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1. Resumen Ejecutivo

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

Debilidades -

Fortalezas

El Sistema de PQRS operando
adecuadamente.
Procedimientos  establecidos
para la atencion de PQRS.
Implementacién de mejoras al
sistema.

Encuesta de satisfacciéon al
usuario.

Manuales e informacion 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 corrupcién.
Funcionalidades del Sistema
PQRS de reclasificacion vy
traslado.

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

Sandra Yamile Calvo Catafio
Control Interno

Casos repetidos interpuestos
por los usuarios (7).

Casos interpuestos ante varias
dependencias (6).

Casos duplicados en el
numero de radicado por el
aplicativo (4).

Dos (2) casos de PQRS
interpuesto con respuesta por
fuera de los términos
establecidos por la ley.

Mal funcionamiento  del
Aplicativo PQRS.

Aplicativo PQRS no genera
reportes con el rol de Control
Interno.
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2. Objetivo y Alcance

OBIJETIVO
» Rendirinforme semestral de las PQRS, producto de la verificacion 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 disefiar y hacer seguimiento a la estrategia de lucha contra la corrupcién y de
atencién al ciudadano, la establecida en el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano contenida
en el documento “Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcién y de Atencion 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 julio y el 31 de diciembre
de 2024.
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3. Riesgos y controles

OBJETO AUDITADO
RIESGOS

Sistema de PQRS Vigencia primer semestre de 2024

R4

FECHA DE CALIFICACION

R5

29/07/2024

1* Posibilidad de incurrir en una
falta disciplinaria por no
cumplimiento de los tiempos A
. 2. Incumplimiento
establecidos en la Ley, por parte de de las Normas aue | 3. Aumento de 5
los funcionarios responsables del | . N ’ . 4. 'Mal 5. Traslado | 6. PQRS que7. Informacion
manejo de las PQRS en cada rigen las PQRS y los Quejas, funcionamiento de una PQRS| no son no confiable
CONTROLES EFECTIVIDAD X ] .. derechos de reclamos y .. a personal | atendidas o para las
unidad organizacional de la . . del aplicativo de| . | les da lestadisticas d
Institucion, por no dar respuesta B PQRS sin a_cces:o al| o se fes 7a jestacls lcas d¢
» porne ¢ P de 2014y Ley 1755 | corrupcién aplicativo | respuesta | las PQRS
oportuna a las solicitudes que se
. . de 2015)
reciben por parte de la comunidad
universitaria y la ciudadania en
general.
REGULARMENTE
Aplicati W PQR X X X X
plicativo en Web de PQRS EFECTIVO X X
REGULARMENTE
M | del i X X
anual del Usuario EEECTIVO X
Instructivo para la atencidn
de las peticiones, quejas, |REGULARMENTE X X X
reclamos, sugerencias EFECTIVO
y denuncias por corrupcion
Procedimiento 131-CA-09 - e ) ARMENTE
Administracién del Sistema EEECTIVO X X X X X
PQRS
Auditoria Interna al sistema |[REGULARMENTE X X X X
PQRS EFECTIVO

Fuente: Analisis Control Interno 2024 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.
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4. Criterios analizados y Metodologia empleada

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

1. 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”

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

3. Ley 1755 de 2015: por la cual se regula el derecho fundamental de peticidn y se sustituye un titulo del cédigo de
procedimiento administrativo y del contencioso administrativo.

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

5. Decreto 1166 de 2016: relacionado con la recepcion de peticiones verbales.

6. Resolucion 5551 de 2017, por medio de la cual se reglamenta el ejercicio del derecho de peticion en la Universidad
y se dictan otras disposiciones.

7. Resolucidn de rectoria no. 7012 del 30 de septiembre de 2020, por medio de la cual por medio de la cual se
establece el valor para la expedicidn de copias de documentos en la Universidad Tecnoldgica de Pereira.

8. Resolucién 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.

9. Resolucion de Rectoria No. 7117 del 05 de diciembre de 2023, por medio de la cual se suspenden los términos en
tramites administrativos y judiciales que adelanta la universidad

10. Instructivo para la atencidn de las PQRS, versién 14 de 2024-06-06 cédigo 131-INT-01.

11. Anexo notificaciones recibidas por las dependencias, version 1 de 2022-11-30, cddigo 131-INT-01-01

12. Manual del usuario PQRS Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias por Corrupcién, versién 9 de
2024-06-06 cédigo 131-MU-01,

13. Anexo notificaciones recibidas por los usuarios, versién 1 de 2022-11-30, cédigo 131-MU-01-01

14. Procedimiento 131-CA-09 - Administracion del Sistema PQRS, versién 7 de 2021-08-26

METODOLOGIA EMPLEADA

La metodologia empleada se baso 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.
e Revision de informacidn respecto a denuncias por corrupcidn, 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 Evaluacion de los controles de tiempos de respuesta.
e Evaluacién de control de funcionalidades.
Muestra

No se empled muestra aleatoria.



http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=43292#73
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=43292#76
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5. Resultados de la evaluacion

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

Tabla 2. Prioridad de las observaciones segun el riesgo

Prioridad Descripcion
Alta El hallazgo implica que las debilidades evidenciadas requieren intervenciones o 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 o ajustes
menores.

Fuente: Andlisis de Control Interno
5.1 Relacién de casos

5.1.1 Total de casos

En este aspecto se verifican los casos registrados de PQRS presentados durante el segundo semestre del 2024, asi
mismo un comparativo entre el segundo semestre del 2023 y el segundo semestre de 2024, también los casos
identificados como repetidos teniendo en cuenta los criterios empleados por la Oficina de Control Interno y los casos
duplicados por el aplicativo; ademas, de la identificacidon de los usuarios que han interpuesto PQRS ante dos o mas
dependencias.

El total de casos reportados en el aplicativo, en el periodo del 01 de julio al 31 de diciembre de 2024, fue de 275 casos;
de los cuales se identificaron 7 casos como repetidos (5 derechos de peticién, 2 quejas) y se eliminaron 10 casos de
sugerencias porque fueron pruebas que se realizaron en el aplicativo. Ademas, hubo cuatro (4) casos duplicados en el
numero del radicado (7 derechos de peticion y 1 queja) y se interpusieron o registraron cuatro (4) casos de denuncias
de corrupcion, en el periodo analizado. Es por lo anterior, que el total de casos netos a analizar en este informe es de
258 casos. Los casos de denuncias de corrupcidn no se tienen en cuenta en este item, dado que los mismo seran
analizados en un numeral subsiguiente.

A continuacion, se devela en el grafico 1 los casos netos durante el segundo semestre del 2024 (sin tener en cuenta los
casos identificados como repetidos (7) y los casos de pruebas realizadas (10). Ver grafico 1.

Grafico 1. Casos Netos de PQRS

Casos PQRS
258
2
£ G 1
b
Derechos de Peticion Quejas Reclamos Sugerencias Total

Fuente: Reporte de Aplicativo PQRS, pagina web UTP corte a 31/12/2024, sin tener en cuenta los casos repetidos y duplicados
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El grafico 1 refleja el nUmero de casos presentados durante el segundo semestre del 2024, se observa que

la universidad recibié 124 derechos de peticion (7 de consulta, 51 de informacidn o documentos, 10 en interés general
y 56 en interés particular) correspondiente al 48%, 51 quejas que corresponden al 20%, 69 reclamos correspondiente
al 27% y 14 Sugerencias correspondiente al 5%, para un total 258 casos registrados correctamente.

De otra parte, se establece un comparativo entre el segundo semestre de 2023 y el segundo semestre de 2024 como

se indica en la tabla 3 y en el gréfico 2.

Tabla 3. Comparativo del semestre Il de 2023 VS semestre Il de 2024

Casos Netos Semestre Il Semestre Il Diferencia
Presentados 2023 2024
Derechos de Peticion 169 124 -45
Queja 84 51 -33
Reclamo 73 69 -4
Sugerencia 15 14 -1
Total 341 258 -83

Fuente: Elaboracién Control interno Reporte de Aplicativo PQRS, pagina web UTP corte a 31/12/2023 y 31/12/2024.

Grafico 2. Total Casos reportados en el semestre | de 2023 y semestre | de 2024

341
258
169 124
84 4 73 69
. 15 14
= = . —
Derechos de Queja Reclamo Sugerencia Total
Peticion

Semestre 112023  ®W Semestre 1l 2024

Fuente: Elaboracién Control Interno Reporte de Aplicativo PQRS, pagina web UTP corte a 31/12/2023 y 31/12/2024.

Con respecto al segundo semestre del 2023, el grafico 2 muestra una disminucidn en los derechos de peticién en 45
casos. Es importante aclarar que, la Universidad dispuso el canal de derechos de peticién en el aplicativo PQRS, tanto
usuarios, como los que se reciben por otros medios estan siendo registrados en el sistema para tener un mayor control

sobre ellos. Para la vigencia 2024, los derechos de peticidn recibidos se clasifican en:

Tabla 4. Clasificacion de derechos de peticidn registrados en el sistema PQRS

Tipo Cantidad %
Derecho de peticion de consulta 7 5.65%
Derecho Peticion en interés general 10 8.06%
Derecho de peticion de informaciéon o documentos 51 41.13%
Derecho de Peticion en interés particular 56 45.16%

Total 124 100%

Fuente: Reporte de Aplicativo PQRS semestre 11 2024.

Respecto a las quejas se aprecia una disminucidon de 33 casos, al igual que los reclamos en 4 casos y también las
sugerencias disminuyeron en 1caso. Se presentaron ochenta y tres (83) PQRS de menos en este segundo semestre de
2024 que las presentadas en segundo semestre de 2023.



Asi mismo, revisado el reporte del aplicativo se identificaron y consolidaron los casos repetidos teniendo en
cuenta los siguientes 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.
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e Las fechas de creacion 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 5 se consolidé el nimero de casos PQRS identificados como repetidos.

Tabla 5 Niumero de Casos Repetidos

Tipo de Caso A LEOCE
Casos
Derecho de peticion de informacidon o documentos 3
Derecho de peticion de consulta 1
Derecho Peticidn en interés particular 1
Quejas 2
Total Casos Repetidos 7

Fuente: Analisis de Control Interno

Tabla 6. Casos repetidos

Consecutivo [\ Fecha de PQR Dependencia Medio de Fechade OBSERVACIONES
) Radicado Recepcién - Solicitud  Respuesta (o] q]]
Derecho de
peticidn de - . .
DP-223- R-03- . ., Solicitud VICERRECTORIA , . Repetido con
2024 10393 | 13/08/2024 'mcor?ac'on informacion |  ACADEMICA | Flectronico | 27/08/2024 | 1 o e 5024
1 documentos
Derecho de
peticidn de . . .
DP-225- R-03- . ., | Solicitud de | VICERRECTORIA - Repetido con
2024 10395 | 13/08/2024 '”for";ac'on informacion|  ACADEMICA | Electronico | 27/08/2024 | oo 5o 5024
documentos
Derecho de Consulta ADMISIONES,
DP-248- R-03- . sobre REGISTRO Y Repetida DP-
2024 11857 | 16/09/2024 pig;:ﬁl’tge validacion CONTROL Web 123/09/2024 1 ) 15 024
de examen ACADEMICO
2
Consulta ADMISIONES
Derecho de ! Repetida DP-
DP-249- R-03- . sobre REGISTRO Y
2024 11858 | 16/09/2024 pi;’ﬁgl'tge validacion CONTROL Web | 24/09/2024 2;:;2”?;?
de examen ACADEMICO
Derecho
Problemas RECURSOS
DP-266- R-03- Peticid p , . tido DP-265-
) 1ysen | 25/09/2024 elr:igzse” coninicio | INFORMATICOS Y | Electrénico | 16/10/2024 | "¢P€ '282 ,
. de sesidn EDUCATIVOS
3 particular
opaes. | R0 Pgt?:;:zn Problemas |  RECURSOS repetido DP-266-
2024 12560 26/09/2024 interés con inicio | INFORMATICOSY | Electrénico | 16/10/2024 2024
. de sesién EDUCATIVOS Eliminar
particular
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No. Consecutivo N. Fecha de T Medio de Fechade OBSERVACIONES
Radicado Recepcion Solicitud  Respuesta
VICERRECTORIA
DE
PQRS-264- R-03- . Espacio | RESPONSABILIDAD Repetida PQRS-
2024 12417 | 26/09/2024 | Queja deportivo SOCIAL Y Web | 17/10/2024 | 5 ce 024
BIENESTAR
4 UNIVERSITARIO
VICERRECTORIA
DE
. Repetida PQRS-
PQRS-265- | R-03- . Espacio | RESPONSABILIDAD
5024 12a06 |26/09/2024|  Queja deportivo SOCIAL Y Web 17/10/2024 2;4-;024
BIENESTAR fminar
UNIVERSITARIO
Derecho de
peticidn de - DIRECCION )
DZ(')ZZT' 1Rz_2§_5 27/09/2024 | informacion Ii ?gi:qi‘igi GENERAL DE Web | 9/10/2024 Rz%ezt_'ggzap'
o POSGRADOS
5 documentos
Derecho de
peticion de . DIRECCION Repetida DP-
D2622642' 1Rz_2;3 27/09/2024 | informacion ;‘;gi'r:;‘ilii GENERAL DE Web | 9/10/2024 261-2024
o POSGRADOS Eliminar
documentos
. MEDICINA .
PQ;S';G% ;{2'(5)2'2 1/10/2024 |  Queja E;ziac‘:(')" VETERINARIA Y Web | 3/10/2024 Repz‘i:s; OPZ?‘RS'
’ ZOOTECNIA
. MEDICINA Repetida PQRS-
PQSS;GS' 1R2'(5)Z'3 1/10/2024 |  Queja EEE?CCC')O VETERINARIA Y Web | 3/10/2024 267-2024
ZOOTECNIA Eliminar
Derecho de
peticién de | Derecho de GESTION DEL .
DP-275- R03- 1 5/10/2024 | informacién | peticion de TALENTO Web |16/10/2024| RepetidaDP-
2024 12604 . o 276-2024
o informacién HUMANO
7 documentos
Derecho de
peticién de | Derechode | GESTION DEL Repetida DP-
DP-276- R-03- . L o
2/10/2024 | informacion | peticién de TALENTO Web 16/10/2024 275-2024
2024 12604 . o o
o) informacion HUMANO Eliminar
documentos

Fuente: Analisis de Control Interno

Se puede observar en las tablas 5 y 6, que de la revisiéon del total de casos reportados en el sistema de PQRS se

identificaron 7 casos repetidos, distribuidos de la siguiente manera:

3 Derechos de Peticion de informacion o

documentos, 1 de consulta, 1 en interés particular y 2 Quejas; estos casos no se tienen en cuenta para las estadisticas

de las PQRS interpuestas en el periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2024.

En comparacion con el periodo pasado, primer semestre 2024, en el cual se presentaron (7 casos) repetidos, se

evidencia que se presentaron igual nimero de casos en esta vigencia.

