion, que se presentaron en el aplicativo nuevo, por lo tanto, el total de casos netos a analizar es
de 421 casos. Los casos de denuncias de corrupcidn no se tienen en cuenta porque estos tienen un
tratamiento diferente a las PQRS.

A continuacion, se devela en el grafico 1 los casos netos durante el primer semestre del 2022 (sin tener en
cuenta los casos identificados como repetidos, duplicados y las denuncias por corrupcion). Ver grafico 1.

Grafico 1. Casos Netos de PQRSD
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Fuente: Reporte de Aplicativo PQRSD, pagina web UTP corte a 30/06/2022.



El grafico 1 refleja el numero y porcentaje de casos presentados durante el primer semestre del 2022,
claramente se observa que la Universidad recibié 192 derechos de peticion (21 de consulta, 39 de
informacién o documentos y 132 en interés general y particular) correspondiente al 45%, 81 quejas
correspondiente al 20,4%, 123 reclamos correspondiente al 28,5% y 25 Sugerencias correspondiente al 6%,
para un total 421 casos registrados.

De otra parte, se establece un comparativo entre el segundo semestre de 2021 (se puso en funcionamiento
el nuevo aplicativo de PQRSD) y el primer semestre de 2022 como se indica en la tabla 3 y en el grafico 2.

Tabla 3. Comparativo del semestre Il de 2021 VS semestre | de 2022

Casos Netos Presentados | Semestre 11 2021 Semestre | 2022 Diferencia
Derechos de Peticion 116 192 76
Queja 88 81 -7
Reclamo 144 123 -21
Sugerencia 18 25 7
Total 366 421 55

Fuente: Elaboracién Control interno Reporte de Aplicativo PQRS, pagina web UTP corte a 31/12/2021 y 30/06/2022.

Grafico 2. Total Casos reportados en el semestre Il de 2021 y semestre | de 2022
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Fuente: Elaboracién Control Interno Reporte de Aplicativo PQRS, pagina web UTP corte a 31/12/2021 y a 30/06/2022.

Con respecto al primer semestre del 2022, el grafico 2 muestra un aumento en los derechos de peticidn en
76 casos y en la sugerencias de 7 casos, mientras que en las quejas y reclamos hubo una disminuciéon de 7 y
21 caso respectivamente; para una diferencia total de 55 casos de mas en el primer semestre de 2022. Es
importante aclarar que, los derechos de peticidn fueron incluidos como casos en el aplicativo nuevo, como
una mejora.

Asi mismo, revisado el reporte del aplicativo se identificaron y consolidaron los casos repetidos teniendo en
cuenta los criterios establecidos por Control Interno:

e  Se presenta sobre el mismo asunto

e Se presenta por la misma persona o usuario.

e Esdirigido a la misma dependencia.

e Lasfechas de creacidon son paralelas o difieren en dias, sin que se hayan dado respuestas de ninguno de
los casos creados.



Con respecto a lo anterior, en la tabla 4 se consolidé el nimero de casos PQRSD identificados como repetidos.

Tabla 4 Niumero de Casos Repetidos

. Numero de
Tipo de Caso
Casos
Derecho de peticidn en interés general 1
Derecho de peticidn de informacién o 1
documentos
Total Casos Repetidos 2

Fuente: Analisis de Control Interno

Tabla 5. Casos repetidos

Fecha_ Tipo_
recepcion usuario

Medio_ Fecha_

. . Observaciones
solicitud respuesta

radicado i Consecutivo

Dependencia

GESTION DE
Derecho de Estudiant | Reinicio TECNOLOGIAS
R-03-179 | 334 | DP-17-2022 12/01/2022 peticion en e de clave INFORMATICAS Y Web 17/01/2022
interés general SISTEMAS DE
INFORMACION
GESTION DE
Derecho de Estudiant | Reinicio TECNOLOGIAS Repetida
1 R-03-177 | 335 | DP-18-2022 12/01/2022 peticion en o de clave INFORMATICAS Y Web 17/01/2022 (EliF:ninar)
interés general SISTEMAS DE
INFORMACION
D:t'fcf:g jz Beca DIRECCION
R-03-611 | 374 | DP-38-2022 24/01/2022 . P ., Egresado | Jorge Roa GENERAL DE Web 7/02/2022
informacion o .
Martinez POSGRADOS
documentos
D:;iec(i:cr;: js Beca DIRECCION Repetida
2 R-03-613 | 375 | DP-39-2022 24/01/2022 . P ., Egresado | Jorge Roa GENERAL DE Web 7/02/2022 p .
informacion o . (Eliminar)
Martinez POSGRADOS
documentos

Fuente: Analisis de Control Interno

Se puede observar en las tablas 4 y 5, que de la revisidn del total de casos reportados en el sistema de PQRSD
se identificaron 2 casos repetidos, distribuidos de la siguiente manera: 1 Derecho de peticidn en interés
general y 1 Derecho de peticion de informacidn o documentos. En este semestre disminuyeron los casos
repetidos con respecto al periodo anterior (53 casos), lo que denota una mejora en la verificacién del
funcionamiento del aplicativo PQRSD.

También, se tienen 188 casos duplicados por el nimero consecutivo, donde el consecutivo es DP-1-2022 y
este numero se repite con otro, a pesar de ser diferente caso (no se deben eliminar), ver tabla 6:

Tabla 6. Muestra Duplicados por nimero de consecutivo pero diferente asunto

item Radicado Id Consecutivo Fecha__’ Asunto Dependencia Observaciones
Recepcion
E ELA DE i i
Derecho Peticion Solicitud ESSCPUANQL v conTslee:Liil\?cl:?)lero
1 R-03-4 305 DP-1-2022 1/01/2022 er;:;zz::i al:;?r:lzraecslcc:n COMUNICACION diferente
P & AUDIOVISUAL radicado
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Radicado Id

Consecutivo

Fecha_

Asunto

Dependencia

Recepcion
Devolucion de P
. GESTION
2 R-03-21 306 DP-1-2022 3/01/2022 Reclamo dln(::ro FINANCIERA
matricula
Derecho Peticion .
. . Activacion GESTION
21 R-03-117 325 DP-11-2022 11/01/2022 en |n.teres Matricula FINANCIERA
particular
. GESTION
22 R-03-126 326 DP-11-2022 11/01/2022 Queja Pagos FINANCIERA
VICERRECTORIA DE
Servicio al RESPONSABILIDAD
24 R-03-131 327 DP-12-2022 9:05:40 Reclamo usuario SOCIAL Y BIENESTAR
UNIVERSITARIO
o | Semen T necuros
25 R-03-138 329 DP-12-2022 12/01/2022 in?ormacic')n o ortal ¥ INFORMATICOS Y
portal EDUCATIVOS
documentos estudiantil
Derecho de Dificultad para ADMISIONES,
peticién de el ingreso al REGISTRO Y
26 R-03-139 330 DP-13-2022 12/01/2022 informacién o portal CONTROL
documentos estudiantil ACADEMICO
Matricula GESTION
27 R-03-140 328 DP-13-2022 12/01/2022 Reclamo Financiera FINANCIERA

Observaciones

Fuente: Andlisis de Control Interno

Observacion subsanada en el proceso de auditoria

0OBS 1 — Numero de consecutivos duplicados por el aplicativo, diferentes asuntos y peticionarios

Se evidencia en las Tablas 6, una muestra de los 188 casos duplicados por el niumero consecutivo, los cuales
hacen referencia a diferentes asuntos y peticionarios.

Esto se presenta por fallas en los controles y reportes del aplicativo de PQRSD, lo que puede conllevar a
generar reportes de informacidn inconsistentes.

Riesgo relacionado: Informacidn no confiable para las estadisticas de la UTP

Controles relacionados: Aplicativo de PQRSD

Prioridad de la observacién: Bajo

Comentarios del auditado (correo electrénico del dia jueves, 14 de julio de 2022 8:00 a. m. CRIE): Con
respecto al primer caso (duplicados por consecutivo), esto se debe a que el sistema tiene dos consecutivos
diferentes, para DP y para QRS, los cuales se ven reflejados en el sistema como: DP-#consecutivo-#afio (DP-1-
2022) y PQRS-#consecutivo-#afio (PQRS-1-2022) respectivamente. El error se presentd al momento de
exportar los datos, corregiremos esto, en el aplicativo funciona correctamente.

Se identificaron en el reporte del nuevo aplicativo de PQRSD, 8 casos duplicados por el nimero de radicado
pero con el mismo asunto, porque al nimero de radicado normal de estos casos (ejemplo R-03-2240), el

aplicativo registraba nuevos casos (ejemplo R-03-03-2240), como se aprecia en la tabla 7, a los que duplica

les antepone el nUmero 03 y también se presentaron dos casos en los cuales el aplicativo los registra cuatro

veces (ejemplo R-03-4794-1-2-3-4); estos duplicados se deben eliminar porque son el mismo caso:

11



Tabla 7. Casos Duplicados por numero de radicado

item Radicado Consecutivo — Tipo ‘ Asunto ‘ Dependencia Observaciones
Recepcion

R-03-2240 DP-76-2022 2022-02-18 Queja Funcionarios PLANEACION Registrado
1 R-03-03-2240 | 461 DP-77-2022 2022-02-18 Queja Funcionarios PLANEACION Duplicado (Eliminar)
R-03-0 no tiene . , 511-0-131-02
datos 544 DP-135-2022 2022-04-12 Sugerencia Cafeterias MECATRONICA
R-03-00 no tiene . , 511-0-131-02 . .
2 datos 545 DP-136-2022 2022-04-12 Sugerencia Cafeterias MECATRONICA Duplicado (Eliminar)
. GESTION DEL TALENTO .
R-03-4794-1 572 DP-152-2022 2022-05- Queja Pagos HUMANO Registrado
3 R-03-4794-2 573 DP-153-2022 2022-05-03 Queja Pagos GESTION DEL TALENTO Duplicado (Eliminar)
HUMANO
4 R-03-4794-3 574 DP-154-2022 2022-05-03 Queja Pagos GESTION DEL TALENTO Duplicado (Eliminar)
HUMANO
5 R-03-4794-4 575 DP-155-2022 2022-05-03 Queja Pagos GESTION DEL TALENTO Duplicado (Eliminar)
HUMANO
. GESTION DEL TALENTO )
. R-03-4822-1 577 DP-156-2022 2022-05-03 Queja Pagos HUMANO Registrado
6 R-03-4822-2 578 DP-157-2022 2022-05-03 Queja Pagos GESTION DEL TALENTO Duplicado (Eliminar)
HUMANO
ESTION DEL TALENT
7 R-03-4822-3 579 DP-158-2022 2022-05-03 Queja Pagos GESTIO © Duplicado (Eliminar)
HUMANO
ESTION DEL TALENT!
8 R-03-4822-4 580 DP-159-2022 2022-05-03 Queja Pagos GES OHUMANO © Duplicado (Eliminar)

Fuente: Analisis de Control Interno

OBS 2 — Casos duplicados por el numero radicado con iguales asuntos y peticionarios
Se evidencia en las Tabla 7, 8 casos duplicados por el nimero de radicado, los cuales se refieren al mismo
asunto y peticionario; lo que genera un aumento de las estadisticas de PQRSD registradas. Esto se presenta
por fallas en los controles y reportes del aplicativo de PQRSD.