10
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Frente a esta situacion de casos repetidos, desde la administracion del sistema PQRS, se ha publicado en el

sitio web el siguiente aviso: “Tenga en cuenta que con solo formular un derecho de peticién, queja o reclamo es
suficiente, no diligencie mas de una vez el formulario con el mismo requerimiento o a varias dependencias, esto evitara
congestidn en el sistema y permitird que se responda en los tiempos estipulados”, el cual puede ser consultado en:
https://pars.utp.edu.co/, lo anterior, dado que desde la administracion del sistema no se puede controlar que lo
usuarios interpongan varia veces la misma PQRS.

En este segundo semestre de 2024 se presentaron cuatro (4) casos duplicados en el nUmero de radicado, por lo que se
debe de mejorar en la verificacion del funcionamiento del aplicativo PQRS, estos casos duplicados se pueden apreciar
en la siguiente tabla 7:

Tabla 7. Casos duplicados

N. Fech Medi Medi Fech
No. Consecutivo R ¢ ale'e PQR Asunto Dependencia e‘.".o cl CEIDER | [TEEICE OBSERVACIONES OCI
Radicado Recepcion Solicitud Respuesta Respuesta
Derecho
o Problemas RECURSOS .
DP-266- | R03- 1,0 5q/7004| PEHCIONEN | " iicio |INFORMATICOS ¥ |Electrnico|Electrénico|16/10/2024] ~ DuPlicado con
2024 12560 interés - R-03-12560
. de sesion EDUCATIVOS
1 particular
Derecho
L, Problemas RECURSOS .
D;)ZZZS' Egz(') 26/09/2024 Pei:;':gse” con inicio |INFORMATICOS Y |ElectrénicolElectrénico|16/10/2024 D;_"J;aldz‘;gg"
) de sesion EDUCATIVOS
particular
Derecho de
peticién de . DIRECCION .
D;ozzil ;{2255 27/09/2024 informacion ;‘;gi::ilii GENERAL DE Web  |Electrénico| 9/10/2024 D:_polgz_aldziggn
o POSGRADOS
documentos
2
Derecho de
peticién de . DIRECCION .
DZOZZZZ 522;5 27/09/2024] informacion ;?gi:}“digi GENERAL DE Web  |Electrénico| 9/10/2024 D;E)';:_al‘;‘zggn
o ac POSGRADOS
documentos
Derecho de
peticion de |Derecho de| GESTION DEL .
DP-275 RO3- 15 /10/2024 | informacién | peticion de|  TALENTO Web  |Electronicol16/10/2024 ~ DuPlicado con
2024 12604 . =~ R-03-12604
o) informacion HUMANO
documentos
3
Derecho de
peticion de |Derecho de| GESTION DEL .
DP-276 RO3- 15 /10/2024 | informacién | peticién de|  TALENTO Web  |Electronicol16/10/2024 ~ DuPlicado con
2024 12604 . =~ R-03-12604
o informacion HUMANO
documentos
Derecho de
DP-294- R-03- peticién en |Derecho de| VICERRECTORIA L. Duplicado con
15/11/202 . E 10/12/202
2024 14750 |PO/AL/2024 T orés | peticion | ACADEMICA Web |Electrénico(10/12/2024) "¢ 3 14759
4 general
DEPARTAMENTO )
PQ2R§§99' ;3;"9 22/11/2024)  Queja Cursos DE Electronico)|Electrénico|22/11/2024 D;f’(;'_;_alic;;g”
PSICOPEDAGOGIA

Fuente: Elaboraciéon Control Interno.

Como puede observarse en la tabla 7, en este semestre se presentaron cuatro (4) casos duplicados, mayor nimero de
casos ocurridos, con respecto al primer semestre de 2024 (tres casos duplicados), por lo que se debe de mejorar en la

11
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verificacion del funcionamiento del aplicativo PQRS, para con ello evitar inconsistencia en los reportes
generados. De estos casos duplicados solo se tienen en cuenta para las estadisticas de las PQRS interpuestas en el
periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2024, los casos del item 4 de la tabla 7.

Teniendo en cuenta todo lo anterior, en la siguiente tabla 8 se enuncian los casos netos interpuestos en el aplicativo
de PQRS:

Tabla 8: Total Casos Neto Aplicativo PQRS

Numero de | Nimero de | Total
Tipo Interpuestas Casos Casos Casos %
Repetidos | Duplicados | Netos
Derechos de Peticién 129 5 0 124 48%
Queja 53 2 0 51 20%
Reclamo 69 0 0 69 27%
Sugerencia 24 0 10 14 5%
Total 275 7 10 258 100%

Fuente: Elaboracion Control Interno.

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

duplicados, hubo seis (6) usuarios que interpusieron la misma solicitud frente a dos o mas dependencias, esta situacion

podria indicar que:

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

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

e Larespuesta que se da, no resuelve el interrogante planteado por el usuario.

e Larespuesta 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 continuacidn, se presentan en la tabla 9 “Los Casos que los usuarios han interpuesto ante dos o tres dependencias”.

Tabla 9. Casos que los usuarios han interpuesto ante dos o tres dependencias

. N. Fecha de . OBSERVACIONES
No. Consecutivo ecfant | e PQR Asunto Dependencia ocl
PQRS-196 511-0-131-02 Varias
5024 R-03-9018 | 22/07/2024 | Reclamo Asignaturas MECATRONICA Dependencias
1 PQRS-200-2024
PQRS-200- ADMISIONES, REGISTRO Varias
R-03-9107 | 23/07/2024 | Reclamo Asignaturas Y CONTROL Dependencias
2024 p
ACADEMICO PQRS-196-2024
PQRS-197 511-0-131-02 Varias
2024 R-03-9017 | 22/07/2024 | Reclamo Asignaturas MECATRONICA Dependencias
5 PQRS-203-2024
PQRS-203- ADMISIONES, REGISTRO Varias
R-03-9125 | 23/07/2024 | Reclamo Asignaturas Y CONTROL Dependencias
2024 p
ACADEMICO PQRS-197-2024
PQRS-198 511-0-131-02 Varias
3 2024 R-03-9015 | 22/07/2024 | Reclamo Asignaturas MECATRONICA Dependencias
PQRS-201-2024
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Consecutivo N. AEIEED Asunto Dependencia R
Radicado = Recepcion P ocClI
PQRS-201- ADMISIONES, REGISTRO Varias
R-03-9122 | 23/07/2024 | Reclamo Asignaturas Y CONTROL Dependencias
2024 p
ACADEMICO PQRS-198-2024
PQRS-257 R-03 Varias
2024 12076 18/09/2024 | Reclamo Grados GESTION FINANCIERA Dependencias
PQRS-258-2024
ADMISIONES, REGISTRO Varias
PARS-258- R03- 1 18/09/2024 | Reclamo Grados Y CONTROL Dependencias
2024 12078 P
ACADEMICO PQRS-257-2024
PQRS-261 R-03 FACULTAD DE CIENCIAS Varias
2024 12195 20/09/2024 | Reclamo |Homologacién EMPRESARIALES Dependencias
PQRS-262-2024
PQRS-262 R-03 DEPARTAMENTO DE Varias
2024 12207 23/09/2024 | Reclamo |Homologacion DIBUJO Dependencias
PQRS-261-2024
R-03 PDt(?r?'Cho D ho d Varias
DP-313-2024 | | o. |21/12/2024 | S C'ON €N | DEreCNOCE 1 gy1 4 131.06 ILEXUTP |  Dependencias
16423 interés peticiéon
particular DP-314-2024
R-03- PeDt?:;:Zn Derecho de ADMISIONES, REGISTRO Varias
DP-314-2024 21/12/2024 . , L., Y CONTROL Dependencias
16424 interés Peticion ACADEMICO DP-313-2024
particular -313-20

Fuente: Reporte de Aplicativo PQRS, pagina web UTP corte a 31/12/2024.

Se evidencia en la tabla 9, que hubo seis (6) casos de usuarios que interpusieron la misma solicitud, frente a dos o mas
dependencias, igual nimero de casos que el periodo anterior (primer semestre de 2024).

Referente a estos casos, se observa que se ha realizado desde el lanzamiento del Sistema PQRS, la difusién del manejo,
lo que se puede evidenciar en el siguiente enlace: https://www2.utp.edu.co/vicerrectoria/administrativa/sistema-
pars.html. Ademas, en el sitio web PQRS se tiene publicado el siguiente aviso:” Tenga en cuenta que con solo formular
un derecho de peticidn, queja o reclamo es suficiente, no diligencie mas de una vez el formulario con el mismo
requerimiento o a varias dependencias, esto evitard congestidn en el sistema y permitird que se responda en los
tiempos estipulados”, el cual puede ser consultado en: https://pagrs.utp.edu.co/

Para los casos duplicados, repetidos y que los usuarios han interpuesto ante dos o tres dependencias, se deben de
generar espacios de capacitacion o sensibilizaciéon donde se le pueda explicar al usuario el manejo y los conceptos
relacionados con el aplicativo PQRS. Ademas, de realizar una revisién al funcionamiento del aplicativo, para los casos
duplicados.

Se recomienda articulacién entre las dependencias responsables de la respuesta y coherencia en las respuestas
emitidas al usuario.
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Medios empleados por los usuarios para interponer PQRS
El Analisis de este aspecto se realiza con relacidn a los medios mas empleados por los usuarios para interponer

sus quejas y reclamos, como se puede apreciar en la tabla 10 y gréfico 3:
Tabla 10. conducto de llegada PQRS

Medio

Solicitug ~ Contidad %
Web 182 70.5%

Electrénico 70 27.1%
Oficio 5 1.9%

Presencial 1 0.4%
Total 258 100%

Fuente: Reporte de Aplicativo PQRS, pagina web UTP corte a 31/12/2024.

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

% —19% g.4%

27.1%

= Web Electronico Oficio m Telefonico

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

En la tabla 10 y el grafico 3 se puede observar que el medio mas utilizado por los usuarios es la Web con un
70.5%, el correo electrénico con un 27.1%, por intermedio de oficio el 1.9% y presencial el 0.4%.

El dia 25 de febrero de 2025, a las 10:12 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
evidencio que si estaban funcionando.

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

- Via telefénica:

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 informacion en general, en la opcién 1 (la llamada es recibida por el conmutador de la Universidad).
Manifestar quejas y reclamos, en la opcidn 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).
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Respecto a los derechos de peticion, en el aplicativo se tiene la informacién centralizada de los
mismos, los cuales fueron reportados por Gestion de Documentos, mediante memorando No. 02-1122-5 del
11 de febrero de 2025, como se aprecia en la siguiente tabla 11: 346

Tabla 11. Derechos de peticion

Solicitudes de Derechos de Peticion
Informacion Radicados \ SISTEMA PQRS
JULIO 14 17 30
AGOSTO 8 23 28
SEPTIEMBRE 9 21 30
OCTUBRE 20 7 11
NOVIEMBRE 16 13 17
DICIEMBRE 22 22 13
TOTAL 89 103 129

Fuente: Gestidon de Documentos (corte a 30/06/2024)

Se observa en la tabla 11 que, los derechos de peticién, en el periodo del 01 de julio al 31 de diciembre de 2024
recibidos en la Universidad, fue de 103 radicados en la ventanilla o mediante el correo lazos@utp.edu.co de
Gestion de Documentos y 129 casos registrados directamente en el Sistema de PQRS; para un total de 232
Derechos de peticion recibidos en este periodo. Con respecto al periodo anterior, semestre | de 2024, en donde
se recibieron 31 solicitudes, hubo un aumento en los radicados de solicitudes de acceso a la informacién, que
en este periodo fue de 89 solicitudes.

Gestion de Documentos, informa que desde esta dependencia no se cuenta con un mecanismo de control que
permita hacer seguimiento al estado los derechos de peticidn y de las solicitudes de acceso a la informacion,
sin embargo, el aplicativo PQRS permite dar trazabilidad sobre el estado y avance de los derechos de Peticion.

Con respecto a si se tienen los tiempos promedios de las respuestas a las solicitudes de derecho de peticion,
tiempo promedio de solicitudes de acceso a la informacion; nos informan desde Gestién de Documentos que,
ellos solo oficializan las comunicaciones y tienen conocimiento que este tipo de respuestas se dan en los
términos establecidos por la ley y conforme a la Resolucién de Rectoria No. 5551 de 2017, en el aplicativo PQRS.
Ademas, nos comunican que no se han remitido a otra (s) entidad (es) solicitudes de acceso a la informacidn.

En este segundo semestre de 2024 se recibieron 8 solicitudes de veedurias ciudadanas.

5.1.3 Casos reclasificados en el semestre
Se registraron para el segundo semestre de 2024, un (1) caso, para el cual el responsable de la respuesta solicitd
reclasificarlo porque correspondian a otro tipo de solicitud, al que fue seleccionado inicialmente por el
peticionario, al registrar su caso (ver tabla 12).

Tabla 12. Casos reclasificados

. No. PQRS Tipo . Fecha Fecha tipo_ Dias de
No. Consecutivo . . oo . Asunto Dependencia ., o
radicado  Definitiva usuario recepcion Respuesta original Respuesta
revinas | oo s
DP-267- . - .| Solicitud de REGISTRO Y
1 2024 03-12491 mforrzauon iL)J(::fr:S informacion CONTROL 30/09/2024 | 2/10/2024 Inte;r;és 2
ACADEMICO .
documentos Particular

Fuente: Aplicativo PQRS, pédgina web UTP (corte a 31/12/2024)
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Académico. Se debe de capacitar a los responsables de dar respuesta en el aplicativo PQRS, de como y cuando se debe
de reclasificar una PQRS, porque se ha evidenciado que los usuarios alin no tienen claro las definiciones de peticiones,
quejas, reclamos y derechos de peticidn; por ello el responsable de la dependencia donde llega la PQRS debe de

reclasificarla.

Con respecto al periodo anterior (primer semestre de 2024), se disminuyeron los casos reclasificados en 1 caso.

Control Interno con su rol de consulta no puede generar reportes de casos reclasificados, por lo cual debe recurrir al
Gestion de Tecnologias Informaticas y Sistemas de Informacién para que nos generen los reportes de la

informacion.

5.1.4 Casos trasladados entre dependencias

De acuerdo a la informacion reportada por Gestion de Tecnologias Informaticas y Sistemas de Informacion
del aplicativo PQRS, se realizé el traslado de 75 casos entre las dependencias de la Universidad, de éstos se
trasladaron 29 derechos de peticion, 20 quejas, 20 reclamos y 6 sugerencias; como se observa en el grafico 4

y en la tabla 13.