Observacion subsanada en el proceso de auditoria

Riesgo relacionado: Informacion no confiable para las estadisticas de la UTP

Controles relacionados: Aplicativo de PQRSD

Prioridad de la observacién: Bajo

Comentarios del auditado (correo electrdnico del dia jueves, 14 de julio de 2022 8:00 a. m. CRIE):

Respecto al segundo caso, este error ya fue solucionado como se informé hace algun tiempo, sin embargo,
permanece el caso donde el peticionario hace caso omiso a la recomendacion: “Tenga en cuenta que con solo
formular un derecho de peticion, queja o reclamo es suficiente, no diligencie mds de una vez el formulario con
el mismo requerimiento o a varias dependencias, eso evitard congestion en el sistema y permitird que se
responda en los tiempos estipulados”.
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Los casos que llegan de PQRSD son radicados por Gestion de Documentos, los cuales deben de tener el
numero de radicacion de acuerdo al orden de llegada de cada uno de los casos, esta actividad no se esta
llevando a cabo, seglin se muestra en la siguiente tabla 8:

Tabla 8: Ejemplo de casos de radicados

item Radicado Fecha._, Dependencia ASIEL
Recepcion Respuesta
Derecho Peticion
2022-01-12 R . FACULTAD DE CIENCIAS
1 R-03-178 | DP-16-2022 333 16:30:50 en m_teres Peticiéon EMPRESARIALES 28/01/2022
particular
GESTION DE
Derecho de o TECNOLOGIAS
2 |R03-179 | DP-17-2022 | 334 2%.21'8.1;2 peticion en interés ::';:'/Z INFORMATICAS Y 17/01/2022
- general SISTEMAS DE
INFORMACION
GESTION DE
Derecho de . TECNOLOGIAS
3 |R-03-177 | DP-18-2022 | 335 2%_21'8_11'12 peticion en interés 5:'3:'/2 INFORMATICAS Y 17/01/2022
_ general SISTEMAS DE
INFORMACION

Fuente: Elaboracién control interno.

Como puede apreciarse en la tabla 8, el caso registrado como item 3, radicado R-03-177, DP-18-2022, ID
335; debid tener el niUmero de radicado R-03-179, ya que llegé después (2022-01-12 20:10:11) de los otros
dos casos. Lo anterior. Ocasionado por la manualidad de la operacidn realizada y lo que puede conllevar a
errores en las estadisticas.

Teniendo en cuenta todo lo anterior, en la siguiente tabla 9 se enuncian los casos netos interpuestos en el
aplicativo de PQRSD:

Tabla 9: Total Casos Netos Aplicativo PQRSD

Numero de Numero de
. Total Casos
Tipo Interpuestas Casos Casos Netos
Repetidos Duplicados
Derechos de Peticidn 194 2 0 192
Queja 88 0 7 81
Reclamo 123 0 0 123
Sugerencia 26 0 1 25
Denuncias de Corrupcion 2 0 0 2
Total 433 2 8 423

Fuente: Elaboracion control interno.

De otra parte, analizados los reportes, se pudo evidenciar que ademas de los casos catalogados como

repetidos y duplicados, (4) usuarios interpusieron la misma solicitud frente a dos o0 mas dependencias, esta

situacion podria indicar:

e Que en algunas ocasiones el peticionario no tiene claridad de la dependencia responsable de dar respuesta
a su solicitud.

e Que el solicitante quiere garantizar que las partes corresponsables del asunto estén enteradas de su
solicitud.

e Que larespuesta que se da, no resuelve el interrogante planteado por el usuario.
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e Que la respuesta dada al usuario no corresponde a la Dependencia donde inicialmente se ha enviado la
PQRS, la cual ha debido trasladarse a la Dependencia responsable, pero por desconocimiento no se realiza

el proceso de traslado.

A continuacion, se presentan en la tabla 10 “Los Casos que los usuarios han interpuesto ante dos o tres

dependencias”.

item Radicado

Id

Tabla 10. Casos que los usuarios han interpuesto ante dos o tres dependencias

Dependencia OBSERVACIONES

Derecho Peticion en , FACULTAD DE Diferentes
R-03-74 | 317 | DP-9-2022 |7/01/2022 interés particular Matricula 2022-1 TECNOLOGIA Dependencias
1 ADMISIONES,
Derecho Peticion en , REGISTRO Y Diferentes
R-03-75 | 318 | DP-10-2022 |7/01/2022 interés particular Matricula 2022-1 CONTROL Dependencias
ACADEMICO
Solicitud LICENCIATURA EN
DP-29-2022 Derecho Peticion en autorizacion LITERATURAY Diferentes
R-03-34 4 17/01/2022 , K . . .
03-349 | 35 /01/20 interés particular reingreso lic en LENGUA Dependencias
’ espafiol CASTELLANA
Derecho Peticion en austc:rllegiidén FACULTAD DE Diferentes
R-03-351 | 355 | DP-30-2022 | 17/01/2022 interés particular reingreso lic en CIENCIAS DE LA Dependencias
P greso EDUCACION P
espafiol
CIENCIAS DEL i
R-03- . L Varias
1557 430 | DP-60-2022 |9/02/2022 Sugerencia Espacio Fisico DEPORTEY LA Dependencias
RECREACION P
3 VICERRECTORIA
R-03- . L RESPONSABILIDAD | Varias
1572 431 | DP-61-2022 |9/02/2022 Sugerencia Espacio Fisico SOCIAL Y BIENESTAR | Dependencias
UNIVERSITARIO
R-03- Derecho Peticion en . GESTION Varias
6815 721 | DP-183-2022 | 24/06/2022 interés particular matricula FINANCIERA Dependencias
4 , INGENIERIA DE )
2;;0137' 719 | DP-232-2022 | 24/06/2022 Queja aM:;ré'I::'aa SISTEMAS Y \I;Z“Z; dencias
¢ ¢ COMPUTACION P ¢

Fuente: Reporte de Aplicativo PQRSD, pagina web UTP corte a 30/06/2022.

Se evidencia en la tabla 10, que hubo cuatro (4) casos de usuarios que interpusieron la misma solicitud frente
a dos o mas dependencias, que comparado con el periodo anterior (semestre 2 de 2021), donde hubo 18
casos de usuarios registrados; vemos que ha habido una disminucién de casos en este item.

OBS 3 - Casos de quejas, reclamos y derechos de peticion interpuestas ante varias dependencias

Se evidenciaron cuatro (4) casos donde los usuarios interpusieron PQRSD ante dos o mas dependencias diferentes, 1
derechos de peticién, 1 queja y 1 sugerencia, lo que podria conllevar a un aumento de las estadisticas de PQRSD registradas
y a generar doble proceso de respuesta de las dependencias a las cuales se dirige la PQRSD. (Ver tabla 10). Esto se presenta,
ademds, por la falta de control en la validacidn respecto del peticionario y su solicitud en el aplicativo PQRSD, y por el
desconocimiento del funcionamiento del aplicativo por parte de algunas dependencias de la Universidad.

Riesgo relacionado: Informacién no confiable para las estadisticas de PQRSD.

Controles relacionados: Aplicativo en Web de PQRSD

Prioridad del hallazgo: Bajo

Comentarios del auditado (correo electrénico del dia viernes 05 de agosto de 2022 2:17 p. m. VAyF): Con el fin de emitir
un comentario, favor enviar los casos que se mencionan, ya que, en el informe enviado por la VAF, se registran 3 PQRSD
interpuestos ante varias dependencias: 1 DP y 2 Quejas.
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5.1.2  Medios empleados por los usuarios para interponer PQRSD
El Andlisis de este aspecto se realiza con relacién a los medios mds empleados por los usuarios para
interponer sus quejas y reclamos.

Grafico 3: Casos de Quejas y Reclamos por conducto de llegada.
2.6% 0.2%

20.7%

= Web Electronico M Oficio = Presencial

Fuente: Reporte de quejas y reclamos Vicerrectoria Administrativa y Financiera y aplicativo PQRS

En el grafico 3 se puede observar que el medio mas utilizado por los usuarios es la Web con un 76.5%, el
correo electrénico con un 20.7%, por intermedio de oficio el 2.6% y presencial el 0.2%.

El dia 28 de julio de 2022, a las 9:18 a.m., Control Interno realizé varias llamadas a la linea gratuita
018000966781 y al teléfono 3137211, con el fin de verificar el funcionamiento de estas lineas telefénicas y
se evidencié que si estaban funcionando.

En el nuevo Manual e Instructivo de PQRS, se describen los medios para que los usuarios presenten los PQRS
quedard descrito asi:

- Via telefdnica:
= Los usuarios pueden formular sus derechos de peticidn, quejas, reclamos y sugerencias en cualquier
teléfono de la Universidad Tecnoldgica de Pereira, los cuales puede encontrar en
https://media.utp.edu.co/paginaprincipal/documentos/directorio-UTP.pdf.

Ademas, la Universidad ha dispuesto el teléfono 3137211 y la Linea Gratuita 01-8000-966781, donde los
usuarios pueden:
» Solicitud de informacidn en general, en la opcidén 1 (la lamada es recibida por el conmutador de la
Universidad).
» Manifestar quejas y reclamos, en la opcion 2 (la llamada es recibida por la Vicerrectoria
Administrativa y Financiera).
» Manifestar denuncias por corrupcion, en la opcién 3 (la llamada es recibida por Control Interno

Disciplinario).