Tabla 13. Casos trasladados entre dependencias

trascI:szzos Numero de Casos Porcentaje
Queja 20 26.67%
Reclamo 20 26.67%
Sugerencia 6 8.00%
Total 75 100%

Fuente: Informe CRIE Aplicativo PQRS, pagina web UTP

Grafico 4: Clasificacion de Casos trasladados

Derechos de Peticion = Queja

= Reclamo = Sugerencia

Fuente: Informe CRIE Aplicativo PQRS, pagina web UTP
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Hubo una disminucién considerable de los casos traslados, con respecto del semestre anterior

(primer semestre de 2024), en cuarenta (40) casos. Ver traslados de los casos del periodo 01 julio al 31 de

diciembre en las siguientes tablas 14 y 15:
Tabla 14. Dependencias que han trasladado casos

Dependencia Origen dZeI::'fi:i(:SSn Quejas Reclamos Sugerencias Total
VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 5 0 3 0 8
VICERRECTORIA ACADEMICA 3 3 0 0 6
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD 1 3 0 0 4
FACULTAD DE INGENIERIAS 0 2 2 0 4
RECTORIA 3 0 1 0 4
511-0-131-02 MECATRONICA 0 1 2 0 3
CIENCIAS DEL DEPORTE Y LA RECREACION 1 1 1 0 3
FACULTAD DE TECNOLOGIA 1 0 2 0 3
JURIDICA 2 0 1 0 3
SECRETARIA GENERAL 3 0 0 0 3
ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL ACADEMICO 1 1 0 0 2
ADMINISTRACION AMBIENTAL 1 1 0 0 2
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACION 0 0 2 0 2
FACULTAD DE INGENIERIA MECANICA 0 0 1 1 2
GESTION DE SERVICIOS INSTITUCIONALES 0 1 0 1 2
GESTION DEL TALENTO HUMANO 1 1 0 0 2
GESTION FINANCIERA 0 0 0 2 2
MEDICINA VETERINARIA Y ZOOTECNIA 0 1 0 1 2
VICERRECTORIA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL Y BIENESTAR 1 0 1 0 5
UNIVERSITARIO
ADI\/IINIS,TRACION DEL TURISMO SOSTENIBLE (POR CICLOS 0 0 1 0 1
PROPEDEUTICOS)
CONTROL INTERNO 0 0 0 1 1
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS BASICAS DE LA MEDICINA 1 0 0 0 1
FACULTAD DE BELLAS ARTES Y HUMANIDADES 0 1 0 0 1
FACULTAD DE CIENCIAS AMBIENTALES 1 0 0 0 1
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 0 0 1 0 1
GESTION DE/TECNOLOGI’AS INFORMATICAS Y SISTEMAS DE 1 0 0 0 1
INFORMACION
INGENIERIA DE MANUFACTURA 0 1 0 0 1
INGENIERIA DE SISTEMAS Y COMPUTACION 0 0 1 0 1
INGENIERIA EN PROCESOS SOSTENIBLES DE LAS MADERAS 0 0 1 0 1
LICENCIATURA EN BILINGUISMO CON ENFASIS EN INGLES 0 1 0 0 1
MAESTRIA EN BIOLOGIA MOLECULAR Y BIOTECNOLOGIA 0 1 0 0 1
MAESTRIA EN GERENCIA DE LAS ORGANIZACIONES DEL 1 0 0 0 1
DEPORTE
PLANEACION 0 0 0
RECURSOS INFORMATICOS Y EDUCATIVOS 0 0 0
TECNOLOGIA MECANICA 0 1 0 0 1

Totales 29 20 20 6 |75 |

Fuente: Informe Aplicativo PQRS, pagina web UTP
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ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA, VICERRECTORIA ACADEMICA, FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD, FACULTAD DE
INGENIERIAS y RECTORIA; con 8, 6, 4, 4 y 4 casos respectivamente.

Tabla 15. Dependencias a las cuales se les trasladaron casos

Derechos de

Dependencia Destino . . Reclamos Sugerencias Total
Peticion

ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL ACADEMICO 5 3 5 0 13
VICERRECTORIA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL Y 1 5 1 5 9
BIENESTAR UNIVERSITARIO

GESTION DE SERVICIOS INSTITUCIONALES 4 0 1 2 7
GESTION FINANCIERA 3 2 1 1 7
GESTION DEL TALENTO HUMANO 4 0 1 0 5
JURIDICA 3 1 1 0 5
GESTION DE TECNOLOGIAS INFORMATICAS Y SISTEMAS DE 1 1 1 3

INFORMACION

CIENCIAS DEL DEPORTE Y LA RECREACION

DEPARTAMENTO DE MATEMATICAS

MEDICINA VETERINARIA'Y ZOOTECNIA

RECURSOS INFORMATICOS Y EDUCATIVOS

CONTROL INTERNO

511-0-131-02 MECATRONICA

ADMINISTRACION AMBIENTAL

DEPARTAMENTO DE DIBUJO

DEPARTAMENTO DE FiSICA

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

INGENIERIA DE SISTEMAS Y COMPUTACION

INGENIERIA INDUSTRIAL

INGENIERIA MECANICA

JARDIN BOTANICO

LICENCIATURA EN ARTES VISUALES

LICENCIATURA EN LITERATURAY LENGUA CASTELLANA

LICENCIATURA EN MATEMATICAS Y FiSICA

PLANEACION

SECRETARIA GENERAL

VICERRECTORIA ACADEMICA

RlRL|OO|O|O(Rr|O|O|OC (O|R|O|O|R[O|FR |[L,|O|OC|O

RR (R (RrIRr(RR|IR(R[ R |R[RPR|R|R[R[R|R[NMIN|N|N

VICERRECTORIA DE INVESTIGACIONES, INNOVACION Y
EXTENSION

[any

O | OO0 |0 |0O|0O|rR|O|O|RP|O |OIC|R|O|O|OC|O |O(N|RL(N

O |O|0 | O |(Rr[PIO|IO(R|IO|R |RIO|O|FR|O|R|O |R|O|R|O

o |O|0O | |Ol0O|0O|O|O|O|OC |O|O|O|O|O|O|OC |O|O|O|O| ©

[any

Totales

29

N
o

N
o

(<)}

Fuente: Informe Aplicativo PQRS, pagina web UTP

Se evidencia en la tabla 15 que las Dependencias a las que mas se les trasladaron casos fueron: ADMISIONES,
REGISTRO Y CONTROL ACADEMICO, VICERRECTORIA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL Y BIENESTAR UNIVERSITARIO,
GESTION DE SERVICIOS INSTITUCIONALES, GESTION FINANCIERA, GESTION DEL TALENTO HUMANO vy JURIDICA; con

13,9, 7,7,5y 5 casos respectivamente.
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Hubo un (1) caso de PQRS trasladada a otra Entidad, que fue el Derecho de peticién de informacién o
documentos con consecutivo DP-293-2024, Radicado R-03-14742, recibido el 14 de noviembre de 2024, enviado
a Rectoria y se traslada a SUEJE el 15/11/24.

Control Interno con su rol de consulta tampoco puede generar reportes de casos trasladados.

5.1.5 Casos de Derechos de Peticion con desistimiento tacito
Segun el reporte de Gestidn de Tecnologias Informaticas y Sistemas de Informacion, en el aplicativo PQRS
no se encontraron Derechos de Peticién con desistimiento tacito (ver reporte), en el periodo del 01 de julio al
31 de diciembre de 2024; pero al solicitar informacién a Secretaria General sobre el tema, nos informa,
mediante correo electrénico del dia lunes 24 febrero que, hubo dos (2) casos de Derechos de Peticién con
desistimiento tacito y nos anexan las Resoluciones de Rectoria, originadas por estos casos. Ver siguiente tabla
16:

Tabla 16. Derechos de Peticidn con desistimiento tacito
N. Fecha de Medio de

No Consecutivo PQR Dependencia Estado Observaciones OCI

Radicado | Recepcion Solicitud

Se le dio respuesta
mediante
memorando No.
01-134-023 de
Julio 08 de 2024,

Derecho pero también
Peticion | Devolucién | GESTION , . Desistimiento | hubo un

1 | DP-168-2024 | 037347 | 20/07/2024 |, "oec | dinero | FINANCIERA | Dectronico Técito | desistimiento
particular tacito segun

Resolucion de
Rectoria No. 7105
del 25 de octubre
de 2024.

Se le dio respuesta
mediante
memorando No.
01-134-024 de
Julio 08 de 2024,

Der.eu?ho ' ) o pero también
2 | DP-169-2024 | 03-7400 |21/06/2024 Pgthlor) Devpluaon GESTION Electronico De5|stl|rT1|ento hubo un

en interés dinero FINANCIERA Tacito desistimiento

particular

tacito segun
Resolucion de
Rectoria No. No.
7117 del 28 de
octubre de 2024.

Fuente: Reporte de aplicativo PQRS

5.1.6 Casos de Derechos de Peticion con desistimiento expreso
No se evidenciaron en los reportes generados por GTlySI del aplicativo de PQRS, casos de derechos de peticion
con desistimiento expreso.
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Control Interno con su rol de consulta tampoco puede generar reportes de casos con desistimiento tacito y
desistimiento expreso.

OBS 1 — No generacion de reportes sobre casos reclasificados, trasladados y derechos de peticion con desistimiento tacito y

expreso en el sistema de PQRS

La Ley 1474/2011 en su articulo 76 establece que la Oficina de Control Interno debe realizar seguimiento al funcionamiento del

sistema de PQRS de la entidad, De otra parte, el Decreto 403 de 2020 establece en su articulo 151 lo siguiente: “ARTICULO 151.

Deber de entrega de informacion para el ejercicio de las funciones de la unidad u oficina de control interno. Los servidores

responsables de la informacion requerida por la unidad u oficina de control interno deberdn facilitar el acceso y el suministro de

informacion confiable y oportuna para el debido ejercicio de sus funciones, ...”

Se evidencia que el sistema PQRS no permite la generacién de reportes sobre casos reclasificados, trasladados y derechos de

peticidn con desistimiento tacito.

e  Casosreclasificados: Desde GTIySl se generd reporte, pero el mismo no contiene informacidn suficiente para realizar analisis:
fecha de reclasificacién, identificacion de casos rechazados, casos que el sistema no registra una vez cambia de tipo.

° Casos trasladados: Se genera reporte desde GTlySl.

e  Derechos peticion con desistimiento tacito y expreso: Se genera reporte desde GTIySI, pero este no contiene informacion
suficiente para realizar analisis: ID de caso, NUmero de resolucidn de desistimiento tacito, medio por el cual el peticionario
solicitd o expreso el desistimiento expreso.

Lo anterior dado que el usuario de consulta de Control Interno no puede generar reportes sobre la informacién del sistema PQRS,

lo que puede generar falta de analisis para la presentacidn de los resultados del informe semestral de PQRS, pudiendo limitar el

ejercicio de evaluacién independiente.

Riesgo relacionado: Informacidn no confiable para las estadisticas de las PQRS

Controles relacionados: Aplicativo en Web de PQRS - Manual del usuario

Prioridad del hallazgo: Bajo [ ]

Comentarios del auditado (Correo Electrénico de GTlySI, viernes 21 mar 2025, 14:32): En el momento se siguen enviando los
reportes cada vez que se soliciten, la autogestion de los reportes se solucionara una vez se tenga implementado en nuevo
servicio de reportes, que se espera esté listo para finales del mes de abril de 2025.

Andlisis de Control Interno: Observacidn continta, dado que la misma es aceptada y no es desvirtuada por el auditado

5.1.7 Informe de la Vicerrectoria Administrativa y Financiera

La informacidn sobre los casos de las PQRS del segundo semestre de 2024 fue enviada por la Vicerrectoria
Administrativa y Financiera, mediante memorando No. 02-131-145 del 31 de enero de 2024. Este informe es
emitido por la Vicerrectoria Administrativa y Financiera semestralmente y publicado en la pagina Web de PQRS
semestralmente (Ver tabla 17).

Tabla 17. PQRS VAF segundo semestre de 2023

Clasificacion Numero de casos
Derechos de Peticidn 127
Queja 53
Reclamo 69
Sugerencias 24
PQRS trasladados a otras 1
Entidades
Subtotal 274
Repetidas 5
Duplicadas 10
(restar) PQRS trasladados a 1
otras Entidades

Fuente: Informe de Vicerrectoria Administrativa y Financiera
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Se evidencia que el informe de la Vicerrectoria Administrativa y Financiera, de la vigencia 2024, sobre

las PQRS recibidas por el aplicativo, se encuentra publicado en la pagina web de la PQRS, dando cumplimiento a
lo establecido al Instructivo para la atencidn de las PQRS, (Ver link:
https://pqrs.utp.edu.co/files/InformefinalPQRS2024.pdf).

5.2 Casos en Control Interno Disciplinario

5.2.1 Quejas, reclamos, sugerencias y derechos de peticidn enviados a Control Interno Disciplinario

Para el segundo semestre del 2024 la Vicerrectoria Administrativa y Financiera, no informé 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
Control Interno mediante memorando No. 02-1115-81 del 05 de febrero de 2025 solicitd a Control Interno
Disciplinario, la siguiente informacién:

1.Numero total de denuncias de corrupcién (recibidas por el sistema web, e-mail o linea telefénica habilitada
para denuncias) que se presentaron durante el segundo semestre de 2024 (julio 01 al 31 de diciembre)

2. Listar las denuncias de corrupcion recibidas indicando lo siguiente:

a. Radicado interno dado en la Oficina de Control Interno Disciplinario.

b. Medio por el cual fue recepcionado el caso (Sistema PQRSD-denuncias por corrupcién, e-mail o linea
telefénica habilitada para denuncias, personal presencial)

c. Fecha de recepcién del caso.

d. Descripcion general del caso.

e. Estado de las denuncias de corrupcidn.

3. Informar si se ha establecido desde su dependencia acciones de sensibilizacién a la comunidad universitaria
sobre el canal de denuncias de corrupcion.

Mediante memorando No. 02-1119-10 del 06 de febrero de 2024, Control Interno Disciplinario, nos informa que:
“En atencion a la Solicitud de informacion para Informe Denuncias PQRSD semestre |l de 2024, respecto al
cumplimiento de lo establecido en el Articulo 76 de la Ley 1474 del 2011 "Estatuto Anticorrupcion”, y la facultad
de vigilar que la atencion del sistema de PQRS se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y para
complementar el informe semestral a la Rectoria, sobre la atencion prestada a través del sistema de PQRSD, y con
el objeto de cumplir con el requerimiento para la labor de auditoria que se adelanta al respecto; desde la Oficina
de control disciplinario interno de instruccion, estamos remitiendo lo solicitado, en documento anexo, segun
memorando de referencia.” (ver tabla 18):

Tabla 18. Denuncias de corrupcion reportadas por Control Interno Disciplinario, Semestre | de 2024
REMITIDO A

ORIGEN EN
NO. RADICADO MEDIO DE ASUNTO FECHADE ESTADO DEL PGN O HECHOS DE

CORRUPCION

OoCiD RECEPCION APERTURA PROCESO PODER
PREFERENTE

Al parecer la Decana de la
QUEJA Rad 03- | Facultad, motiva a los
1 14772 15 Nov - | Estudiantes a formular cargos,
2024 solo en lo expresado por los

estudiantes.

14 agosto de
2024.
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REMITIDO A

RADICADO MEDIO DE ASUNTO FECHADE ESTADO DEL PGN O I?Il;élG-lf)l\; EI:
OCID RECEPCION APERTURA PROCESO PODER CORRUPCION
PREFERENTE
Informe de
servidor Publico | Al parecer no reportar una 4 de
Rad 34- . . . S
2 2024 Memo 02-132- | licencia por luto dentro el septiembre Inhibitorio
1771 Julio 31- | termino establecido. de 2024
2024.
Al parecer el profesor fue
Informe de suspendido como docente y
3 Rad 35- | Servidor Publico | luego le pagaron todo el tiempo | 07 de junio Indagacién ACTIVO
2024 Rad 2024- que estuvo suspendido, lo cual de 2024 Previa
312329-80664 | generd un detrimento
patrimonial.
Al parecer por presuntas
irregularidades presentadas en
Rad 36- Queja Rad 03- la forma de eva!ua.r, disefio del 9 de Indagacion
4 programa académico e septiembre . ACTIVO
2024 111279 . - L. previa
incumplimiento de requisitos de 2024
de los docentes para orientar la
materia
Al parecer, quien
presuntamente lideré una 25 de
5 Rad 37- Queja Rad 03- |campafia a favor d.eI voto en octubre de Indagagon ACTIVO
2024 11099 blanco, lo que considera como 5024 Previa
un posible constrefiimiento al
elector.
al parecer porque una
Informe se colaboradora no ha legalizado 26 de
Rad 38- | servidor Publico | el apoyo econémico otorgado . Investigaciones
6 . . noviembre RS ACTIVO
2024 Memo 02-131- | por la universidad para disciplinarias
. de 2024
926 participar en un evento de
formacién académica.
Al parecer se presentan posibles
Informe de irregularidades administrativas
Servidor Publico | relacionadas con el
7 Rad 39- Memo N 02- | aprovechamiento del nombre | 25 octubre Indagacion ACTIVO
2024 111-79 Rad 03- | dela Universidad Tecnolégicade | de 2024 Previa
12839 2024/EE- | Pereira, por parte de
286922-2024 | funcionarios que mantienen un
vinculo conyugal.
El quejoso pone en
conocimiento él envié de unas
Rad 40- 65[.‘-29-124 solicitudes a la UTP, de las cuales 2,2 de Indagacion
8 Queja -Correo . noviembre . ACTIVO
2024 L no se ha dado respuestay quiere previa
electrénico de 2024
que este despacho tenga
conocimiento.
AR A! Parecer el Estl.Jd‘iante., tiene 25 de y
Rad 41- . L. dificultades administrativas Indagacion
9 del aplicativo . . octubre de . ACTIVO
2024 para matricular dos materias en Previa.
PQR , 2024
un semestre a través del portal
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REMITIDO A

RADICADO MEDIO DE ASUNTO FECHADE ESTADO DEL PGN O 3I|:éif)|: f)NE
OCID RECEPCION APERTURA PROCESO PODER CORRUPCION
PREFERENTE
Identificador | de internet; que pese a dirigirse
2519 de forma presencial a la
direccion del programa no ha
logrado ser atendido. Tampoco
ha obtenido informacién clara
acerca de la prueba ECAES.
por dificultades presentadas
Rad 42- Queja por po,r u.n estudiante enllas 2_2 de Indagacion
10 2024 correo practicas de la materia noviembre revia ACTIVO
electronico Administracion 2, pide que se de 2024 P
investigue disciplinariamente.
Al parecer la docente viene
Informe de . ,
Rad 43- | servidor publico desde hace varios dias Diciembre Indagacion
11 5024 memo 02-222- presentando reiteradas faltas, 6 de 2024 Previa. ACTIVO
63 llegadas tardes a clase y
ausentismos.
Se siguié Pagando dos
Rad 44- Denuncg Por contratistas de If‘" UTP aI, : §de e X
12 2024 corrupcion parecer para salir del pais y no diciembre revia ACTIVO
PQRS 2344 se les suspendid el contrato de de 2024 P
prestacion de servicios.
Informe de 7 de
13 Rad 45- | Servidor Publico | Investigar la gestion del rector diciembre Avoca X
2024 memo No. 02- | Ad —Hoc. de 2024 conocimiento. ACTIVO
112-291 )
Al parecer por otorgar permiso
. . a deportistas sindicalizados
Rad 46- Queja aplicativa colaboradores de la UTP los 23 de Indagacion X
14 PQRS 312-2024 | | . enero de .
2024 dias 23 al 27 de septiembre de previa ACTIVO
Rad N 03-16095 , 2025
2024, donde los dias lunes y
martes para otras actividades.

Fuente: Control Interno Disciplinario

Al revisar los casos de denuncias de corrupcion enviadas por Control Interno Disciplinario se evidencié que cinco
(5) de los casos enunciados en la tabla 18 (en negrilla), estan registrados en el aplicativo PQRS como Quejas que
fueron interpuestas por los usuarios y dirigidas a Control Interno Disciplinario; estos casos inicialmente no son
denuncias por corrupcion; por lo que, Control Interno Disciplinario debié haber solicitado la reclasificacion de
estos casos, si estos cumplian con los requisitos para ser considerados como casos de Denuncias por Corrupcién.
Lo anterior debe de hacerse, con el fin de tener una base de datos confiable del sistema PQRS.

Al revisar el aplicativo PQRS, en el link Administrar/Historico/PQRS/Denuncia por Corrupcion (en lista desplegable),
Control Interno encontré que se registraron cuatro (4) casos como Denuncias de Corrupcidn, reporte igual al
enviado por GTIySI; los cuales no se les evidencia el consecutivo, radicado, medio de respuesta, ni fecha de
respuesta; ver siguiente tabla 19:
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Tabla 19. Denuncias de corrupcion (Aplicativo PQRS - GTIySI)

Fecha de Tipo de

Tipo de

Mensaje

Cddigo

1115-F19

Versién

1

Fecha

2020-07-15

Pagina

24 de 49

Dependencia

Medio de

Recepcidn denuncia

2024-11-27
21:34:20.0

Denuncia por
corrupcién

denunciante

Veeduria

Asunto

Contratacion

Buenas tardes, Me gustaria saber
por qué el contratista del ILEX
Nicolas Maya Londoiio, se
encuentra realizando labores y
contratado aun cuando se
encuentra viviendo en el exterior,
con funciones que debe realizar
presenciales descritas en su
contrato, acaso por ARL no deberia
esto realizarlo personas que se
encuentren dentro de Colombia.

Control
Interno
Disciplinario

denuncia

Web

2024-11-27
12:17:00.0

Denuncia por
corrupcion

Estudiante

Asignaturas

Buenos dias, cordial saludo. Envio
este correo para dar a conocer que
me estdn robando el auxilio de
transporte por parte del egresado
del programa Jorge Colorado en los
juegos nacionales de la juventud...
Pido por favor que se le abra una
investigacion.

Control
Interno
Disciplinario

Web

2024-10-22
16:51:05.0

Denuncia por
corrupcion

Estudiante

Asignaturas

Buenos dias, mi nombre es Juan
Pablo Gonzalez Trejos codigo
1090335084... ¢ Por qué me niegan
mi solicitud para ver dos materias
de forma paralela?

Control
Interno
Disciplinario

Web

2024-07-22
15:38:47.0

Denuncia por
corrupcion

Veeduria

Contratacién

Me gustaria saber por qué con dos
contratistas de Planeacion hay
consideraciones, puesto que
salieron del pais a USAy a los dos
les siguieron pagando normal sin
suspender el contrato.

Control
Interno
Disciplinario

Web

Fuente: Aplicativo PQRS GTIySI

Se observa en la tabla 19 que, hubo cuatro (4) casos registrados en el aplicativo PQRS en el médulo de Denuncias
de Corrupcién. Al hacer el comparativo de la informacién reportada por Control Interno Disciplinario respecto a
la registrada en el aplicativo, se encontrd que la informacién no coincidia, ya que Control Interno Disciplinario
reporté catorce (14) denuncias de corrupcion y GTlySI en el reporte registra cuatro (4) denuncias de corrupciény
solo se tienen en comun los casos: el No. 9 de la tabla 18 con el caso No. 3 de la tabla 19 y el No. 12 de la tabla 18
con el caso No. 4 de la tabla 19.

Se evidencia que el aplicativo desde el rol de Control Interno permite consultar las denuncias de corrupcién
registradas en el aplicativo.

Con respecto al periodo anterior (primer semestre de 2024), hubo un aumento de los casos interpuestos en el
aplicativo PQRS, en el link de denuncias de corrupcidn; de dos (2) casos pasé a cuatro (4) casos en este periodo.

Es importante aclarar que el procedimiento para recibir denuncias por corrupcién se describe en el Instructivo
para la atencién de PQRS 131-INT-01 (pagina 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 PQRS una denuncia por corrupcion.

24



Cédigo 1115-F19

Versién 1
Fecha 2020-07-15
Pagina 25 de 49

5.3 Estado de los casos en el sistema de PQRS

5.3.1 Tiempos promedios de respuesta

A continuacién, se muestra en la tabla 20 el tiempo promedio de respuestas a los casos de peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias reportados en el sistema de PQRS.

Es importante aclarar que los términos de las respuestas de las PQRS, en el semestre comprendido entre del 01
de julio al 31 de diciembre de 2024, estan regidos por la Resolucion de Rectoria No. 5008 del 30 de agosto de
2021, "Por medio de la cual se actualiza el sistema PQRS en la Universidad Tecnoldgica de Pereira y se dictan otras
disposiciones”, la cual establece en su articulo 3° los términos de respuesta vigentes:
1) Eltérmino para dar respuesta a los derechos de peticion en interés particular y en interés general, quejas,
reclamos y sugerencias sera de quince (15) dias habiles siguientes a su recepcion.
2) Salvo casos particulares como los derechos de peticién de informacién o documentos, que serd de diez
(10) dias habiles siguientes a su recepcidn y
3) Para los derechos de peticién de consulta, sera de treinta (30) dias habiles siguientes a su recepcion.

Tabla 20. Tiempo Promedio de Respuesta

Derecho
de
Quejas Reclamos Sugerencias peticion
(15 dias) (15 dias) (15 dias) de
consulta
(30 dias)

Derechode Derechos Derechos
peticion de Peticion Peticion

Intervalos dias informacion o en Interés en Interés
documentos Particular General

(10 dias) (15 dias) (15 dias)

0-5 dias 3 4
6 - 10 dias 33 13 2 14 12 2 1
11- 15 dias 0 15 4 14 13 8 0
16 - 20 dias 0 1 1 0 0 0 1
21 -30 dias 0 0 0 0 0 0 0
Mas de 30 dias 0 0 0 0 0 0 0
Por Responder (PR) 0 0 0 0 0 0 0
Desistimiento tacito 0 0 0
Sin Respuesta (SR)

Total Casos 10
%

Fuera de Términos
Fuente: Aplicativo de PQRS, pagina web

A los 258 casos se les dio respuesta asi:

e Enlos primeros cinco dias a 124 casos, correspondientes al 48%;

e Entrelos 6y 10 dias se les dio respuesta a 77 casos correspondientes al 30%;

e 54 casos se le dio respuesta entre 11 y 15 dias correspondientes al 21%; no hubo casos por fuera de los
términos establecidos;

e Hubo 3 casos (1) que se les dio respuesta entre 16 y 20 dias, de los cuales hubo dos (2) casos que estan por
fuera de los términos establecidos por la Ley (tiempo de respuesta méxima para Derechos de peticién en

Interés Particular y en Interés General, Reclamos y Sugerencias es de 15 dias);
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e Entre los 21 y 30 dias hubo cero casos;

e No hubo casos con tiempos mayores a 30 dias;

e No hubo casos pendientes por responder;

e Dos (2) casos de derechos de peticidon que fueron desistidos por las personas que registraron las PQRS.

5.3.2 Casos vencidos en el semestre
Durante el segundo semestre de 2024 se presentaron dos (2) casos vencidos, es decir, se les dio respuesta por
fuera de los términos de ley; Los cuales se pueden observar en la tabla 21:

Tabla 21. Casos Vencidos o con respuestas por fuera de los términos de ley en el aplicativo PQRS
No. Fecha de Fecha de
Radicado Recepcién Respuesta

Dias de
Respuesta

Observaciones
(o]d]]
Se dio
respuesta
mediante
oficio No. 01-
121-174 del
2024-12-10
14:26:29.
Anexan oficio

No. Consecutivo Asunto Dependencia

Derecho de

DP-294-2024

R-03-14759

15/11/2024

peticién en
interés
general

Derecho de
peticidén

VICERRECTORI
A ACADEMICA

10/12/2024

01-234-99 del
22 de
noviembre de
2024, que da
respuesta a la
PQRS-299-
2024, radicado
03-14759 del
22/11/2024
sobre el mismo
tema

17

DP-22-2025

R-03-16213

12/12/2024

Derecho
Peticion en
interés
particular

SOLICITUD
REASIGNACION
DE NUEVA
CLAVE

GESTION DE
TECNOLOGIAS
INFORMATICAS
Y SISTEMAS DE
INFORMACION

29/01/2025

Se dio
respuesta
mediante
oficio No. 01-
135-01 del
2025-01-29

16

22:14:27

Fuente: Aplicativo de PQRS, pégina web

Con respecto al periodo anterior, hubo un aumento de las PQRS vencidas, pasando de un (1) caso vencido en el
primer semestre de 2024, a dos (2) casos en el segundo semestre del 2024.

OBS 2 - Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y derechos de peticion vencidos en términos de respuesta en el aplicativo

La Resolucién de Rectoria No. 5008 del 30 de agosto de 2021), en el “ARTICULO TERCERO: El término para dar respuesta a los derechos
de peticidn en interés particular y en interés general, quejas, reclamos y sugerencias sera de quince (15) dias habiles siguientes a su
recepcion. Salvo casos particulares como los derechos de peticion de informacidon o documentos, que serd de diez (10) dias habiles
siguientes a su recepcion y para los derechos de peticidn de consulta, sera de treinta (30) dias habiles siguientes a su recepcion.
Luego de la revision realizada por la Oficina de Control Interno, se evidencid que se presentaron dos (2) casos vencidos en el tiempo
de respuesta asi:

Caso 1: Derecho de Peticion en Interés General DP-294-2024, con radicado R-03-14759 del 15/11/2024. Vicerrectoria Académica
Caso 2: Derecho Peticion en interés particular DP-22-2025, con radicado R-03-16213 del 12/12/2024. GTIySI
(ver tabla 21).
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Lo anterior debido a falta de seguimiento por parte de las Dependencias de dar las respuestas, lo que puede generar demoras en Las
respuestas a los ciudadanos e incumplimiento de los términos dados por Ley para respuesta.