Respecto a los derechos de peticion, con el aplicativo nuevo se tiene informacién centralizada de los
mismos, los cuales fueron reportados por Gestién de Documentos, mediante memorando No. 02-1122-55,
del 12 de julio de 2022, como se aprecia en la siguiente tabla 11:
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Tabla 11. Derechos de peticién

.. SISTEMA PQRS
Gestion e - -
Documentos PQRS y DP de interés general y Solicitudes de
particular Informacion

ENE 14 61 2
FEB 7 36 5
MAR 12 10 14
ABR 11 6 8
MAY 9 27 12
JUN 11 53 6

193 a7

TOTAL 64 220

Fuente: Gestidon de Documentos (corte a 30/06/2022)

Se observa en la tabla 11 que, los derechos de peticidon que fueron radicados en el periodo del 01 de enero
al 30 de junio de 2022 en la Universidad, fue de 64 casos radicados en la ventanilla de Gestién de
Documentos o mediante el correo lazos@utp.edu.co, mientras que en el aplicativo nuevo de PQRSD se
registraron 240 casos, de los cuales 47son exclusivamente de solicitud de informacién y 193 casos son de
PQRS vy derechos de peticién de interés general y particular, de derecho de peticidon de informacion o
documentos y de derechos de peticién de consulta. Con respecto al periodo anterior (semestre 2 de 2021),
se tiene un aumento en los radicados por ventanilla y/o por el correo electréonico de Gestion de Documentos
(53 casos) y hubo una disminucién en las PQRSD que llegaron por el aplicativo 302).

5.1.3  Casos reclasificados en el semestre

Se registraron para el primer semestre de 2022, dos (2) casos, para los cuales los responsables de la
respuesta solicitaron reclasificarlos porque correspondian a otro tipo de solicitud, dado que estos no
correspondian al tipo de PQRSD que fue seleccionado por el peticionario al registrar su caso (ver tabla 12).

Tabla 12. Casos reclasificados

item Radicado Id Consecutivo Tipo Asunto Dependencia FeCh?, it DI?S I.)e
Recepcion Respuesta Vencimiento

ADMISIONES,

1 R-03-3542 514 DP-113-2022 Reclamo | Admisiones REGISTROY 27/03/2022 30/03/2022 2

CONTROL

ACADEMICO
Curso de 511-4-131-06

2 R-03-5922 639 DP-190-2022 Reclamo inglés ILEX UTP 2/06/2022 6/06/2022 2

Fuente: Aplicativo PQRSD, pagina web UTP (corte a 30/06/2022)

De la tabla 12 podemos apreciar que los 2 casos reclasificados son de Admisiones, Registro y Control
Académico y el proyecto comercial 511-4-131-06 ILEX UTP.

Con respecto al periodo anterior, segundo semestre de 2021 (14 casos), hubo una disminucion, en la
reclasificacion de las PQRSD.

Es importante mencionar que, la herramienta de reclasificacion funciona correctamente en el nuevo sistema
PQRSD, pero, Control Interno con su rol de consulta aun no puede generar reportes de casos reclasificados.
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5.1.4 Casos trasladados entre dependencias

De acuerdo a la informacién reportada por el aplicativo PQRSD se realizo el traslado de 163 casos entre las
dependencias de la Universidad, de éstos se trasladaron 60 derechos de peticidn, 38 quejas, 56 reclamos y
9 sugerencias, como se observa en el grafico 4 y en la tabla 13.

Grafico 4: Clasificacion de Casos trasladados

Derechos de
Peticidon

Queja

Reclamo

Sugerencia

Fuente: Informe CRIE Aplicativo PQRSD, pagina web UTP

Tabla 13. Dependencias que han trasladado casos
Derechos

Dependencia Origen Quejas Reclamos  Sugerencias Total

de Peticion
11

ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL ACADEMICO
VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
GESTION FINANCIERA

INGENIERIA DE SISTEMAS Y COMPUTACION
VICERRECTORIA ACADEMICA

VICERRECTORIA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL Y
BIENESTAR UNIVERSITARIO

CIENCIAS DEL DEPORTE Y LA RECREACION
CONTROL INTERNO

RECTORIA

SECRETARIA GENERAL

FACULTAD CIENCIAS EMPRESARIALES

FACULTAD DE INGENIERIAS

FACULTAD INGENIERIA MECANICA

FACULTAD TECNOLOGIA

JURIDICA

RECURSOS INFORMATICOS Y EDUCATIVOS
DOCTORADO EN CIENCIAS DE LA EDUCACION
FACULTAD CIENCIAS AMBIENTALES

FACULTAD CIENCIAS DE LA SALUD

GESTION DE TECNOLOGIAS INFORMATICAS Y
SISTEMAS DE INFORMACION

CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 1 1
DIRECCION GENERAL DE POSGRADOS
GESTION DE SERVICIOS INSTITUCIONALES 0 1
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Derechos

Dependencia Origen de Peticién Quejas Reclamos  Sugerencias Total
GESTION DEL TALENTO HUMANO 1 1 0 0 2
LICENCIATURA EN ARTES VISUALES 0 1 1 0 2
LICENCIATURA EN LITERATURA Y LENGUA 0 0 1 1 2
CASTELLANA
Totales 60 38 56 9 163

Fuente: Informe Aplicativo PQRSD, pagina web UTP

Se observa en la tabla 13 que las Dependencias que mas traslados realizan son Admisiones, Registro y
Control Académico, la Vicerrectoria Administrativa y Financiera, Gestidon Financiera, la Facultad de
Ingenierias y las Vicerrectorias Académica y de Responsabilidad Social y Bienestar Universitario; con 21
17, 13, 11 y 8 casos respectivamente.

Tabla 14. Dependencias a las cuales se les trasladaron casos

Derechos de
Peticion

Dependencia Destino

Quejas Reclamos  Sugerencias

VICERRECTORIA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL Y BIENESTAR
UNIVERSITARIO
GESTION FINANCIERA 11
ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL ACADEMICO
RECURSOS INFORMATICOS Y EDUCATIVOS
GESTION DE TECNOLOGIAS INFORMATICAS Y SISTEMAS DE
INFORMACION
GESTION DEL TALENTO HUMANO
GESTION DE SERVICIOS INSTITUCIONALES
JURIDICA
VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
FACULTAD CIENCIAS DE LA SALUD
PLANEACION
511-0-131-04 TECNOLOGIA EN ATENCION PREHOSPITALARIA
DEPARTAMENTO DE MATEMATICAS
FACULTAD DE INGENIERIAS
LICENCIATURA EN ETNOEDUCACION
VICERRECTORIA DE INVESTIGACIONES, INNOVACION Y EXTENSION
DOCTORADO EN LITERATURA
INGENIERIA DE SISTEMAS Y COMPUTACION
FACULTAD CIENCIAS EMPRESARIALES
FACULTAD CIENCIAS DE LA EDUCACION
Totales
Fuente: Informe Aplicativo PQRS, pagina web UTP
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Se evidencia en la tabla 14 que las Dependencias a las que mas se les trasladaron casos fueron:
Vicerrectoria de Responsabilidad Social y Bienestar Universitario, Gestién Financiera, Admisiones,
Registro y Control Académico, Recursos Informaticos y Educativos y Gestidn de Tecnologias
Informaticas y Sistemas de Informacidn; con 26, 24, 20, 16 y 11 casos respectivamente.

Con respecto del periodo anterior, segundo semestre de 2021, vemos que hubo una disminucién de los

traslados de casos, ya que en este periodo se generaron 256 traslados, contra 163 traslados en este
periodo.
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5.1.5 Informe de la Vicerrectoria Administrativa y Financiera

La informacidn del primer semestre de 2022 fue enviada por Vicerrectoria Administrativa y Financiera,
mediante memorandos Nos. 02-131-502 del 06 de julio, el 02-131-601 del 03 de agosto y 02-131-636
del 11 de agosto de 2022. Este informe es emitido por la Vicerrectoria Administrativa y Financiera
semestralmente y publicado en la pagina Web de PQRSD anualmente (Ver tabla 15).

Tabla 15. Quejas y reclamos VAF

Clasificacion Numero de casos
Derechos de Peticidn 189
Queja 81
Reclamo 123
Sugerencias 24

Repetidas 2

Duplicadas 14
Total general 431

Fuente: Informe de Vicerrectoria Administrativa y Financiera

Se observa que el informe de la Vicerrectoria Administrativa y Financiera del primer semestre de la
vigencia 2021, sobre las PQRSD recibidas por el aplicativo, se encuentra publicado en la pagina web de
la PQRS, dando cumplimiento a lo establecido al Instructivo para la atencién de las PQRS, (Ver link:
https://pars.utp.edu.co/visualizar/informe).

5.2 Casos en Control Interno Disciplinario

5.2.1 Quejasy reclamos enviados a Control Interno Disciplinario

Para el primer semestre de la vigencia 2022 y segun memorando No. 02-131-502 del 06 de julio de
2022, de la Vicerrectoria Administrativa y Financiera, no se informa sobre traslados de algun caso al
Comité de Convivencia, ni a Control Interno Disciplinario.

5.2.2 Denuncias de corrupcion recibidas por Control Interno Disciplinario
Para el primer semestre de la vigencia 2022 en el sistema PQRSD web se interpusieron dos (2) denuncias
por corrupcion (ver tabla 16).

Tabla 16. Denuncias de corrupcidn recibidas por el aplicativo de PQRSD

: Fechade Estado del Fecha estado . .
Usuario . tipo_ usuario
creacion proceso del proceso
629 Andnimo Funcionarios 2022-05-27 Veeduria
677 Andnimo Funcionarios 2022-06-14 Veeduria

Fuente: Aplicativo de PQRSD

De acuerdo a la informacion reportada por la oficina de Control Interno Disciplinario estos casos no
proceden como casos de denuncias de corrupcion, por tratarse de hechos disciplinariamente
irrelevantes.

Es importante aclarar que el procedimiento para recibir denuncias por corrupcién se describe en el
Instructivo para la atencion de PQRS 131-INT-01 (péagina 10 a 14), en el Manual del Usuario, 131-MU-
01, en el numeral 4.1.3.2 que habla especificamente del paso a paso para formular por el aplicativo
PQRSD una denuncia por corrupcion.
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Ademas, se recibieron en la oficina de Control Interno Disciplinario dos (2) denuncias por presuntos
hechos de corrupcidn, segin informacidn remitida mediante memorando No. 02-1119-123 del 21 de
julio de 2022, los cuales se encuentran registrados en la tabla 17.

Tabla 17. Denuncias de corrupcidn recibidas por Control Interno Disciplinario

INFORME OCID- DENUNCIAS POR CORRUPCION PRIMER SEMESTRE 2022
DENUNCIA PRESUNTOS HECHOS DE CORRUPCION
FECHA-
RADICADO- OCID Radicacion- MEDIO DE RECEPCION ESTADO del PROCESO
EN LA OCID
2022
correo electrénico Auto inhibitorio, por tratarse de hechos
institucional disciplinariamente irrelevantes ( art 209 ley 1952
Auto de avoca 001-2022 2-feb denunciascorrupcion de 2029, modificada por la ley 2094 de 2021
@utp.edu.co Caddigo General Disciplinario
correo electrénico
institucional auto inhibitorio, por tratarse de hechos cometidos
denunciascorrupcion | presuntamente por parte de alumna del
A 2-2022 23-f
uto de avoca 002-20 3-feb @utp.edu.co programa, caso en el cual, no tenemos
competencia. Se remitié a la facultad.
Total denuncias 2

Fuente: Informe de Control Interno Disciplinario.

Se observa en la tabla 17 que, los dos procesos no proceden porque se declard el auto inhibitorio, es decir,
se refiere a aquella resolucidn judicial, por medio de la cual, ponen fin a una etapa procesal sin decidir de
fondo el asunto que se le plantea.

5.3 Estado de los casos en el sistema de PQRSD

5.3.1 Tiempos promedios de respuesta

A continuacidn, se muestra en la grafica 5 el tiempo promedio de respuestas a los casos de peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias reportados en el sistema de PQRSD.

Es importante aclarar que los términos de las respuestas de las PQRSD, en el semestre del 01 de enero al 30
de junio de 2022, se deben de clasificar en dos periodos:

Los tiempos de respuesta pasaron de 15 a 20 dias habiles en el sistema PQRSD, segun lo establece el
Decreto 491 en el articulo 14: “TERMINOS PARA RESOLVER LAS DISTINTAS MODALIDADES DE
PETICIONES” y refiere expresamente a TODAS LAS PETICIONES, y establece un término especial para
derechos de peticién en interés particular, en interés general, de informacién o documentos, quejas,
reclamos y sugerencias (20 dias) y para Derecho de peticién de consulta (35 dias). En consecuencia, en
la circular que se expidié desde la Secretaria General (001 de abril 2 de 2020), una vez proferido el
Decreto 491 se prevé que:

En el marco del Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica, declarada por medio del Decreto
417 del 17 de marzo de 2020, el Gobierno Nacional expidié el Decreto Legislativo 491 de marzo 18 de
2020, en el cual se establecen, entre otras medidas, la ampliacién de términos para atender las
peticiones; motivo por el cual, se hace necesario informar a todos los colaboradores de la Universidad,
responsables de atender los derechos de peticidn, segun lo dispuesto en la Resolucidn de Rectoria
5551 de 2017, modificada por la Resolucidén 5485 de 2019, que para los que se presentaron a partir del
28 de marzo y mientras dure el estado de emergencia sanitaria, los términos son los establecidos en el
articulo 5° del Decreto Ley 491 de 2020 antes referido, asi:
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1) Salvo norma especial toda peticién deberd resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su
recepcion.
2) Estard sometida a término especial la resolucién de las siguientes peticiones:
(i) 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 relacién con las
materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta y cinco (35) dias siguientes a su
recepcion.

I. Los tiempos de respuesta pasan nuevamente a 15 dias habiles, por la finalizacién del estado de
emergencia econdmica, social y ecoldgica por el COVID 19, segln la Ley No.2207 del 17 mayo de 2022,
“Por medio del cual se modifica el Decreto legislativo 491 de 2020 (Articulos 5 y 6)”, reglamentada
internamente en la Universidad, mediante la Resolucion de Rectoria No. 5008 del 30 de agosto de 2021,
"Por medio de la cual se actualiza el sistema PQRSD en la Universidad Tecnolégica de Pereira y se dictan
otras disposiciones", la cual nos informa en su articulo 3°:

1) Eltérmino para dar respuesta a los derechos de peticion en interés particular y en interés general,
quejas, reclamos y sugerencias serd de quince (15) dias habiles siguientes a su recepcidn.

2) Salvo casos particulares como los derechos de peticién de informacién o documentos, que sera de
diez (10) dias habiles siguientes a su recepcion y

3) Paralos derechos de peticion de consulta, sera de treinta (30) dias habiles siguientes a su recepcion.

De acuerdo a lo anterior, los periodos quedaron asi: Del 01 de enero al 16 de mayo de 2022 y del 17 de mayo
al 30 de junio de 2022.

Tabla 18. Tiempo Promedio de Respuesta periodo 01/01/2022 al 16/05/2022
Derecho

Derecho de Peticién en
peticion de interés

consulta particular o
(35 dias) general
(30 dias)

Derecho de
peticion de
informacion o
documentos
(20 dias)

Quejas Reclamos Sugerencias

(30 dias) (30 dias) (30 dias) el

Intervalos dias

0-5 dias 6

6 - 10 dias 2 9 8 17 21 1 58
11- 15 dias 0 19 1 11 11 3 45
16 - 20 dias 0 6 3 8 8 1 26
21-30 dias 1 0 0 3 3 0 7
Mas de 30 dias 0 0 0 0 0 0 0
R I : z o | o | o | 4

Subtotal Casos 11 ‘

% 52% 66% 67%

Fuente: Aplicativo de PQRSD, péagina web

Se observa en la tabla 18 que, del total de los casos reportados en este periodo (286 casos) se le dio
respuesta en los primeros cinco dias a 146 casos, correspondientes al 51%, asi mismo entre los 6 y 10 dias
se les dio respuesta a 58 casos correspondientes al 20.3%, de igual manera a 45 casos se le dio respuesta
entre 11y 15 dias correspondientes al 15.7%, a 26 casos (9.1%) se les dio respuesta entre 16 y 20 dias, hubo
siete (7) casos (2.4%) que se les dio respuesta entre 21 y 30 dias; por lo anterior, se evidencia que no hubo
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casos vencidos, es decir, no excedieron los términos exigidos en el aplicativo y de acuerdo a la solicitud que
presentaban.

Intervalos dias

Derecho de
peticion de
consulta
(30 dias)

Tabla 19. Tiempo Promedio de Respuesta periodo 17/05/2022 al 30/06/2022

Derecho
Peticion en

interés
particular o

general

(15 dias)

Derecho de
peticion de

informacion o
documentos

(10 dias)

Quejas
(15 dias)

Reclamos
(15 dias)

Sugerencias
(15 dias)

0-5 dias 9 9

6 - 10 dias 1 5 3 p 6 0 17
11- 15 dias 0 1 0 6 3 0 10
16 - 20 dias 0 0 0 0 0 0 0
21 - 30 dias 0 0 0 0 0 0 0
Mds de 30 dias 0 0 0 0 0 0 0
Desistimiento tdcito -

Por Responder 0 ! 0 ! 2 0 4

Subtotal Casos
%

Total Casos
%
Fuente: Aplicativo de PQRSD, pagina web

25%

81
19%

Se observa en la tabla 19 que, del total de los casos reportados en este periodo (135 casos) se le dio
respuesta en los primeros cinco dias a 104 casos, correspondientes al 77%, asi mismo entre los 6 y 10 dias
se les dio respuesta a 17 casos correspondientes al 12.6%, de igual manera a 10 casos se le dio respuesta
entre 11 y 15 dias correspondientes al 7.4%, y 4 casos tuvieron desistimiento tdcito; por lo anterior, se
evidencia que no hubo casos vencidos, es decir, no excedieron los términos exigidos en el aplicativo y de
acuerdo a la solicitud que presentaban.

Se encontraron en el reporte de la Vicerrectoria Administrativa y Financiera, cinco (5) casos de derechos de
peticién (2 de consulta, 2 de informacidén o documentos y 1 en interés particular), cuyo estado en el reporte
se encontraba como “Desistimiento tacito automatico”; los cuales se muestran en la siguiente tabla 20:

Tabla 20. Derechos de Peticién con desistimiento tacito

N. Radicado

Fecha de
Recepcion

Tipo PQR

Asunto

Estado

Resolucion

P Desistimiento expreso por
Derecho de peticion Consulta sobre los Desistimiento arte del usuario, no
57 R-03-544 | 21-ene-22 P créditos tacito parte 0 '
de consulta L. o requiere de acto
académicos automatico - .
administrativo
Derecho de peticion Desistimiento DeSI::lcr::enltL?si);ﬁirsssopor
65 R-03-608 24-ene-22 P ajustes a matricula tacito P . §
de consulta (s requiere de acto
automatico . .
administrativo
Derecho de peticion Desistimiento
217 R-03-3554 28-mar-22 | de informacién o Correo electrénico tacito RR 4493 del 12/05/ 2022
documentos automdtico
, . Desistimiento expreso por
Derecho de peticion Desistimiento arte del usuarl)'io nop
244 R-03-4320 20-abr-22 de informacion o Inscripciones tdcito P . ’
(s requiere de acto
documentos automatico . .
administrativo
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Fecha de

No. N. Radicado . Tipo PQR Asunto Estado Resolucion
Recepcion

e Desistimiento expreso por
Desistimiento

416 R-03-6828 24-jun-22 Derecho Peticion en matricula tacito parte d.E| usuario, no
requiere de acto

interés particular L.
automadtico . .
administrativo

Fuente: Reporte de aplicativo PQRSD

Se evidencia que el derecho de peticién con radicado R-03- 3554 tiene la Resolucién de Rectoria No. 4493
del 12 de mayo de 2022, donde se rechaza el derecho de peticién con un desistimiento técito.

Es importante anotar que el Instructivo para la atenciéon de PQRS 131-INT-01, en sus paginas 21, 22 y 26
sefala lo siguiente:

Desistimiento tacito: El desistimiento tacito se presenta cuando habiendo sido informado el ciudadano que
el derecho de peticidon que interpone no cumple con los requisitos para dar tramite a su solicitud, éste no
subsana la informaciéon o no entrega la documentacidon requerida en los tiempos establecidos. Por
consiguiente, la opcidn para solicitar resolucidén por desistimiento tacito sélo se habilitara cuando el
peticionario haya brindado respuesta a la solicitud de informacién hecha por la dependencia, de lo contrario,
si transcurre un mes calendario en que el peticionario no brinda respuesta a la solicitud de informacion, el
sistema realizara de manera automatica solicitud de resolucion para el desistimiento tacito.