Riesgo relacionado: Mal funcionamiento del aplicativo de PQRS
Controles relacionados: Aplicativo en Web de PQRS

Prioridad del hallazgo: Alto -
Comentarios del auditado: Correo electrénico del lunes 17 marzo/2025, 15:39 de la Vicerrectoria Administrativa y Financiera: Se
llevé a cabo una socializacion del Sistema PQRS dirigida a las dependencias. Ademas, se enviaron periddicamente tips que destacan
diversos aspectos del proceso, incluyendo los tiempos de respuesta y las implicaciones de no dar respuesta en los tiempos legales
establecidos.

Correo electrénico del martes, 18 marzo/2025, 16:52 de la Vicerrectoria Académica: Caso 1: Con respecto al derecho de peticion
recibido el 18 de noviembre de 2025 a través del aplicativo de PQRS de la Vicerrectoria Académica y el cual se vencid el 6 de diciembre
de 2024, se informa que en efecto este derecho de Peticidn fue respondido a través del sistema de PQRS dos dias habiles después, sin
embargo, esto no afectd el derecho del ciudadano ya que a través de oficio 01-234-99 del dia 22 de noviembre de 2024, la directora
del Departamento de Psicopedagogia - Licenciaturas Educacion Basica Primaria y Educacion Infantil dio respuesta. No obstante, la
Vicerrectoria Académica estd comprometida en evitar que situaciones como estas se repitan por lo que se han activado mecanismos
de revisidn de los procesos internos y contingencias.

Memorando 02-135-29 del marzo de 2025 de Gestion de Tecnologias Informaticas y Sistemas de Informacion: Envio la copia
del oficio No. 01-135-01 del 2025-01-29 22:14:27, mediante el cual se dio respuesta al usuario segun Derecho de Peticion con
Radicado No. 03-16213 y los respectivos soportes donde se evidencia la trazabilidad de la gestion realizada por GTlySI.

Analisis de Control Interno: Si bien es cierto que se han dado capacitaciones a los responsables de dar las respuestas en el aplicativo
PQRS, se presentaron dos (2) casos en los cuales se dio respuesta en el aplicativo por fuera de los términos, por lo cual dicho
comentario no desvirtua la observacion.

Analizado el comentario de la Vicerrectoria Académica se evidencia que en la misma se acepta que el derecho de peticién DP-
294-2024, fue respondido en el sistema PQRS dos (2) dias habiles después de términos.

Analizada la informacién remitida por Gestion de Tecnologias Informaticas y Sistemas de Informacién la misma no desvirtua la
observacion, toda vez que la respuesta del derecho de peticién DP-22-2025, fue respondido en el sistema PQRS un (1) dia habil
después de términos.

También se evidencié que, hubo siete (7) casos de PQRS que las respuestas a los usuarios les llegé via correo
electrénico, debido a que el aplicativo PQRS presentaba fallas (ver tabla 22):

Tabla 22. Casos con respuesta por medio de correo electronico
Medio

Dependencia de Fecha de

Respuesta

No. Fecha de
Radicado | Recepcion

Observaciones OCI

No. Consecutivo Asunto

Solicitud
PRESUPUESTO Se dio respuesta
Derecho de | LICENCIATURA mediante oficio No. 01-
R-03- peticion de EN CIENCIAS VICERRECTORIA 131-35 del 2024-08-08
1 DP-202-2024 9117 23/07/2024 | informacion SOCIALES ADMINISTRATIV Web 8/08/2024 | 21:13:29. El oficio tiene
0 A'Y FINANCIERA fecha del 06/08/2024.
documentos FALLAS EN EL
APLICATIVO PQRS
Se dio respuesta
mediante oficio No. 1-
Derecho de Solicitud de 111-316 del 2024-09-12
R-03- peticion en informaciony SECRETARIA 01:2.7:50'
2 | DP-230-2024 10831 21/08/2024 interés acceso a la GENERAL Web 12/09/2024 | Se dI.O respuesta
general informacién med|alntfe correo,
electrénico del dia
miércoles, 11 sept 2024
alas 20:22 pm.
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Observaciones OCI

FALLAS EN EL
APLICATIVO PQRS

DP-284-2024

R-03-
11874

16/09/2024

Derecho
Peticion en
interés
particular

Derecho de
peticidon

FACULTAD DE
CIENCIAS
EMPRESARIALES

Electroni
co

17/10/2024

La respuesta se la dieron
al estudiante mediante
oficio No. 01-242-00 del
2024-10-17 22:07:19

Se adjunta repuesta al
derecho de peticién
enviada el 26 de
septiembre de 2024,
mediante correo
electrénico.

FALLAS EN EL
APLICATIVO PQRS

DP-313-2024

R-03-
16423

21/12/2024

Derecho
Peticidn en
interés
particular

Derecho de
peticion

511-4-131-06
ILEXUTP

Web

30/01/2025

Se dio respuesta
mediante oficio No. 01-
321-2024 del 2025-01-
3021:32:10.

Mensaje respuesta:
Cordial saludo,
Respuesta a PQRS-321-
2024 del 26 de
diciembre de 2024.

El oficio tiene fecha del
28 de enero 2025.
Debido a inconsistencias
presentadas en el
aplicativo de PQRS fue
necesario enviar las
respuestas de las
mismas a Patricia
Idarraga de la
vicerrectoria
Administrativa y al
ingeniero Héctor
Naranjo de Sistemas
para que desde alli
arreglaran el errory
subieran al sistema las
respuestas.

FALLAS EN EL
APLICATIVO PQRS
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No.

Consecutivo

DP-256-2024

No.
Radicado

R-03-
12163

Fecha de
Recepcion

20/09/2024

Derecho de
peticidon de
informacién
o
documentos

Asunto

CERTIFICADO
CETIL

Dependencia

GESTION DEL
TALENTO
HUMANO

Medio
de
Solicitud

Web

Fecha de
Respuesta

8/10/2024
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Observaciones OCI

El aplicativo de PQRS
viene presentando fallas
y N0 me permite
gestionar ninguna
respuesta, esto me
genera muchos
inconvenientes porque
ya el sistema esta
mostrando vencimiento
y no puedo hacer nada.
La semana pasada deje
constancia de la
situacion y hasta hoy no
se ha generado

ningun resultado (Correo
electrénico de Gestion
de Talento Humano del
lunes 7 de octubre de
2024 8:36 a. m.).
Respuesta Derecho de
Peticion 03-12163 -
segun oficio 553 de
fecha 02/10/2024 -
enviado via correo
electrénico en la misma
fecha.

FALLAS EN EL
APLICATIVO PQRS

PQRS-319-
2024

R-03-
16463

26/12/2024

Reclamo

Asignaturas

511-4-131-06
ILEX UTP

Web

30/01/2025

Se dio respuesta
mediante oficio del
2025-01-30 21:34:21. El
oficio tiene fecha del
27de enero 2025.
Respuesta a PQRS-320-
2024 del 26 de
diciembre de 2024.
debido a inconsistencias
presentadas en el
aplicativo de PQRS fue
necesario enviar las
respuestas de las
mismas a Patricia
Idarraga de la
vicerrectoria
Administrativa y al
ingeniero Héctor
Naranjo de Sistemas
para que desde alli
arreglaran el errory
subieran al sistema las
respuestas.

Se dio respuesta
mediante correo
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No. Fecha de Ll Fecha de

No. Consecutivo Asunto Dependencia de Observaciones OCI

Radicado | Recepcion Respuesta

Solicitud
electrénico del dia
miércoles, 29 ene 2025
ala(s) 9:03 a.m.
FALLAS EN EL
APLICATIVO PQRS

Se dio respuesta
mediante oficio del
2025-01-30 21:33:17. El
oficio tiene fecha del
27de enero 2025.
Respuesta a PQRS-320-
2024 del 26 de
diciembre de 2024.
debido a inconsistencias
presentadas en el
aplicativo de PQRS fue
necesario enviar las
respuestas de las
mismas a Patricia
PQRS-320- R-03- 511-4-131-06 Idarraga de la

7 2024 16478 26/12/2024 Sugerencia | Curso de inglés ILEX UTP Web 30/01/2025 Vicerrectoria
Administrativa y al

ingeniero Héctor
Naranjo de Sistemas
para que desde alli
arreglaran el errory
subieran al sistema las
respuestas.

Se dio respuesta
mediante correo
electrénico del dia
miércoles, 29 ene 2025
ala(s) 9:03 a.m.
FALLAS EN EL
APLICATIVO PQRS

Fuente: Aplicativo de PQRS, pagina web construccion Control Interno

Se evidencia en la tabla 22 los casos donde los responsables de las dependencias de enviar las la respuestas a los
usuarios, las realizaron a través de los correos electrénicos que registraron los usuarios. Las siguientes son las
fallas que presenté el aplicativo PQRS cuando se fueron a dar las respuestas:

® Derecho de peticidn que llegd a la Vicerrectoria Administrativa y Financiera, el cual se vencia, no habia sido posible
responderlo, a pesar de multiples intentos, saliendo el siguiente mensaje:

Error interno del servidor (500)

Lo sentimos, un error inesperado ha ocurrido. Intentalo nuevamente o puedes contactarnos a soporte@utp.edu.co si
el problema persiste.

® Problemas en la presentacién y publicacién de los Derechos de Peticidn en Interés General, por lo que se hace
necesario ajustar el aviso emergente.
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Formulario para envio de Derecho de peticion en interés general

A Tenga en cuenta que al ser un Derecho de peticion en interés general, este serd de cardcter pdblico. Por tanto, no debe
anotar sus datos personales en el mensaje que va a enviar, ya que este quedara publicado en el Sitio web PQRS. Solo se
publica el asunto y la respuesta que se le brinde.

Revisando el derecho de peticidn registrado en el aplicativo PQRS DP-253-2024, con radicado No. 03-12113,
notamos que el archivo adjunto en pdf no quedé incluido en el sistema.

Se solicitd una reclasificacidon de una queja a derecho de peticidn de informacidn, pero aun esta apareciendo
como queja.

Revisar la capacidad para subir archivos, al registrar un PQRS no pudo subir el derecho de peticién anexo, el cual
quedo registrado con el radicado 03-12439 y el Consecutivo DP-263-2024.

Cuando registraron la PQRS, el sistema no emitio el correo electrénico automatico.

No estan llegando las notificaciones ni de ingreso, ni la notificacién que la solicitud fue resuelta. Desde el dia
lunes 30 de septiembre del presente afio, estoy intentado responder 2 PQRS y el aplicativo no me lo permite.

El sistema no permite ni trasladar ni responder solicitudes, nos referimos a las PQRS-267-2024 y PQRS-268-2024.
Multiples inconvenientes que han surgido en el aplicativo PQRS, especialmente tras el cambio en la
administracién del software de Recursos Informdaticos y Educativos para la Gestidn de Tecnologias Informaticas y
Sistemas de Informacidn, entre los inconvenientes mds recurrentes estan:

A\

No se estdn recibiendo notificaciones en los correos electronicos de la dependencia cuando llegan nuevos
PQRS.

El sistema no permite adjuntar varios documentos en las respuestas.

No se puede adjuntar un documento al registrar un derecho de peticion.

Existen dificultades para registrar PQRS que llegan por otros medios.

El aplicativo esta duplicando las solicitudes.

No se han enviado los reportes solicitados periddicamente desde la VAF para actualizar el informe.

El martes 1 de octubre, el sitio web no estaba operando.

Gestion de Documentos enfrenta problemas recurrentes para radicar los PQRS.

Desde Control Interno hubo dificultades para aceptar una reclasificacion.

Se registré una falla en la notificacidn a la Secretaria General respecto a un derecho de peticién que fue
respondido fuera de los plazos establecidos por la ley.

VVVVVYVYVYVY

Revision del funcionamiento de la operacidn de reclasificacion asignada a Control Interno, lo anterior dado
gue al revisar el dia de hoy 07-10-2024 encuentro alerta de reclasificacion de una PQRS que ya fue
reclasificada, lo que ocasiona confusidn y errores en las estadisticas del sistema, es por lo anterior que
solicito:

> Retirar la alerta, dado que la reclasificacion ya fue realizada

> Revisar la funcionalidad de reclasificacién para que este error no vuelva a suceder

> Informar el motivo de causa del error, lo anterior se requiere para la elaboracion del informe semestral
gue debe realizar la oficina de Control Interno sobre el funcionamiento del mismo.

OBS 3 - Respuestas por fuera del aplicativo PQRS debido a fallas en este sistema de informacion

El Manual de Usuario de PQRS Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias por Corrupcidn, Versiéon 9 de 2024-06-06
codigo 131-MU-01, establece en su numeral 4.1. Formas de presentar PQRS ante la Universidad que, una de las formas de
presentar y dar respuesta es el Sitio web PQRS definido por la Universidad y en el Instructivo para la atencién de las PQRS,
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version 14 de 2024-06-06 cédigo 131-INT-01. establecen en el numeral 4.4. Respuesta al usuario. 4.4.1 Ingresar al sitio web.
“Para responder los derechos de peticion, quejas, reclamos y sugerencias, acceda al sitio web a través del enlace
https://pqrs.utp.edu.co. A continuacion, haga clic en “Administrar” e ingrese su usuario y contrasefia”.

Al revisar el aplicativo PQRS, se evidencié que se presentaron siete (7) casos de PQRS, a las que se les dio respuesta por fuera
del aplicativo PQRS, debido a que este presentd diferentes fallas que impidieron registrar las respuestas por este medio,
teniendo que acudir a los correos electronicos registrados por los usuarios para enviar las respuestas. Las fallas del aplicativo
PQRS manifestadas por los responsables de las Dependencias de las respuestas son:

e No se podia ingresar al Aplicativo en la pagina web de la Universidad, salia el mensaje “Error interno del servidor 500”.
e  Pararegistrar un derecho de peticion en Interés General, se hace necesario ajustar el aviso emergente.

e No se podian ingresar archivos adjuntos.

e No funcionaba la opcién de reclasificacion.

e  Elsistema no emite el correo electrénico automatico.

e No estaban llegando las notificaciones ni de ingreso, ni la notificacidon que la solicitud fue resuelta.

e  Elsistema no permitia ni trasladar ni responder solicitudes

Lo anterior debido al mal funcionamiento del Aplicativo PQRS, lo que puede generar demoras en Las respuestas a los ciudadanos
e incumplimiento de los términos dados por Ley para respuesta, lo que conlleva a sanciones por los Entes de Control

Riesgo relacionado: Mal funcionamiento del aplicativo de PQRS

Controles relacionados: Aplicativo en Web de PQRS

Prioridad del hallazgo: Bajo -

Comentarios del auditado: Correo electrénico del jueves 20 marzo/2025, 15:42 de la Vicerrectoria Administrativa y Financiera:
Se considero que esta opcidn se puede tener en cuenta en los requerimientos para el nuevo software que desde GTSI se va a

desarrollar, con el fin de habilitar una opcién de suspension de dias.

Comentarios del auditado (Correo Electronico de Gestion de Tecnologias Informaticas y Sistemas de Informacion, viernes 21
mar 2025, 14:32): Se solucionaron los inconvenientes presentados y esto se mostré en la reunion que se realizé en la sala del

Consejo Superior el 17 de octubre de 2024 explicando cuales fueron los inconvenientes.