Ademas, nos informa que por medio del siguiente formulario se puede solicitar a Secretaria General la
elaboracion de Resolucion de Rectoria para rechazar los derechos de peticidon con desistimiento tacito:

a) Seleccionar tipo de resolucién: “Reservada” o “Clasificada” “desistimiento tacito”.

b) Escribir la justificacion.

c) Dar clic en enviar. Le llegara la solicitud a Secretaria General, para la elaboracién de la Resolucion de
Rectoria.

El Desistimiento Tdcito Automatico, cuando es generado por el aplicativo, se envia a la dependencia
receptora de un DP, indicdndole que se produjo un desistimiento tacito automatico (ver pagina 26 del
Instructivo).

OBS 4 — Resoluciones de casos de derecho de peticion con desistimiento tacito

La resolucién de rectoria 5551 de 2017 “Por medio se reglamenta el ejercicio del derecho de peticiéon en la Universidad
Tecnoldgica de Pereira”, establece: ARTICULO NOVENO: Desistimiento del derecho peticién: Consiste en abandonar la
solicitud presentada mediante derecho de peticidn, ya sea de manera expresa o tacita, lo que no implica que el ciudadano
renuncie al derecho en que lo basaba, es decir, que tiene la posibilidad de presentar posteriormente, paragrafo I: El
desistimiento tacito se presenta cuando habiendo sido informado el ciudadano que el derecho de peticién que interpone
no cumple con los requisitos para dar tramite a su solicitud, este no subsana la informacién o no entrega la informacidén
requerida en los tiempos establecidos. En este caso el funcionario competente para dar respuesta al derecho de peticién
deberd informar a la Secretaria General para que se proceda a decretar el desistimiento y el archivo del expediente,
mediante acto administrativo motivado de rectoria.

En la revision realizada se evidenciaron cuatro (4) derechos de peticidn (Radicados: R-03-544, R-03-608, R-03-4320, R-
03-6828), los cuales se encuentran registrados en el sistema PQRS como rechazados por desistimiento tacito
automatico, sin embargo, estos no cuentan con la Resolucion de Rectoria de desistimiento técito requerido segun la
resoluciéon de Rectoria 5551 de 2017 y el Instructivo para la atencién de PQRS 131-INT-01.

Lo anterior ocasionado por desconocimiento de las dependencias acerca del procedimiento a seguir y el
funcionamiento del aplicativo cuando la Universidad rechaza un derecho de peticidn por desistimiento tacito, lo que
podria conllevar al incumplimiento de las normas establecidas, por el no cumplimiento en términos y procedimientos
establecidos para la atencidn de los derechos de peticion
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Riesgo relacionado: Incumplimiento de las normas que rigen las PQRS y los derechos de peticion

Controles relacionados: Aplicativo en Web de PQRSD, Instructivo para la atencidn de PQRS 131-INT-01

Prioridad del hallazgo: Alto -

Comentarios del auditado (correo electronico del dia jueves 4 de agosto de 2022 8:43 a. m. VAyF): Con el fin de dar
claridad a los derechos de peticion, informamos que se pueden presentar 2 tipos: Desistimiento tdcito expreso y
Desistimiento tdcito automadtico.

DESISTIMIENTO TACITO EXPRESO, es decir el usuario desiste de su peticién y a la dependencia le llega al correo electrénico
la siguiente notificacion:

[Sistema PQRS] Desistimiento expreso #smios « & 2

Sistema PORS 123

ovuits DP-36 2022 pertenecents & I depandencia LICENCIATURA EN BILINGUISMO CON ENFASIS ENINGLES

ds Porciva [imagesng)

DESISTIMIENTO TACITO AUTOMATICO, cuando se cumplan los plazos para que el usuario complete la peticidn y este no
responda, se debe elaborar Resolucion de Rectoria y a Secretaria General le llega al correo electrénico una notificacion.
(correo electronico del dia jueves 4 de agosto de 2022 8:43 a. m. CRIE):

5.3.2  Casos vencidos en el semestre
Durante el primer semestre de 2022 no se presentaron casos vencidos, es decir, se les dio respuesta dentro
de los términos que establece la ley; los responsables de las respuestas atendieron las PQRSD debidamente.

5.4 Casos por dependencias

5.4.1 Casos por Dependencias Académicas y Administrativas

Se ilustran en la grafica 7, los casos totales por (Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias) de las
dependencias tanto Académicas como Administrativas, en el primer semestre de 2022:

Graficos 7. Dependencias Académicas VS Administrativas

Numero de Casos por %
Dependencia
B Académicas H Administrativas M Total
Fuente: Aplicativo de PQRSD, pagina web

Se puede observar que el mayor nimero de casos son atendidos por las dependencias administrativas con
el 71.73% del total de casos.

De otra parte, se puede indicar que el mayor nimero de casos que llegan a las dependencias administrativas
(302) corresponden a derechos de peticion (140), luego reclamos (85), posteriormente las quejas (64) y por
ultimo sugerencias (13); mientras que los casos de mayor frecuencia en las dependencias Académicas son
derechos de peticion, luego reclamos, posteriormente quejas y por ultimo las sugerencias, con 52, 38,17 y
12 casos respectivamente.
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5.4.2  Casos dependencias administrativas

En el grafico 8 puede observarse que la dependencia administrativa con el mayor nimero de casos es
Admisiones, Registro y Control Académico con 77 casos, correspondientes a 42 derechos de peticidn, 8
quejas, 21 reclamos y 6 sugerencias. Por otra parte, Univirtual, Gestidn de la Comunicacidn, Control Interno,
Relaciones Internacionales y Jardin botanico tienen los menores casos con un (1) caso respectivamente.

Graficos 8. Dependencias Administrativas que presentan mayor nimero de Casos

JARDIN BOTANICO 1 1
RELAC INTERNALES 1 1
COMUNICACIONES 1 1
CONTROL INTERNO 1 1

UNIVIRTUAL 1 1

Vicerrectoria Académica = 2
Secretaria General = 2
Planeacién mmm 5
VIIE == 5
VAyF mmm 7
Juridica mesm 7
GTH mmmmm 9
Servicios Institucionales m—— 11
GTlyS| ee—— 17
CRIE messssssssssw 26
VRSYyBU s 57
Gestion Financiera eSS 72

Admisiones, Registro y Control Académico e 77
Fuente: Aplicativo de PQRSD, pagina web

Tabla 21. Dependencias Administrativas que presentan mayor numero de Casos

Derechos Numero de
Dependencia Administrativa de Quejas Reclamos Sugerencias  Casos por
Peticion Dependencia
Admisiones, Registro y Control Académico 42 8 21 6 77
Gestion Financiera 40 8 24 0 72
VRSyBU 22 15 16 4 57
CRIE 10 7 8 1 26
GTlySI 6 4 7 0 17
Servicios Institucionales 0 8 2 1 11
GTH 3 3 3 0 9
Juridica 6 1 0 0 7
VAyF 4 2 1 0 7
VIIE 3 2 0 0 5
Planeacion 0 3 1 1 5
Secretaria General 1 0 1 0 2
Vicerrectoria Académica 1 0 1 0 2
UNIVIRTUAL 1 0 0 0 1
CONTROL INTERNO 0 1 0 0 1
COMUNICACIONES 0 1 0 0 1
RELAC INTERNALES 1 0 0 0 1
JARDIN BOTANICO 0 1 0 0 1

Fuente: Aplicativo de PQRSD, pagina web
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Los asuntos de las Dependencias Administrativas que presentaron mayor frecuencia fueron:

e Admisiones, Registro y Control Académico con 77 casos, los asuntos mas frecuentes correspondieron a
matricula académica, asignaturas, admisiones e inscripciones, servicio al usuario entre otros.

e Gestidn Financiera con 72 casos, los asuntos mds frecuentes correspondieron a matricula financiera,
pagos y devoluciones.

e Vicerrectoria de Responsabilidad Social y Bienestar Universitario con 57 casos, cuyos asuntos
corresponden a espacios deportivos, apoyos, contratacidn y funcionarios.

5.4.3  Casos por Dependencias Académicas
En el grafico 9 se puede observar las dependencias académicas con mayor numero de casos (Derechos de
Peticidn, quejas, reclamos y sugerencias):

Grafico 9. Dependencias Académicas que presentan mayor niimero de Casos

Numero de Casos por Dependencia

N

MAEST EDUCACION
DOCT LITERATURA
LIC ETNOEDUCACION
ING ELECTRICA
DPTO MATEMATICAS
FAC BELLAS ARTES
DEPORTE Y RECREACION
FAC MECANICA
ADMON AMBIENTAL
FAC DE LA SALUD
FAC DE EDUCACION 8
ILEX UTP 9

WWwWwwwww

Y- P )

vinnn

Fuente: Elaboracion Control Interno - Aplicativo de PQRSD, pagina web

Tabla 21. Dependencias Académicas que presentan mayor numero de Casos

Derechos Numero de
Dependencia Académicas de Quejas Reclamos Sugerencias Casos por
Peticion Dependencia
ILEX UTP 2 1 6 0 9
FAC EMPRESARIALES 2 0 4 2 8
FAC DE EDUCACION 4 2 2 0 8
FAC INGENIERIAS 1 1 3 1 6
FAC DE LA SALUD 3 2 0 0 5
TECNOL ATENCION PREHOSPITAL 2 0 3 0 5
ADMON AMBIENTAL 3 0 1 1 5
ING SISTEMAS Y COMPUTACION 3 0 1 1 5
FAC MECANICA 3 0 1 0 4
MECATRONICA 0 2 0 2 4
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Derechos Numero de

Dependencia Académicas [ [3 Quejas Reclamos Sugerencias Casos por
Peticion Dependencia

DEPORTE Y RECREACION

TECN DESARROLLO SOFTWARE
FAC BELLAS ARTES

ESC ESPANOL Y COMUN AUDIOVISUAL
DPTO MATEMATICAS
VETERINARIA

ING ELECTRICA

MAES COMUNICACION EDUCATIVA
LIC ETNOEDUCACION

DPTO CIENCIAS BASICAS MEDICINA
DOCT LITERATURA

LIC BILINGUISMO ENFASIS INGLES
MAEST EDUCACION

ING FiSICA 0
Fuente: Elaboracién Control Interno - Aplicativo de PQRSD, pagina web
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Del grafico 9 se puede concluir que la dependencia académica con mayor nimero de casos es el ILEX con
una cantidad de 9 registros, correspondiente a 2 Derechos de peticidn, 1 queja y 6 reclamos, seguida de la
Facultad de Ciencias Empresariales, Facultad de Ciencias de la Educacion, facultad de Ingenierias y Facultad
de Ciencias de la Salud; De otra parte, se puede observar que hay 21 dependencias que, para el semestre
de estudio, tienen registrado un (1) caso.