Anadlisis de Control Interno: De acuerdo al comentario de GTlySlI, se solucionaron algunos inconvenientes, sin embargo,
algunos continuaron, por lo cual la observacion se mantiene

5.4 Casos por dependencias
5.4.1 Casos por Dependencias Académicas y Administrativas

Se ilustran en la gréfica 5, los casos totales por (Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias) de las dependencias tanto

Académicas como Administrativas, en el segundo semestre de 2024:

Graficos 5. Dependencias Académicas VS Administrativas

182 70.54%
Numero de Casos por %
Dependencia
m Académicas Administrativas H Total

Fuente: Aplicativo de PQRS, pagina web
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Se puede observar que el mayor nimero de casos son atendidos por las dependencias administrativas (182)
con el 70.54% del total de casos (258), mientras que las dependencias académicas atienden el 29.46% de los casos
instaurados.

De otra parte, se puede indicar que el mayor nimero de casos que llegan a las dependencias administrativas (182)
corresponden a derechos de peticion (101), luego quejas (27), reclamos (44) y sugerencias (10); mientras que los casos
de mayor frecuencia en las dependencias Académicas (76) son los reclamos, luego las quejas, posteriormente los
derechos de peticidn quejas y por ultimo las sugerencias, con 25, 24, 23 y 4 casos respectivamente.

5.4.2 Casos dependencias administrativas
En la siguiente tabla 23, se pueden observar las dependencias administrativas a las cuales se les dirigieron las PQRS
interpuestas en el segundo semestre del 2024:

Tabla 23. Dependencias Administrativas que presentan mayor nimero de Casos

Numero de
. .. . Derechos .
Dependencia Administrativa . .. Reclamos Sugerencias Casos por
de Peticion .
Dependencia
ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL 0
ACADEMICO 24 7 19 0 50 27.47%
VICERRECTORIA DE RESPONSABILIDAD
0,
SOCIAL Y BIENESTAR UNIVERSITARIO 8 8 8 > 22 LR
GESTION DEL TALENTO HUMANO 18 2 1 23 12.64%
GESTION FINANCIERA 12 2 4 1 19 10.44%
JURIDICA 10 1 1 0 12 6.59%
GESTION DE SERVICIOS
0,
INSTITUCIONALES 6 ! 1 2 H S
GESTION DE TECNOLOGIAS
INFORMATICAS Y SISTEMAS DE 2 2 3 0 7 3.85%
INFORMACION
SECRETARIA GENERAL 3 1 2 0 6 3.30%
VICERRECTORIA ACADEMICA 6 0 0 0 6 3.30%
RECURSOS INFORMATICOS Y
0,
EDUCATIVOS 2 ! ! 0 4 g2
VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA Y
0,
FINANCIERA 3 0 ! 0 4 g2
VICERRECTORIA DE INVESTIGACIONES
’ o,
INNOVACION Y EXTENSION 3 0 0 0 2 SR
PLANEACION 0 0 1 1 2 1.10%
JARDIN BOTANICO 1 1 0 0 2 1.10%
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 0 1 1 0 2 1.10%
RECTORIA 1 0 0 0 1 0.55%
CONTROL INTERNO 1 0 0 0 1 0.55%
BIBLIOTECA E INFORMACION 0
CIENTIFICA ! 0 0 0 1 LR
Subtotal 1 101 27 44 10 182 100%

Fuente: Aplicativo de PQRS, pagina web
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En la tabla 23 puede observarse que la dependencia administrativa con el mayor nimero de casos es
ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL ACADEMICO con 50 casos (24 derechos de peticidn, 7 quejas, 19 reclamos y 0
sugerencias), seguido de VICERRECTORIA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL Y BIENESTAR UNIVERSITARIO con 29 casos
(8derechos de peticidn, 8 quejas, 8 reclamos y 5 sugerencias). Por otra parte, CONTROL INTERNO y BIBLIOTECA E
INFORMACION CIENTIFICA tienen los menores nimeros de casos con un (1) caso.

Los asuntos de las Dependencias que presentaron mayor frecuencia fueron:
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e ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL ACADEMICO con 50 casos, los asuntos mas frecuentes correspondieron a
admisiones e inscripciones, derechos de peticidn, matricula financiera, certificados y solicitudes entre otros.
e VICERRECTORIA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL Y BIENESTAR UNIVERSITARIO con 29 casos, los asuntos més

frecuentes correspondieron espacios deportivos, servicio al usuario, funcionarios y cafeterias entre otros.

e GESTION DEL TALENTO HUMANO con 23 casos, cuyos asuntos corresponden a Derechos de peticidn, servicio al

usuario y solicitudes de certificados, entre otros.

5.4.3 Casos por Dependencias Académicas

En la siguiente tabla 24, se pueden observar las dependencias académicas a las cuales se les dirigieron las PQRS

interpuestas en el segundo semestre del 2024:

Tabla 24. Dependencias Académicas que presentan mayor nimero de Casos

Derechos Numero de
Dependencia Académicas de Quejas Reclamos Sugerencias Casos por

Peticion Dependencia
511-4-131-06 ILEX UTP 1 3 4 3 11 14.47%
CIENCIAS DEL DEPORTE Y LA RECREACION 0 7 1 0 8 10.53%
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 2 1 1 0 4 5.26%
DEPARTAMENTO DE FiSICA 3 1 0 0 4 5.26%
511-0-131-02 MECATRONICA 1 0 3 0 4 5.26%
DEPARTAMENTO DE MATEMATICAS 0 1 2 0 3 3.95%
LICENCIATURA EN ARTES VISUALES 1 2 0 0 3 3.95%
DEPARTAMENTO DE DIBUJO 1 0 2 0 3 3.95%
INGENIERIA INDUSTRIAL 2 1 0 0 3 3.95%
LICENCIATURA EN MATEMATICAS Y FiSICA 0 0 3 0 3 3.95%
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD 1 1 0 0 2 2.63%
INGENIERIA DE SISTEMAS Y COMPUTACION 0 1 1 0 2 2.63%
UNIVIRTUAL 0 1 1 0 2 2.63%
MEDICINA VETERINARIA'Y ZOOTECNIA 1 1 0 0 2 2.63%
DEPARTAMENTO DE PSICOPEDAGOGIA 1 1 0 0 2 2.63%
ESPECIALIZACION EN MEDICINA CRITICAY CUIDADO
INTENSIVO 2 0 0 0 2 2.63%
ADMINISTRACION AMBIENTAL 1 0 0 0 1 1.32%
FACULTAD DE CIENCIAS AMBIENTALES 1 0 0 0 1 1.32%
LICENCIATURA EN FILOSOFIA 1 0 0 0 1 1.32%
INGENIERIA MECANICA 0 0 1 0 1 1.32%
511-0-131-04 TECNOLOGIA EN ATENCION
PREHOSPITALARIA 0 0 1 0 1 1.32%
511-0-131-01 GASTOS GENERALES JORNADAS
ESPECIALES 1 0 0 0 1 1.32%
LICENCIATURA EN LITERATURAY LENGUA CASTELLANA 0 0 1 0 1 1.32%
DEPARTAMENTO DE HUMANIDADES E IDIOMAS 0 1 0 0 1 1.32%
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Derechos Numero de
Dependencia Académicas de Quejas Reclamos Sugerencias Casos por
Peticion Dependencia
FACULTAD DE BELLAS ARTES Y HUMANIDADES 1 0 0 0 1 1.32%
TECNOLOGIA INDUSTRIAL 0 0 1 0 1 1.32%
FACULTAD DE MECANICA APLICADA 0 0 0 1 1 1.32%
DIRECCION GENERAL DE POSGRADOS 1 0 0 0 1 1.32%
ESPECIALIZACION EN MEDICINA INTERNA 1 0 0 0 1 1.32%
ADMINISTRACION DEL TURISMO SOSTENIBLE (POR
CICLOS PROPEDEUTICOS) 0 1 0 0 1 1.32%
INGENIERIA DE MANUFACTURA 0 1 0 0 1 1.32%
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS CLINICAS 0 0 1 0 1 1.32%
FACULTAD DE CIENCIAS BASICAS 0 0 1 0 1 1.32%
MAESTRIA EN EDUCACION Y ARTES 0 0 1 0 1 1.32%
Subtotal 2 23 24 25 4 76 100%

Fuente: Elaboracién Control Interno - Aplicativo de PQRS, pagina web

De la En la tabla 24 se puede concluir que la dependencia académica con mayor numero de casos es el proyecto 511-
4-131-06 ILEX UTP con 11 registros (1 Derechos de peticidn, 3 quejas, 4 reclamos y 3 sugerencias) y el CIENCIAS DEL
DEPORTE Y LA RECREACION con 8 registros (7 quejas y 1 reclamo); asi mismo, se puede observar que hay 18
dependencias con solo un caso, como los son ADMINISTRACION AMBIENTAL, FACULTAD DE CIENCIAS
AMBIENTALES,LICENCIATURA EN FILOSOFiA, INGENIERIA MECANICA,511-0-131-04 TECNOLOGIA EN ATENCION
PREHOSPITALARIA, 511-0-131-01 GASTOS GENERALES JORNADAS ESPECIALES, LICENCIATURA EN LITERATURA Y
LENGUA CASTELLANA, entre otras.

5.5 Casos registrados de Quejas y Reclamos segun el Asunto

5.5.1 Casos de Quejas y Reclamos en general por Asunto

En el siguiente grafico se relacionan los asuntos relacionados con quejas y reclamos registrados durante el segundo
semestre de 2024, se consolidaron 120 casos de Quejas y Reclamos, teniendo en cuenta su relacién y frecuencia.

A continuacidn, se muestra en la grafica 6 los resultados obtenidos.

Grafico 6. Clasificacion de Asuntos de Quejas y Reclamos.
1

Transferencias
Contratacion
Notas
Horarios
Apoyos-Becas
Ruidos

Grados

Matricula financiera

QO ABRBRWNNNNNRR

Matricula académica

[y
w

Espacios Fisicos - mal estado de estructura... === 14

Asignaturas - Materias - cursos - Practicas === 19

Fuente: Elaboracidon Control Interno - Aplicativo de PQRS, pagina web
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De la gréfica 6 se puede concluir que los asuntos con mayor demanda que los usuarios registraron de Quejas

y Reclamos, estdn relacionados con Asignaturas - Materias - cursos — Prdcticas con 19 casos (16%), Servicio al Usuario-
Mal Servicio con 18 casos (15%) y Espacios Fisicos - mal estado de estructura fisica - Parqueaderos-Cafeterias-
Fotocopiadoras con 14 casos (12%) y Funcionarios con 13 casos registrados (11%), entre otros.

Se evidencid que, cuando se registra un derecho de peticidn, no se tiene en el asunto una lista desplegable que permita
al usuario seleccionar el tema o asunto sobre el cual interpondra su derecho de peticidn, donde el usuario puede clocar
cualquier asunto; por lo cual al momento de caracterizar los derechos de peticién recibidos no se puede generar
estadisticas sobre los asuntos mas relevantes, con el fin de generar acciones de mejora al respecto.

5.5.2 Casos de Quejas y Reclamos con Asunto sobre funcionarios — servicio al usuario y mala atencion

Se evidenciaron en el informe del aplicativo de PQRS, en el segundo semestre del 2024, 33 casos (Quejas y Reclamos)
que se registran con asunto que involucran los funcionarios (docentes, administrativos, contratistas), mala atencién o
servicio al usuario; que corresponden a 19 quejas y 14 reclamos (Ver tabla 25):

Tabla 25. Casos relacionados con funcionarios, mala atencién o servicio al usuario