Seguidamente se describen algunas Dependencias Académicas con los asuntos de mayor relevancia:

e Instituto de Lenguas Extranjeras ILEX: Cursos de inglés, contratacién catedraticos, devolucién dinero.

e Facultad de Ciencias Empresariales: Notas, Anormalidad académica, matricula académica, servicio al
usuario.

e Facultad de Ingenierias: Portal, anormalidad académica, servicio al usuario, pagos.

e Facultad Ciencias de la Salud: Servicio al usuario, apoyos, correo electrdnico.

5.4.4  Casos de PQRSD por Asunto

Los asuntos relacionados con peticiones, quejas y reclamos presentados durante el primer semestre de 2022,
se consolidaron teniendo en cuenta su relacién y frecuencia, en los que sobresalieron temas o asuntos afines
en: Matricula Financiera, Admisiones e Inscripciones, Matricula Académica, Asignaturas, Pagos y Servicio al
Usuario, entre otros.

A continuacidn, se muestra en la grafica 10 los resultados obtenidos.
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Grafico 10. Clasificacion de Asuntos.
Robos
Practicas Empresariales
Cafeterias
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Horarios
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wwwwmuuqmwwwwmh“wwwNNN

Portal UTP
- 10
Certificados 11
Devolucion dinero e :&23
Derechos de peticion 1;‘7
Servicio al Usuario 1179
25

PagOS ———— 26

. . ———— 20
Matricula académica e 30
Matricula financiera _32 a7

Fuente: Elaboracién Control Interno - Aplicativo de PQRSD, pagina web - elaboracién OCI

De la grafica 10 se puede concluir que los asuntos con mayor demanda por los usuarios estan relacionados

con las matricula Financiera con 47 casos que son el 11.16% y Admisiones e Inscripciones con 32 registros
que corresponden al 7.6%.

5.4.5 Casos de PQRSD sobre Servicio al usuario y funcionarios

Es importante informar que los casos que tienen que ver con Funcionarios, Servicio al usuario y servicio de

oficina, disminuyd con respecto del semestre anterior (segundo semestre de 2021), donde se registraron 41

casos; bajando el nimero de casos registrados bajo estos items, asi:

e Servicios al Usuario de 21 casos en el periodo anterior a 15 casos en este periodo

e Funcionarios de 17 casos en el periodo anterior a 10 casos en este periodo

e Servicio a Oficina de 3 casos en el periodo anterior a 0 casos en este periodo, debido a que ya no se

encuentra disponible este asunto en la lista desplegable del sistema PQRSD.

Se observa en el informe del aplicativo de PQRSD, 29 casos que se registran con asunto que involucran

asuntos de funcionarios (docentes, administrativos, contratistas) y servicio al usuario, que corresponden a
4 derechos de peticion, 16 quejas, 8 reclamos y 1 sugerencia. Ver tabla 21:

Tabla 21. Casos relacionados con Funcionarios y Servicio al Usuario

; Numero
Item

. id | consecutivo tipo asunto dependencia
Radicado ‘ g ‘ g

Observacion

e encuentra registra en el informe de

. Servicio al |FACULTAD DE CIENCIAS faplicativo PQRS y no en el informe de la
1 R-03-84 322| Dp-8-2022 Queja usuario DE LA SALUD icerrectoria Administrativa y
Financiera
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Numero
Radicado

‘id

consecutivo

tipo ‘ asunto ‘ dependencia

Observacion

VICERRECTORIA DE  [Se encuentra registra en el informe de
Servicio al RESPONSABILIDAD faplicativo PQRS y no en el informe de la
2 R-03-131 327 | DP-12-2022 Reclamo usuario SOCIAL Y BIENESTAR |Vicerrectoria Administrativa y
UNIVERSITARIO Financiera
Se encuentra registra en el informe de
. Servicio al [ADMISIONES, REGISTRO faplicativo PQRS y no en el informe de la
3 R-03-795 388 | DP-40-2022 Queja usuario Y CONTROL ACADEMICOVicerrectoria Administrativa y
Financiera
Se encuentra registra en el informe de
. . . . aplicativo PQRS y en el informe de la
4 R-03-1981 448 | DP-70-2022 Queja  [Funcionarios| GESTION FINANCIERA | , . .
Vicerrectoria Administrativa y
Financiera
Se encuentra registra en el informe de
. . .| GESTION DE SERVICIOS faplicativo PQRS y en el informe de la
> | R03-2011 14511 DP-72-2022 | Queja  Funcionarios) v, cloNALES  Vicerrectoria Administrativa y
Financiera
Se encuentra registra en el informe de
. . . p aplicativo PQRS y en el informe de la
6 R-03-2240 460 | DP-76-2022 Queja  |Funcionarios PLANEACION ) , . .
Vicerrectoria Administrativa y
Financiera
Se encuentra registra en el informe de
. Servicio al FACULTAD DE aplicativo PQRS y en el informe de la
7 R-03-2437 471 | DP-83-2022 Queja usuario TECNOLOGIA Vicerrectoria Administrativa y
Financiera
Se encuentra registra en el informe de
. Servicio al RECUBSOS aplicativo PQRS?/ en el informe de la
8 R-03-2477 476 | DP-88-2022 Queja usuario INFORMATICOS Y Vicerrectoria Administrativa y
EDUCATIVOS . .
Financiera
Derecho de Se encuentra registra en el informe de
peticién en | Servicio al | GESTION DEL TALENTO [aplicativo PQRS y en el informe de la
? R-03-2648 1486 | DP-88-2022 1™ s usuario HUMANO Vicerrectoria Administrativa y
general Financiera
De acuerdo a la descripcién del caso no
VICERRECTORIA DE  |corresponde a asuntos relacionados con
" Servicio al RESPONSABILIDAD  [Funcionarios, No se encuentra
10 R-03-2897 497 | DP-103-2022 | Reclamo usuario SOCIALY BIENESTAR registrada en el informe de la
UNIVERSITARIO Vicerrectoria Administrativa y
Financiera.
Se encuentra registra en el informe de
11| R03-3550 |520 | DP-119-2022 | Reclamo | >=*c02! PLANEACION ~ [Plicativo PORS y no en el informe de fa
usuario Vicerrectoria Administrativa y
Financiera
De acuerdo a la descripcién del caso no
corresponde a asuntos relacionados con
" .| Servicio al FACULTAD DE Funcionarios, No se encuentra
12 R-03-4618 >61 | DP-146-2022 | Sugerencia usuario INGENIERIAS registrada en el informe de la
Vicerrectoria Administrativa y
Financiera.
Se encuentra registra en el informe de
. Servicio al | GESTION DE SERVICIOS faplicativo PQRS y en el informe de la
13 R-03-3925 240 | DP-131-2022 Queja usuario INSTITUCIONALES  |Vicerrectoria Administrativa y
Financiera
VICERRECTORIA DE  [Se encuentra registra en el informe de
. . . RESPONSABILIDAD faplicativo PQRS y en el informe de la
14 R-03-4010 243 | DP-134-2022 Queja [Funcionarios SOCIAL Y BIENESTAR |Vicerrectoria Administrativa y
UNIVERSITARIO Financiera
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Numero
Radicado

‘id

consecutivo

tipo ‘ asunto ‘ dependencia

Observacion

Se encuentra registra en el informe de
. . . p aplicativo PQRS y en el informe de la
15 R-03-4368 552 | DP-140-2022 Queja  [Funcionarios PLANEACION - , . .
Vicerrectoria Administrativa y
Financiera
Se encuentra registra en el informe de
. . .| GESTION DEL TALENTO |[aplicativo PQRS y en el informe de la
16 R-03-4829 582 | DP-160-2022 Queja  [Funcionarios HUMANO Vicerrectoria Administrativa y
Financiera
Se encuentra registra en el informe de
. . . MAESTRIA EN aplicativo PQRS y en el informe de la
17 R-03-5320 603 | DP-170-2022 Queja  [Funcionarios EDUCACION Vicerrectoria Administrativa y
Financiera
Derecho de VICERRECTORIA DE  [Se encuentra registra en el informe de
peticion en . . RESPONSABILIDAD faplicativo PQRS y en el informe de la
18 | R-03-5385 609 | DP-133-2022 | "y o [uUnCionarios| ¢,ca\ v BIENESTAR |Vicerrectoria Administrativa y
general UNIVERSITARIO Financiera
Se encuentra registra en el informe de
19| R-03-5494 |616|DP-179-2022 | aqueja | 2*™V9°3 | conTROLINTERNO [PliCativO PARS Y en elinforme de la
usuario Vicerrectoria Administrativa y
Financiera
Se encuentra registra en el informe de
20 R-03-5830 633 | DP-187-2022 | Reclamo Servicit? al | GESTION DEL TALENTO aPlicativo P’QRS y gn.el informe dela
usuario HUMANO Vicerrectoria Administrativa y
Financiera
Derecho de Se encuentra registra en el informe de
peticidn de - aplicativo PQRS y en el informe de la
21 R-03-6001 644 | DP-147-2022 |informacién Servncu? 3l |FACULTAD DE CIENCIAS Vicerrectoria Administrativa y
usuario DE LA SALUD . .
o] Financiera
documentos|
511-0-131-04 Se encuentra registra en el informe de
Servicio al TECNOLOGIA EN aplicativo PQRS y en el informe de la
22 R-03-6049 649 | DP-194-2022 | Reclamo usuario ATENCION Vicerrectoria Administrativa y
PREHOSPITALARIA  [Financiera
De acuerdo a la descripcion del caso no
corresponde a asuntos relacionados con
" Servicio al [FACULTAD DE CIENCIAS [Funcionarios, No se encuentra
23 R-03-6099 653 | DP-197-2022 | Reclamo usuario EMPRESARIALES registrada en el informe de la
Vicerrectoria Administrativa y
Financiera.
Se encuentra registra en el informe de
. . . P aplicativo PQRS y en el informe de la
24 R-03-6200 662 | DP-203-2022 Queja  [Funcionarios| INGENIERIA FISICA - , . .
Vicerrectoria Administrativa y
Financiera
Se encuentra registra en el informe de
. . . P aplicativo PQRS y en el informe de la
25 R-03-6202 663 | DP-204-2022 Queja  [Funcionarios| INGENIERIA FISICA - , - .
Vicerrectoria Administrativa y
Financiera
Se encuentra registra en el informe de
Servicio al | GESTION DEL TALENTO fplicativo PQRS y en el informe de la
26 R-03-6466 682 | DP-218-2022 | Reclamo usuario HUMANO Vicerrectoria Administrativa y
Financiera
De acuerdo a la descripcién del caso no
27 R-03-6599* | 690 | DP-161-2022 Der.eclljo de Servicio al RELACIONES corresponde a asuntos relacionados con
had B peticion de usuario INTERNACIONALES [Funcionarios, No se encuentra
consulta . .
registrada en el informe de la
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I’tem‘

Numero
Radicado

‘id consecutivo tipo ‘ asunto ‘ dependencia Observacion

Vicerrectoria Administrativa y
Financiera.

GESTION DE Se encuentra registra en el informe de
TECNOLOGIAS aplicativo PQRS y en el informe de la

28 | R-03-6884 |727|DP-234-2022 | Queja six:'r‘i’oal INFORMATICASY  Vicerrectoria Administrativa y
SISTEMAS DE Financiera
INFORMACION
511-0-131-04 Se encuentra registra en el informe de
Servicio al TECNOLOGIA EN aplicativo PQRS y en el informe de la
29 R-03-6977 735 | DP-235-2022 | Reclamo usuario ATENCION Vicerrectoria Administrativa y

PREHOSPITALARIA  [Financiera

Fuente: Aplicativo PQRSD — Pagina Web
Nota: los radicados sefialados con *, a pesar que el usuario los clasifico con Asunto de Servicio al Usuario, los mismos no corresponden a este tema.

En el informe de la Vicerrectoria Administrativa y Financiera se reportan 27 casos, los cuales los discriminan
como: 10 contra funcionarios y 11 sobre servicio al usuario, 1 Derecho de peticién - oficio 03-632 (Radicado R-
03-632), 1 Reconocimiento de derechos fundamentales (Radicado R-03-1311), 1 Derecho de peticion (Radicado
R-03-1007), 1 Anormalidad académica (Radicado R-03-1942), 1 Asignaturas (Radicado R-03-2809), 1 Segunda
reclamacion con evidencia fotogréafica (Radicado R-03-4573)1.

OBS 5 — PQRSD relacionadas con el Servicio al Usuario y Funcionarios

A pesar de que se observa una disminucidn respecto al periodo anterior, de acuerdo a la tabla 21, se evidencia que en
el primer semestre de 2022 se recibieron 25 PQRSD relacionadas con temas de servicio al usuario y Funcionarios. Lo
cual puede ser causado por falta de socializacion de la importancia de atencidn al ciudadano, lo que puede conllevar a
generar mala imagen institucional e incumplimiento sobre la politica de carta de trato digno al ciudadano contenida
en el Codigo de Integridad de la Universidad.

Riesgo relacionado: Incumplimiento de las Normas que rigen las PQRSD y los derechos de peticién (Ley 1474 de 2014
y Ley 1755 de 2015)

Controles relacionados: Aplicativo en Web de PQRSD - Instructivo para la atencidn de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias por corrupcion

Prioridad del hallazgo: bajo

Comentarios del auditado) (correo electrdnico del dia viernes 05 de agosto de 2022 2:17 y 5:20 p. m. VAyF):
En el informe enviado por la VAF se relacionan 27 PQRS: 14 contra funcionarios y 13 sobre servicio al usuario, favor
enviar la relacion de los 29 PQRS que ustedes mencionan.

Por otra parte, se debe revisar cada solicitud con asunto “servicio al usuario”: puesto que en la mayoria de casos no es
por mala atencioén a la ciudadania.

No pueden sacar la informacion directa del aplicativo con relacién a los asuntos: funcionarios y servicio al usuario,
puesto que habiamos quedado que yo reclasificaba los asuntos, por eso hay una columna nueva que dice: “Asunto para
indicadores”, por tal motivo cree una nueva hoja denominada: “Servicio Usuario y Funcionarios”, donde pueden ver
los casos presentados: Funcionarios 14 y Servicios al usuario 13, este ultimo asunto, me parece importante que revisen
puesto que en la mayoria de casos no es por mala atencion a la ciudadania, si no que estan solicitando un servicio
especifico.

En respuesta al Comentario del Auditado sobre la Observacion No 4, se puede indicar que de acuerdo la revisién
realizada por Control interno, se evidencia que 8 casos con asunto servicio al usuario y funcionarios y radicacion:
R-03-84, R-03-131, R-03-795, R-03-2897, R-03-550, R-03-4618, R-03-6099, R-03-6599, no fueron tenidos en

! Los siguientes casos no se encuentran registrados en el aplicativo PQRS con Asunto de Funcionarios o Servicio al usuario: 1
Derecho de peticion - oficio 03-632 (Radicado R-03-632), 1 Reconocimiento de derechos fundamentales (Radicado R-03-1311), 1 Derecho de
peticion (Radicado R-03-1007), 1 Anormalidad académica (Radicado R-03-1942), 1 Asignaturas (Radicado R-03-2809), 1 Segunda reclamacién
con evidencia fotografica (Radicado R-03-4573)
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cuenta en el informe de la Vicerrectoria Administrativa y Financiera, justificado en que los mismos no
corresponden a estos temas relacionados con los asuntos citados (E-mail 05 de agosto de 2022 y memorando 02-
131-636). Luego de la validacion realizada sobre la descripcidon de cada uno de los 8 casos que no fueron
tenidos en cuenta en el informe de la Vicerrectoria Administrativa y Financiera, en criterio de esta oficina,
los siguientes 4 casos si corresponden a temas relacionados con Funcionarios y Servicios Al Usuario: R-03-
84, R-03-131, R-03-795, R-03-3550. De otra parte, para la observacidn no se tienen en cuenta los casos que
no fueron registrados por el usuario con asunto de “Servicio al Usuario” o “Funcionarios” en atencion a que
la depuracidn de esto conlleva a una revision exhaustiva del total de los casos registrados.

Las dependencias que recibieron casos relacionados con Servicio al Usuario y funcionarios son:
i Administrativas (17): Gestidn del Talento Humano (4), Vicerrectoria de Responsabilidad Social y
Bienestar Universitario (4), Gestion de Servicios Institucionales (2), Planeacién (2)
ii.. Académicas (8): 511-0-131-04 Tecnologia en Atencion Prehospitalaria (2), Facultad de Ciencias de
la salud (2) e Ingenieria Fisica (2).

Grafico 11. Casos relacionados con Servicio al Usuario y funcionarios

8,32%

= Dependencias Adminsitrativas = Dependencias Académicas

Fuente: Aplicativo PQRSD — Pagina Web

En la siguiente tabla 22 se puede observar, que 15 de los casos (60%) tienen que ver con mal servicio al
usuario y 10 (40%) son casos de quejas en contra de funcionarios (personal docente y administrativo) y no
se registraron casos por mal servicio de oficina.

Tabla 22. Casos relacionados por asuntos de Funcionarios

Asunto Cantidad %
Servicio al usuario 15 60%
Funcionarios 10 40%

Servicio oficina 0 0%
Total 25 100%

Fuente: Aplicativo PQRSD — Pagina Web
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5.5 Estado y Proyeccion General del Sistema
5.5.1 Concepto sobre el estado del sistema PQRSD

En general el sistema PQRSD de la Universidad tiene un funcionamiento acorde a lo establecido por las

normas que regulan la materia, asi:

Las respuestas se dan en los términos establecidos.
El sistema de PQRSD permite a los usuarios interponer sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y derechos de peticién por diferentes canales:

o Pagina Web de la Universidad.
o Correo electrénico: quejasyreclamos@utp.edu.co y Denuncias al correo electrénico
denunciascorrupcion@utp.edu.co
o Comunicacién escrita con oficio radicado en Gestidn de Documentos
Salvo las lineas telefdnicas y la atencidn personal en la Vicerrectoria Administrativa y Financiera,
dado que fue interrumpida por la emergencia sanitaria y atendiendo las medidas relacionadas con
el trabajo en casa, pero en la vigencia 2022 volvié a funcionar.
En la pagina Web de PQRS se tienen publicados los manuales e instructivos del sistema tanto para el
usuario externo como para los responsables de respuestas en la Universidad.
La Vicerrectoria Administrativa y Financiera ha publicado los informes de PQRSD semestrales hasta el
corte de 30 de junio de 2022 (ver en link ), asi
como el informe de los resultados de satisfaccidn al usuario respecto al sistema de la vigencia 2021.
El sistema PQRSD (aplicativo Web) permite el seguimiento de las solicitudes interpuestas por el
aplicativo, filtrando a través de la fecha de recepcion (fecha inicial y fecha final), nimero de radicado,
Dependencia, respuesta, peticionario correo electrénico, PQRS, tipo de usuario y vigencia.
Se registraron nuevas dependencias de la Universidad en el sistema PQRSD, con el fin de mejorar los
tiempos de respuesta de las PQRSD.
En la vigencia 2021, 107 usuarios (6.55%) del total de las PQRSD interpuestas (1.633), diligenciaron la
encuesta de satisfaccion de los usuarios del aplicativo PQRSD, al momento de recibir su respuesta; con
el objetivo de medir la percepcién en cuanto a la oportunidad, eficiencia y claridad en las respuestas de
sus solicitudes.

Limitantes del sistema:

El sistema PQRSD requiere verificar semestralmente la parametrizacién de los dias habiles, con el fin de
que genere las alertas correctamente en los tiempos establecidos.
Formularios para la recepcién de PQRSD no cumple con la Resolucién No. 1519 de 2020 del Ministerio
de la TICS, especificamente en lo relacionado con los siguientes campos:
a. Habilitacién para el uso de nifios, nifias y adolescentes
b. Solicitud de informacién publica con identidad reservada.
e. No es muy visible la Informacién sobre posibles costos asociados a la respuesta, como lo es el
costo por fotocopias.
El rol de consulta de Control Interno no permite generar reportes y acceder a los soportes documentales
de los diferentes casos de PQRSD interpuestos.
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5.5.2 Avances en el primer semestre de 2022 respecto a mejoras implementadas, en el plan de
mejoramiento, producto de la evaluacién y seguimiento del aplicativo PQRSD del segundo semestre
de 2021:

Realizado el seguimiento a las acciones de mejora planteadas en el plan de mejoramiento suscrito para el

segundo semestre de 2022, se tienen las siguientes consideraciones:

Observacion 1: Casos duplicados por el aplicativo nuevo

Accion de mejora 1: Revisar funcionabilidad del aplicativo para que no se presente duplicidad de PQRSD.
Actividades: No especifican

Responsable: Recursos Informaticos y Educativos -Vicerrectoria Administrativa y Financiera — Gestion de
Documentos

Fecha de Cumplimiento: 30/04/2022

Andlisis Control Interno: No se tiene informacién sobre el cumplimiento de esta accidn.