Consecutivo . Dependencia Medio de Fecha de Fecha de
Radicado P Solicitud  Recepcion Respuesta
. LICENCIATURA EN
1 | PaRs-18s- RO3- | peclamo | SeMvidoal |\ TEMATICAS Y | Electrénico | 2/07/2024 | 9/07/2024
2024 7903 usuario .
FiSICA
Mala
» RECURSOS
2 PQ2R(5)'21487' :'10530' Queja atg;\clll:lr;o INFORMATICOSY | Web | 8/07/2024 | 9/07/2024
o EDUCATIVOS
recibido
PQRS-188- R-03- Servicio al SECRETARIA
3 2024 8171 Reclamo Usuario GENERAL Web 8/07/2024 | 16/07/2024
Mala
LICENCIATURA EN
PQRS-190- R-03- i )
4 QRS-150 03- | Reclamo | TENCIONO | VIATEMATICASY | Web | 9/07/2024 | 24/07/2024
2024 8235 servicio .
o FiSICA
recibido
GESTION DE
. TECNOLOGIAS
5 PQZR(S)'ZZ423' ';;)0234 Reclamo sig‘ﬂ:'rci’oa' INFORMATICASY | Web | 6/08/2024 | 6/08/2024
SISTEMAS DE
INFORMACION
PQRS-226- R-03- . . |511-4-131-06 ILEX
6 2024 10149 Queja Funcionarios UTP Web 9/08/2024 | 20/08/2024
ADMISIONES,
PQRS-228- R-03- L REGISTRO Y
7 2024 10284 Reclamo | Funcionarios CONTROL Web 12/08/2024 | 14/08/2024
ACADEMICO
INGENIERIA DE
PQRS-235- R-03- Servicio al
8 onz ) lo6as | Queia irs‘ij':'rci’oa SISTEMAS Y Web | 16/08/2024 | 6/09/2024
COMPUTACION
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Consecutivo A5 PQR Dependencia wlellee FEGIEN Az el
Radicado P Solicitud Recepcion Respuesta
VICERRECTORIA
DE
PQRS-238- R-03- ) | RESPONSABILIDAD
9 2024 10880 Queja Funcionarios SOCIAL Y Web 23/08/2024 | 11/09/2024
BIENESTAR
UNIVERSITARIO
Mala
PQRS-242- R-03- atencion o | DEPARTAMENTO
10 2024 10944 Reclamo semvicio DE DIBUJO Web 25/08/2024 | 26/08/2024
recibido
CIENCIAS DEL
11 PQ§3'22446' lRl-(l)i-G Reclamo | Funcionarios | DEPORTEY LA Web 29/08/2024 | 9/09/2024
RECREACION
FACULTAD DE
12 | PARS-247- R-03- Queja | Funcionarios | CIENCIAS DE LA Web 29/08/2024 | 30/08/2024
2024 11187
SALUD
CIENCIAS DEL
PQRS-250- R-03- . o
13 Q2024 11367 Queja Funcionarios DEPORTE Y LA Web 3/09/2024 | 16/09/2024
RECREACION
GESTION DE
. TECNOLOGIAS
14 PQ2R(§_22452- fl'gg;l Reclamo Sil‘;':'r?oa' INFORMATICASY | Web |12/09/2024 | 17/09/2024
SISTEMAS DE
INFORMACION
PQRS-254- R-03- ) o DEPARTAMENTO L
15 2024 11920 Queja Funcionarios DE FiSICA Electrénico | 16/09/2024 | 30/09/2024
GESTION DEL
PQRS-260- R-03- . L
16 Q2024 12157 Queja | Funcionarios TALENTO Web 20/09/2024 | 8/10/2024
HUMANO
Mala
PQRS-263- R-03- atencién o FACULTAD DE
17 2024 12423 | Reclamo servicio | CIENCIAS BASICAs | Web | 25/09/2024 | 16/10/2024
recibido
PQRS-272- R-03- ) . ) INGENIERIA
18 2024 12846 Queja Funcionarios INDUSTRIAL Web 9/10/2024 | 23/10/2024
INGENIERIA DE
19 PQZR(‘;"ZZZS' 53'22'3 Reclamo | Funcionarios SISTEMAS Y Web 17/10/2024 | 23/10/2024
COMPUTACION
Mala ADMISIONES,
PQRS-277- R-03- atencion o REGISTRO Y
20 2024 13435 Reclamo servicio CONTROL Web 22/10/2024 | 25/10/2024
recibido ACADEMICO
Mala ADMISIONES,
PQRS-284- R-03- atencion o REGISTRO Y
21 2024 14184 Reclamo servicio CONTROL Web 2/11/2024 | 7/11/2024
recibido ACADEMICO
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Consecutivo N. PQR Dependencia Il BE FXBIRICE TR
Radicado P Solicitud Recepcion Respuesta
Mala
» CIENCIAS DEL
22 PQZRSZSS' 1Rz;g(3)_1 Queja ai‘j;\c/'lcc’go DEPORTE Y LA Web | 5/11/2024 | 18/11/2024
o RECREACION
recibido
Mala
e CIENCIAS DEL
23 PQZR;'ZZfG' 1Rz;g(3);1 Queja azee':s'l‘;';o DEPORTE Y LA Web | 5/11/2024 | 18/11/2024
o RECREACION
recibido
Mala .
> GESTION DE
24 PQZR;ZW' Egz; Queja azee':s'l‘;';o SERVICIOS Web | 6/11/2024 | 19/11/2024
b INSTITUCIONALES
recibido
Mala
9 CIENCIAS DEL
25 PQ2R(5)'22489' EZZ Queja ai‘:;\‘;'l‘c’lzo DEPORTE Y LA Web | 7/11/2024 | 18/11/2024
. RECREACION
recibido
Mala
> CIENCIAS DEL
26 PQ2R(5)'22490' 5226 Queja air;\cl'lcc’go DEPORTE Y LA Web | 7/11/2024 | 18/11/2024
. RECREACION
recibido
Mala
> CIENCIAS DEL
27 PQ2R(5)'22492' 52; Queja air;\cl'lcc’go DEPORTE Y LA Web | 10/11/2024 | 28/11/2024
. RECREACION
recibido
PQRS-302- R-03- . Servicio al p p .
28 Soos loaa1 Queja S o | JARDIN BOTANICO | Electronico | 14/11/2024 | 28/11/2024
Mala
PQRS-303- R-03- atencién o | DEPARTAMENTO
29 2024 15548 | Reclamo | icio | DEMATEMATICAs | Web | 30/11/2024 | 2/12/2024
recibido
CIENCIAS DEL
PQRS-300- R-03-
30 Q2323409 15(9)30 Queja Funcionarios DEPORTEY LA Web 6/12/2024 | 13/12/2024
RECREACION
ADMISIONES,
PQRS-310- R-03- . o REGISTRO Y
31 2024 15915 Queja Funcionarios CONTROL Web 7/12/2024 | 14/12/2024
ACADEMICO
Mala .
MAESTRIA EN
PQRS-311- R-03- i6 )
3y | PARS3 03- | Reclamo | TENCIONO | phcACION Y Web | 9/12/2024 | 10/12/2024
2024 15960 servicio
b ARTES
recibido
CONTROL
-312- .03-
33 PQZRS; ;{6835 Queja Funcionarios INTERNO Web 11/12/2024 | 18/12/2024
DISCIPLINARIO

Fuente: Aplicativo PQRS — Pagina Web

De la tabla 25 se puede observar, que 6 de los casos (18%) tienen que ver con el servicio al usuario, 14 casos (42%)
casos de Mala atencion o servicio recibido y 13 casos (39%) de Quejas y Reclamos en contra de funcionarios (personal

docente y administrativo). Con respecto de las Dependencias donde mas interpusieron estas quejas, se tiene que las
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Académicas tienen 20 casos, que corresponden al 61% (CIENCIAS DEL DEPORTE Y LA RECREACION (8),
INGENIERIA DE SISTEMAS Y COMPUTACION (2), LICENCIATURA EN MATEMATICAS Y FiSICA (2) y

DEPARTAMENTO DE FiSICA,

511-4-131-06 ILEX UTP - DEPARTAMENTO DE DIBUJO - DEPARTAMENTO DE MATEMATICAS - FACULTAD DE
CIENCIAS BASICAS - FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD - INGENIERIA INDUSTRIAL y MAESTRIA EN EDUCACION
Y ARTES con (1) caso); mientras que las dependencias Administrativas tienen tuvo 13 casos registrados, que
corresponden al 39% (ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL ACADEMICO (4), GESTION DE TECNOLOGIAS
INFORMATICAS Y SISTEMAS DE INFORMACION (2) y GESTION DEL TALENTO HUMANO - GESTION DE SERVICIOS
INSTITUCIONALES - -VICERRECTORIA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL Y BIENESTAR UNIVERSITARIO, CONTROL INTERNO
DISCIPLINARIO - JARDIN BOTANICO - RECURSOS INFORMATICOS Y EDUCATIVOS, y SECRETARIA GENERAL con (1)

caso).

Los casos que tienen que ver con funcionarios, Servicio al usuario y Mala atencion o servicio recibido (docentes,
administrativos, contratistas), no se pueden comparar con el semestre anterior (primer semestre de 2024), porque a
partir de esta vigencia (segundo semestre de 2024), solo se tomaran las quejas y reclamos que tengan que ver con

estos asuntos.

Se evidencia la apropiacién de los funcionarios de la Universidad, de las capacitaciones que desarrolla Gestién de
Talento Humano en diferentes temas para mejorar la atencidn del usuario, entre ellas, las siguientes:

Tabla 26. Capacitaciones relacionadas directamente son la socializacién del Manual del buen servicio

Nombre \ Fecha Lugar
Taller buen servicio [Octubre 08/2024 3 a5 pm Edificio 18- sala multiple -A110 facultad de Ciencias Agrarias
Taller buen servicio [Octubre 09/2024 2a4pm Edificio 18- sala multiple - A110 facultad de Ciencias Agrarias
Taller buen servicio [Noviembre 06 /2024 2 a4 pm Edificio 10- auditoria Gladys -Fac Ambiental
Taller buen servicio [Noviembre 07 /2024 10a12m Edificio 15
Fuente: Gestidn de Talento Humano

Es preciso aclarar que la Socializacion del Cddigo de integridad y buen Gobierno, tiene impacto en la prestacion del
servicio, dado que desde alli se exponen los valores institucionales y las buenas practicas, sobre este tema se realizaron
las siguientes capacitaciones:

Tabla 27. Socializaciones del Codigo de integridad y buen Gobierno

Nivelacién Cédigo De Integridad Y Buen Gobierno| Marzo 15/2024 Barranqueros
Nivelacién Codigo De Integridad Y Buen Gobierno Julio 22/2024 Auditorio De Mecdnica
Nivelacidn Cddigo De Integridad Y Buen Gobierno| Octubre 30/2024 Lagartijas

Edificio 18- sala multiple - A110 facultad

Taller Carta Nautica Octubre 01/2024 L. .
de Ciencias Agrarias

Fuente: Gestién de Talento Humano

Asi mismo, las intervenciones orientadas a la competencia regulacion emocional también influye en la prestacion del
servicio:

Tabla 28. Capacitaciones competencia regulacién emocional
martes, 13 de agosto de 2024 Regulacion emocional

martes, 27 de agosto de 2024 Regulacion emocional

Fuente: Gestién de Talento Humano
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5.5.3 Casos de Derechos de Peticidon y Sugerencias con Asunto sobre funcionarios, servicio al usuario y mala

atencion

Se registraron siete (7) casos (5 Derechos de Peticidén y 2 Sugerencias) cuyo asunto era sobre funcionarios, servicio al
usuario y mala atencidn o servicio recibido (Ver tabla 29).

Tabla 29. Derechos de Peticién y Sugerencias con Asunto sobre funcionarios — servicio al usuario y mala atencién

Consecutivo N. Asunto Dependencia ol ACRCE ALLEED
Radicado P Solicitud Recepcion Respuesta
Derecho .
GESTION DEL
DP-312- R-03- | Peticid
1 2032 i ) 6(2)25 e.r::le?rzsen Funcionarios TALENTO Web | 13/12/2024 | 16/01/2025
. HUMANO
particular
R-03- PeDt?zieéC:Zn Servicio al GESTION DEL
2 DP-2-2025 . , . TALENTO Oficio 20/12/2024 | 16/01/2025
16373 interés usuario
. HUMANO
particular
Derecho
DP-209- Peticién en . . DEPARTAMENTO
3 5024 R-03-9701 terés Funcionarios DE FISICA Web 1/08/2024 | 8/08/2024
particular
FACULTAD DE
PQRS-224- R-03- . . . p
4 Q2024 10007 Sugerencia | Funcionarios MECANICA Web 7/08/2024 | 15/08/2024
APLICADA
VICERRECTORIA
DE
PQRS-282- R-03- . . . RESPONSABILIDAD
5 2024 14001 Sugerencia | Funcionarios SOCIAL Y Web 30/10/2024 | 18/11/2024
BIENESTAR
UNIVERSITARIO
DP-290- R-03- PEt?t:?c’:::Zn ate'\r:l:i?n o GESTION DE
6 2024 14641 interés servicio SERVICIOS Web 13/11/2024 | 19/11/2024
. - INSTITUCIONALES
particular recibido
Derecho .
., . GESTION DEL
7 DP-291- R-03- | Peticionen | Servicio al TALENTO Electronico | 13/11/2024 | 18/11/2024
2024 14644 interés usuario
. HUMANO
particular

Fuente: Aplicativo PQRS — Pagina Web

Se evidencia en la tabla 29 que hubo 7 casos cuyo asunto era sobre funcionarios, servicio al usuario y mala atencion o

servicio recibido, las cuales debieron ser reclasificadas por los responsables de las dependencias porque el asunto

registrado por el usuario no correspondia con lo descrito por él, era sobre los temas aqui mencionados.

5.6 Estado del funcionamiento general del Sistema PQRS

5.6.1

Implementacion de los requerimientos de la Resolucion No. 1519 del 2020 (Articulo 4. Estandares de

publicacidon y divulgacion de contenidos e informacion) del Ministerio de las TICS, relacionados con el Anexo
2 “Estandares de publicacidon Sede electrénica y Web numeral 2.4.2 Menu de Transparencia y acceso a la
informacion publica”
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Dentro de las condiciones de acceso a la informacidn que se tienen para atender los requerimientos de los

diferentes estamentos de la comunidad universitaria, se tienen:

v" Procedimientos y/o lineamientos para la recepcidn, radicacién, tramite y remisién de respuestas de todo
tipo de PQRSD, donde se incluyen los plazos de respuesta, mecanismos de consulta del estado de la PQRSD,
entre otros. (ver en link https://www2.utp.edu.co/vicerrectoria/administrativa/sistema-pgrs.html)

v' Los formularios de recepcién de PQRSD: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Solicitud de
informacidn publica, Derechos de Peticion y Denuncias de Corrupcidn; cumplen con los siguientes campos:

>

VVVVVVYVYVVYY

VY VY

Opcién de PQRSD (ver en link https://pagrs.utp.edu.co/): Sugerencia, Queja, Reclamo, Derechos de
Peticion (de consulta, de informacidon o documentos, en interés general y en interés particular) y
Denuncias por Corrupcién.

Nombres y Apellidos o Razén Social de la Empresa.

Posibilidad de interponer Quejas, Reclamos y Denuncias por Corrupcidon anénimas.

Tipo de Identificacion (Documento de Identidad o el de la Empresa).

Numero de Identificacidn (del Documento de Identidad de la Persona o de la Empresa).

Medio de Respuesta (correo electrdnico — fisico)

Direccién de correspondencia (Pais, Departamento, Ciudad, Direccién).

Numero de Contacto (NUmero Teléfono).

Asunto de la PQRSD.

Adjuntar Documentos o anexos (Seleccionar archivos).

Aviso de aceptacion de condiciones (Acepto la politica sobre manejo y uso de mis datos personales,
puede consultar la politica).

Botdn enviar.

Mensaje emergente sobre solicitud de informacién publica de naturaleza de identidad reservada, para
la cual se deberd efectuar el respectivo tramite ante la Procuraduria General de la Nacion.

Se identific6 como aspecto de mejora que algunos campos o casillas de informacién deben contar con
advertencias e instrucciones claras con varios canales sensoriales (p. ej. Campos con asterisco obligatorios,
colores, ayuda sonora, mayuscula sostenida). Asi mismo, el campo de correo electrénico y teléfono debe contar
con control de validacién, que permita identificar que es informacién valida.

OBS 4 — Aplicativo de PQRS sin el cumplimiento de requisitos de la Ley 1712 de 2014 y Decreto 1081 de 2015

De acuerdo a la Ley 1712 de 2014, articulo 8; Decreto 1081 de 2015, articulos 2.1.1.2.2.1 y siguientes; Resolucién 1519
de 2020 MiInTIC, Anexo 1, criterio 15; los formularios o casillas de informacion tienen advertencias e instrucciones
claras con varios canales sensoriales (p. ej. Campos con asterisco obligatorios, colores, ayuda sonora, mayuscula
sostenida).
Luego de revisidn realizada por Control Interno se evidencia que:
Algunos campos o casillas de informacion no cuentan con advertencias e instrucciones claras con varios canales
sensoriales.
El campo de correo electrénico y teléfono no cuenta con control de validacidn, que permita identificar que es
informacion vdlida.
Lo anterior dado a que, no se tienen los controles requeridos, lo que genera incumplimiento de las normas citadas y
baja calificacién en el indice de Transparencia y Acceso de Informacién “ITA”.

Riesgo relacionado: Mal funcionamiento del aplicativo de PQRS

Controles relacionados: Aplicativo en Web de PQRS

Prioridad del hallazgo: Medio

Comentarios del auditado Comentarios del auditado (Correo Electrénico de GTlySI, viernes 21 mar 2025, 14:32): La
solucidn para todas las observaciones es el desarrollo de un nuevo sistema y en el momento se encuentra en
proceso.

Analisis de Control Interno: Observacién continda, dado que la misma es aceptada y no es desvirtuada por el
auditado.
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5.6.2 Concepto sobre el estado del funcionamiento del Sistema PQRS
El sistema PQRS de la Universidad tiene un funcionamiento acorde a lo establecido por las normas que regulan
la materia, asi:

e Lasrespuestas se dan en los términos establecidos, salvo por dos (2) casos identificados como vencidos.
e El sistema de PQRS permite a los usuarios interponer sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias de corrupcién y derechos de peticion por diferentes canales:

o Pdgina Web de la Universidad.
o Correo electrénico: quejasyreclamos@utp.edu.co y Denuncias al correo electrdénico
denunciascorrupcion@utp.edu.co

o Comunicacidn escrita con oficio radicado en Gestién de Documentos
o Lineas telefénicas y la atencidn personal en la Vicerrectoria Administrativa y Financiera.

e Enlapagina Web de PQRS se tienen publicados y actualizados los manuales e instructivos del sistema tanto
para el usuario externo como para los responsables de respuestas en la Universidad.

e La Vicerrectoria Administrativa y Financiera ha publicado los informes de PQRS semestrales hasta el corte
de 31 de diciembre de 2024 (ver en link https://pars.utp.edu.co/visualizar/informe).

e El sistema PQRS (aplicativo Web) permite el seguimiento de las solicitudes interpuestas por el aplicativo,
filtrando a través de la fecha de recepcién (fecha inicial y fecha final), nimero de radicado, Dependencia,
respuesta, peticionario correo electréonico, PQRS, tipo de usuario y vigencia.

e Enlavigencia 2024, 121 usuarios (15.5%) del total de las PQRS interpuestas (781), diligenciaron la encuesta
de satisfaccion de los usuarios del aplicativo PQRS, al momento de recibir su respuesta; con el objetivo de
medir la percepcidn en cuanto a la oportunidad, eficiencia y claridad en las respuestas de sus solicitudes.

e El rol de consulta de Control Interno debe de poder generar reportes (PQRS trasladadas, reclasificadas,
desistimientos tacitos y expresos) y acceder a los soportes documentales de los diferentes casos de PQRS
interpuestos.

Sin embargo, el sistema PQRS de la Universidad tuvo en el segundo semestre de 2024 inconvenientes en su
funcionamiento, de acuerdo a los correos enviados por la administradora de sistema PQRS, Técnico
Administrativo de la Vicerrectoria Administrativa y Financiera y por algunos responsables de dar respuesta de
las PQRS interpuestas en el sistema, a saber:

® Derecho de peticion que llegé a la Vicerrectoria Administrativa y Financiera, el cual se vencia, no habia sido
posible responderlo, a pesar de multiples intentos, saliendo el siguiente mensaje:

Error interno del servidor (500)

Lo sentimos, un error inesperade ha ocurrido. Intentalo nuevamente o puedes contactarnos a soporte@utp.edu.co si
el problema persiste.

® Problemas en la presentacién y publicacién de los Derechos de Peticion en Interés General, por lo que se
hace necesario ajustar el aviso emergente.
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Formulario para envio de Derecho de peticion en interés general

A Tenga en cuenta que al ser un Derecho de peticion en interés general, este serd de caracter plblico. Por tanto, no debe
anotar sus datos personales en el mensaje que va a enviar, ya que este quedara publicado en el Sitio web PQRS. Solo se
publica el asunto y la respuesta que se le brinde.

e Revisando el derecho de peticion registrado en el aplicativo PQRS DP-253-2024, con radicado No. 03-12113,
notamos que el archivo adjunto en pdf no quedé incluido en el sistema.

® Se solicité una reclasificacion de una queja a derecho de peticién de informacidn, pero aun esta
apareciendo como queja.

e Revisar la capacidad para subir archivos, al registrar un PQRS no pudo subir el derecho de peticién anexo, el
cual quedé registrado con el radicado 03-12439 y el Consecutivo DP-263-2024.

e Cuando registraron la PQRS, el sistema no emiti6 el correo electrénico automaético.

® No estdn llegando las notificaciones ni de ingreso, ni la notificacién que la solicitud fue resuelta. Desde el
dia lunes 30 de septiembre del presente afio, estoy intentado responder 2 PQRS y el aplicativo no me lo
permite.
e El sistema no permite ni trasladar ni responder solicitudes, nos referimos a las PQRS-267-2024 y PQRS-268-
2024,

e Multiples inconvenientes que han surgido en el aplicativo PQRS, especialmente tras el cambio en la
administracién del software de Recursos Informaticos y Educativos para la Gestidn de Tecnologias
Informaticas y Sistemas de Informacidn, entre los inconvenientes mas recurrentes estan:

» No se estan recibiendo notificaciones en los correos electrénicos de la dependencia cuando llegan
nuevos PQRS.

El sistema no permite adjuntar varios documentos en las respuestas.

No se puede adjuntar un documento al registrar un derecho de peticion.

Existen dificultades para registrar PQRS que llegan por otros medios.

El aplicativo esta duplicando las solicitudes.

No se han enviado los reportes solicitados periddicamente desde la VAF para actualizar el informe.
El martes 1 de octubre, el sitio web no estaba operando.

Gestidon de Documentos enfrenta problemas recurrentes para radicar los PQRS.

Desde Control Interno hubo dificultades para aceptar una reclasificacion.

Se registrd una falla en la notificacion a la Secretaria General respecto a un derecho de peticidon que fue
respondido fuera de los plazos establecidos por la ley.

VVVVVYVYYVYVYY

e Revision del funcionamiento de la operaciéon de reclasificacién asignada a Control Interno, lo anterior
dado que al revisar el dia de hoy 07-10-2024 encuentro alerta de reclasificacion de una PQRS que ya fue
reclasificada, lo que ocasiona confusion y errores en las estadisticas del sistema, es por lo anterior que
solicito:

> Retirar la alerta, dado que la reclasificacion ya fue realizada

> Revisar la funcionalidad de reclasificacidén para que este error no vuelva a suceder

> Informar el motivo de causa del error, lo anterior se requiere para la elaboracion del informe
semestral que debe realizar la oficina de Control Interno sobre el funcionamiento del mismo.
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5.6.3 Limitaciones del sistema PQRS

e Lospeticionarios pueden interponer varias veces las mismas PQRS ante la misma dependencia o diferente,
sin que se haya recibido respuesta en los tiempos reglamentados.

e  Problemas en la configuracidn de los tiempos de las PQRS y en las notificaciones y alertas que deben de
llegar a los responsables, lo que ha ocasionado casos vencidos, los cuales pueden llevar a sanciones a los
responsables de las respuestas.

e  Falta de generacion de reportes sobre las PQRS (reclasificadas, trasladadas y con desistimientos tacitos y
expresos) que permitan realizar andlisis de la informacién.

e Los Derechos de peticién que tienen desistimiento expreso no generan el cierre del caso y siguen
contando los dias como si no se hubiere dado respuesta.

e  Cambio de dependencia responsable que ofrece el soporte técnico al aplicativo PQRS.

e  En los registros de los derechos de peticion (de informacién o documentos, en Interés Particular, en
Interés General y de consulta) el asunto no tiene una lista desplegable que indique sobre el tema que se
esta interponiendo del derecho de peticidn.

5.7 Avances en el plan de mejoramiento, producto de la evaluacién y seguimiento del aplicativo PQRS del Primer
semestre de 2024:
Realizado el seguimiento a las acciones de mejora planteadas en el plan de mejoramiento suscrito para el primer
semestre de 2024, se tienen las siguientes consideraciones:

Observacién 1: No generacidn de reportes sobre casos reclasificados, trasladados y derechos de peticiéon con
desistimiento tacito en el sistema de PQRS.

Accion de mejora 1:

Actividades:

Responsable: Gestion de Tecnologias Informaticas y Sistemas de Informacidn (a partir del segundo semestre de
2024)

Fecha de Cumplimiento: 30/06/2024

Aclaraciones:

Analisis Control Interno: A 31de diciembre de 2024 no se pueden generar los reportes de PQRS reclasificadas,
trasladadas y con desistimientos tdcitos y expresos. Observacion No Cumplida

Observacidn 2: Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y derechos de peticion vencidos en términos de
respuesta en el aplicativo.

Accion de mejora 1:

Actividades:

Responsable

Fecha de Cumplimiento:

Anailisis Control Interno: A 31de diciembre de 2024 no se evidenciaron acciones o actividades para solucionar

esta observacion. Observacion No Cumplida

OBS 3 - Aplicativo de PQRS sin el cumplimiento de requisitos de la Ley 1712 de 2014 y Decreto 1081 de 2015.
Accion de mejora 1:
Actividades:
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Responsable:
Fecha de Cumplimiento:
Analisis Control Interno: Aungue se realizaron las actividades propuestas para subsanar esta observacion, estas

fueron No Efectivas, ya que, para el primer semestre de 2024, se presentaron 2 caso de derechos de peticidn,

quejas, reclamos y sugerencias vencido, porque el responsable de la respuesta no la dio en los tiempos
establecidos por la Ley.  Observacion No Cumplida

Recomendaciones Generales
e  Mejorar en la verificacidn del funcionamiento del aplicativo PQRS, para con ello evitar inconsistencia
en los reportes generados, por casos duplicados generados por el Sistema.
e Serecomienda generar espacios de capacitacion o sensibilizacién donde se le pueda explicar al usuario
el manejo y los conceptos relacionados con el aplicativo PQRS.
e Se recomienda articulacién entre las dependencias responsables de la respuesta y coherencia en las
respuestas emitidas al usuario.
e  Establecer el plan de accién que permita realizar los cambios sugeridos por el administrador del
sistema, las que se consideren pertinentes relacionado con el numeral 5.7.1 Limitaciones del sistema PQRS
y las observaciones y recomendaciones que se registran en este informe.
¢ Implementacién de los requerimientos de la Resolucion No. 1519 del 2020 (Articulo 4. Estandares de
publicacion y divulgacion de contenidos e informacién) del Ministerio de las TICS, relacionados con el
Formulario de PQRS: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Solicitud de informacion publica, y
Denuncias (anexo 2).
e Sedebeimplementar un mecanismo que permita tener control de la respuesta a las PQRS relacionadas
con los proyectos especiales, lo anterior con el fin de que los responsables de los proyectos especiales,
tengan conocimiento y responsabilidad sobre las mismas y esto no recaiga sobre el jefe de la dependencia
a la cual pertenece el proyecto.

¢ Implementar una lista desplegable, donde el usuario seleccione el asunto sobre el tema que requiere
ser atendido a través del derecho de peticidn interpuesto.

Accién de mejora 1:
Actividades:
Responsable Vicerrectoria Administrativa y Financiera

Fecha de Cumplimiento:
Analisis Control Interno: No se evidenciaron acciones o actividades propuestas para subsanar las

recomendaciones realizadas por Control Interno. Recomendaciones Contintan.
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6. Recomendaciones

OBS 1 — No generacion de reportes sobre casos reclasificados, trasladados y derechos de peticiéon con
desistimiento tacito en el sistema de PQRS
Se recomienda dar la opcion de generar los reportes de informacién del aplicativo PQRS al usuario de

consulta de Control Interno.

OBS 2 - Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y derechos de peticion vencidos en términos de respuesta
en el aplicativo
Se recomienda realizar verificaciones periddicas a la parametrizacién del aplicativo tanto en el calculo de

dias habiles de respuesta como en la generacién de alertas a las dependencias responsables.

Generar estrategias de socializacidn que permita recordar a los responsables del mismo las obligaciones y
deberes con el sistema, ya que la no respuesta de manera oportuna y sin justificacion puede ocasionar
faltas disciplinarias frente al incumplimiento al articulo 31 de la ley 4337 de 2011: “La falta de atencidn
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 publico y daran lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo

con el régimen disciplinario”.

OBS 3 — Respuestas por fuera del aplicativo PQRS, por fallas en este sistema de informacién
Se recomienda realizar las modificaciones o correcciones al Aplicativo PQRS para subsanar los errores en

el funcionamiento del Aplicativo.
Agilizar el desarrollo y puesta en funcionamiento del nuevo software de PQRS.

OBS 4 - Aplicativo de PQRS sin el cumplimiento de requisitos de laLey 1712 de 2014 y Decreto 1081 de 2015.
Implementar en el Aplicativo de PQRS los requisitos de la Ley 1712 de 2014 y Decreto 1081 de 2015 que

estan pendientes, como son:

varios canales sensoriales.

gue es informacién valida.

Recomendaciones Generales

% Algunos campos o casillas de informacién no cuentan con advertencias e instrucciones claras con

% Elcampo de correo electrénico y teléfono no cuenta con control de validacién, que permita identificar

Realizar la verificacién del funcionamiento del aplicativo PQRS, para con ello evitar inconsistencia en los
reportes generados, por casos duplicados generados por el Sistema.

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

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

Establecer el plan de accidén que permita realizar los cambios sugeridos por el administrador del sistema,
las que se consideren pertinentes relacionado con el numeral 5.7.1 Limitaciones del sistema PQRS y las
observaciones y recomendaciones que se registran en este informe.

Implementacion 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
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Formulario de PQRS: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Solicitud de informacion

publica, y Denuncias (anexo 2).

Revisar los Formularios para la recepcién de PQRS para que cumplan con la Resolucion No. 1519 de 2020
del Ministerio de la TICS, con respecto a los siguientes requerimientos:

a. Habilitacion para el uso de nifios, nifias y adolescentes

b. Algunos campos o casillas de informacién deben contar con advertencias e instrucciones claras con
varios canales sensoriales.

c. El campo de correo electrénico y teléfono debe contar con control de validacién, que permita
identificar que es informacion valida.

Se debe implementar un mecanismo que permita tener control de la respuesta a las PQRS relacionadas
con los proyectos especiales 1, lo anterior con el fin de que los responsables de los proyectos especiales,
tengan conocimiento y responsabilidad sobre las mismas y esto no recaiga sobre el jefe de la dependencia
a la cual pertenece el proyecto.

Implementar una lista desplegable, donde el usuario seleccione el asunto sobre el tema que requiere ser
atendido a través del derecho de peticion interpuesto.

El sistema PQRS requiere verificar semestralmente la parametrizacién de los dias habiles, con el fin de que
genere las alertas correctamente en los tiempos establecidos.

! Los proyectos especiales se refieren a los reglamentados en el Acuerdo del Consejo Superior No.21 de 2007.
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7.

Limitaciones

Durante el desarrollo de este proceso no se presentaron limitaciones, que afectaran en menor grado el ejercicio

de la Oficina de Control Interno.
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8. Plan de mejoramiento

De acuerdo a la observacién establecida en el presente informe por Control Interno, recomendamos que 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 evaluacion y en él se debera acordar los
seguimientos acerca de las acciones implementadas que permitirdn 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

Firmado digitalmente

por Sandra Yamile
V%' Calvo Catano
Fecha: 2025.04.04
11:12:30 -05'00",
SANDRA YAMILE CALVO CATANO
Directora Administrativa de Control Interno

Universidad Tecnoldgica de Pereira

Firmado digitalmente
por Enio Aguirre Torres
424 Fecha: 2025.04.03
11:53:58 -05'00"

Elaboro: ENIO AGUIRRE TORRES
Profesional Especializado Transitorio
Control Interno
Universidad Tecnoldgica de Pereira
Marzo de 2024
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