Accidon de mejora 2: Realizar informes teniendo en cuenta los casos duplicados para no afectar los
indicadores.

Actividades: A partir del Informe del | semestre 2022 se tendran en cuenta los PQRS duplicados
Responsable: Vicerrectoria Administrativa y Financiera.

Analisis Control Interno: Se entregd por parte de la Vicerrectoria Administrativa y Financiera el informe
semestral (01 de enero al 30 de junio de 2022), con la actualizacién de la informacidn, teniendo en cuenta
los casos repetidos y los duplicados por el aplicativo.

Estas acciones se consideran inefectivas pues aln se siguen presentados casos duplicados en el aplicativo
PQRSD, por lo cual se deben de implementar nuevas acciones

Observacion 2: Casos de Peticiones, quejas y reclamos repetidos

Accion de mejora: Publicar en el sitio web PQRS el siguiente aviso: **Tenga en cuenta que con solo formular
un derecho de peticion, queja o reclamo es suficiente, no diligencie mds de una vez el formulario con el mismo
requerimiento o a varias dependencias, esto evitard congestion en el sistema y permitird que se responda en
los tiempos estipulados**.

Responsable: Vicerrectoria Administrativa y Financiera.

Fecha de Cumplimiento: 30/08/2021

Analisis Control Interno: De acuerdo a la informacidn suministrada por la Vicerrectoria Administrativa y
Financiera, esta accion fue implementada desde el inicio de la operacidn del Nuevo aplicativo el 30 de agosto
de 2021, pero, aunque se siguen presentando casos repetidos (2 en este periodo), se observa que los casos
repetidos han disminuido considerablemente, lo que demuestra que la implementacion de la accién de
mejora ha sido efectiva.

Observacion 3: Casos de Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias repetidos interpuestas ante varias
dependencias.

Accion de mejora: Publicar en "Campus al Dia" una nota resaltando el mensaje descrito en la web ** y dar
a conocer a los usuarios los enlaces de “Preguntas Frecuentes” y “A dénde me dirijo”, antes de manifestar
un PQRS, a fin de que no tengan necesidad de enviar una o varias solicitudes.

Responsable: Vicerrectoria Administrativa y Financiera.
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Andlisis Control Interno: El proceso de socializacidn por los medios de comunicacién establecidos por la
Institucion sobre el manejo del aplicativo PQRS, alin no se han realizado y con la elaboraciéon del informe de
seguimiento y evaluacion de las PQRSD interpuestas en el primer semestre de 2022, se evidencio que se
presentaron 4 casos registrados a diferentes dependencias. Es por lo anterior que, la medicidn de efectividad
de esta accidén de mejora la consideramos efectiva, pues lo casos han disminuido, de 11 en el periodo
anterior a 4 en este periodo; lo que denota una mejora en la percepcion y cultura de los usuarios al momento
de interponer una PQRSD en el aplicativo.

Observacion 4: Derechos de Peticidn, quejas, reclamos y sugerencias vencidos en términos de respuesta en
el aplicativo.

Accion de mejora 1: Realizar reunién con Gestién de Talento Humano y Admisiones, Registro y Control
Académico y realizar presentacion en el Grupo de Apoyo del Vicerrector Administrativo y Financiero del
Informe final PQRSD 2021, con el fin de recalcar la importancia de dar respuesta oportuna al usuario.
Responsable: Vicerrectoria Administrativa y Financiera

Fecha de cumplimiento: 30/04/2022

Accion de mejora 2: Enviar tips por correo electrénico a los responsables del manejo del Sistema PQRS, con
el fin de recalcar los tiempos de respuesta a los PQRSD y las implicaciones que conllevan responder fuera de
los términos.

Responsable: Vicerrectoria Administrativa y Financiera

Fecha de cumplimiento: 30/05/2022

Analisis Control Interno: Se verificé por parte de Control Interno la realizacién de las dos acciones de mejora
(ver documentos soportes), las cuales se consideran efectivas ya que no se presentaron PQRSD vencidas en
sus términos de respuesta.

Observacidn 5: PQRS relacionadas con el Servicio al Usuario.

Accién de mejora 1: Realizar reunién con Gestidn de Talento Humano, con el fin de que en la programacion
de eventos de capacitacion se ofrezca a todas las dependencias de la Universidad, la relacionada con
"Servicio al usuario".

Responsable: Vicerrectoria Administrativa y Financiera

Fecha de cumplimiento: 30/11/2022

Accion de mejora 2 Revisar para los préximos informes, los PQRSD con asunto "Servicio al usuario" para
determinar si se trata realmente de un caso relacionado con este tema o por el contrario se debe renombrar,
para que quede registrado en los indicadores correctamente.

Responsable: Vicerrectoria Administrativa y Financiera

Fecha de cumplimiento: 30/06/2022

Anadlisis Control Interno: En el primer semestre de 2022 se presentaron 25 casos que involucran los
funcionarios y servicio al usuario, aunque se observa una disminucion de 16 casos, es necesario que se
fortalezca la depuracion realizada por la Vicerrectoria Administrativa y Financiera, a través de un instructivo
o documento que aclare los criterios para clasificar una PQRSD como “Servicio al usuario” o “Funcionario”.
Asi mismo, es importante que se implementen acciones de mejora que involucre el generar espacios de
capacitacion o sensibilizacién donde se pueda explicar a los colaboradores de la Universidad temas
relacionados a la atencion del usuario y los efectos que esto implica en laimagen institucional. Por lo anterior,
esta observacién debe de continuar en el plan de accidn.
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553

Limitaciones del sistema PQRSD

El sistema opera tanto para derechos de peticién, quejas, reclamos, sugerencias interpuestas por
usuarios externos, como para personal vinculado a la Universidad (administrativos, docentes y
estudiantes), lo cual puede conllevar a un mayor registro de casos, por situaciones administrativas que
no necesariamente responden a quejas, reclamos, peticiones.

Los peticionarios pueden interponer varias veces las mismas PQRSD ante la misma dependencia y sin
que se haya recibido respuesta en los tiempos reglamentados.

El reporte que genera el aplicativo PQRS esta generando registros dobles de algunos casos interpuestos
por usuarios.
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6. Recomendaciones

OBS 1 — Numero de consecutivos duplicados por el aplicativo, diferentes asuntos y peticionarios
e Se recomienda revisar el funcionamiento del aplicativo y no eliminar los casos en las estadisticas debido a
que son diferentes asuntos y peticionarios.

OBS 2 - Casos duplicados por el numero radicado con iguales asuntos y peticionarios
e Se recomienda revisar el funcionamiento del aplicativo y eliminar los casos en las estadisticas debido a que
son iguales asuntos y peticionarios.

OBS 3 - Casos de Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias repetidos interpuestas ante varias

dependencias

e Se recomienda generar espacios de capacitacién o sensibilizacion donde se le pueda explicar al usuario
el manejo y los conceptos relacionados con el aplicativo PQRS.

e Se recomienda articulacion entre las dependencias responsables de la respuesta y coherencia en las
respuestas emitidas al usuario.

OBS 4 — Resoluciones de casos de derecho de peticion con desistimiento tacito

e Serecomiendaimplementar las actividades relacionadas en el Instructivo para la atenciéon de PQRS 131-
INT-01, en lo que concierne a los desistimientos tacitos,

e Serecomienda capacitar a las dependencias sobre el procedimiento a aplicar en relacién con un rechazo
de un derecho de peticidn por desistimiento tacito.

OBS 5 — PQRS relacionadas con el Servicio al Usuario

e Se recomienda generar espacios de capacitacion o sensibilizacion donde se pueda explicar a los
colaboradores de la Universidad temas relacionados a la atencién del usuario y los efectos que esto
implica en la imagen institucional.

Otras

e Establecer el plan de accidn que permita realizar los cambios sugeridos por el administrador del sistema,
las que se consideren pertinentes relacionado con el numeral 5.5.3 Limitaciones del sistema PQRSD y las
observaciones y recomendaciones que se registran en este informe.

e Implementacién de los requerimientos de la Resolucion No. 1519 del 2020 (Articulo 4. Estandares de
publicacion y divulgacion de contenidos e informacion) del Ministerio de las TICS, relacionados con el
Formulario de PQRSD: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Solicitud de informacion publica, y
Denuncias (anexo 2).

e Dar mayor visibilidad a los costos asociados a los derechos de peticién (Costos de fotocopias)
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7. Limitaciones

Se presentaron las siguientes limitaciones que afectaron el desarrollo de la evaluacion:

e Cambio de la informacidn reportada inicialmente, lo que genera reprocesos en la evaluacién.

e Informacion suministrada con deficiencias, que requirieron de ajustes o aclaraciones por parte de
las dependencias fuentes.

e Usuario de control interno en el aplicativo PQRS con restriccidn para generacidn de reportes.
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8. Plan de mejoramiento

De acuerdo a la observacion establecida en el presente informe por Control Interno, recomendamos
qgue se implementen las acciones de mejoramiento a que haya lugar.

El plan de mejoramiento debera ser presentado por el auditado en el formato Plan de Mejoramiento
(1115-F03-01) quince (15) dias habiles después de la entrega del informe de evaluacién y en él se
debera acordar los seguimientos acerca de las acciones implementadas que permitiran evidenciar la

mejora en los puntos evaluados y que presentaron debilidades.

Es asi, que el Plan de Mejoramiento presentado serd parte integral del presente informe.

Fecha de presentacion del Plan de Mejoramiento - 1115-F03-01:

DD / MM / AA

Responsable del Plan de Mejoramiento 1115-F03-01:

Responsable del Seguimiento de Plan de Mejoramiento 1115-F03-01:
Oficina de Control Interno

Original Firmado
SANDRA YAMILE CALVO CATANO
Profesional Grado 17 Control Interno
Universidad Tecnoldgica de Pereira

Elaboré: Enio Aguirre Torres

Profesional transitorio Control Interno
Agosto de 2022
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