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1. Resumen Ejecutivo

Fortalezas

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

Encuesta de satisfaccion al
usuario.

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

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

No se presentaron casos
duplicados por el aplicativo.

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

Debilidades -

e Casos repetidos interpuestos
por los usuarios.

e (Casosinterpuestos ante varias
dependencias.

e Aumento en el nimero de
casos que involucran a
funcionarios.

e Dos (2) casos de PQRS
interpuestas con respuestas
por fuera de los términos
establecidos por la ley.

e Aplicativo no da reportes con
el rol de Control Interno.

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

OBIJETIVO

»

»

»

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

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

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

ALCANCE

»

El presente informe corresponde al periodo comprendido entre el 01 de julio y el 31 de diciembre
de 2022.




Los riesgos y controles que se evaluaron son los siguientes:

Tabla 1. Riesgos y controles
RIESGOS

No cumplimiento de

Incumplimiento

Codigo | 1115-F19

Versién 1

Fecha 2020-07-15

Pagina 5de 42

3. Riesgos y controles

los tiempos de las Normas
establecidos en la Ley, . Aumento PQRS que | Informacion
or parte de los R ES de Quejas Mal no son no
pfuncionarios R o reclamos ' funcionamiento ek bEb Cowm HkE e atendidas | confiable
CONTROLES EFECTIVIDAD derechos de ., y . L. personal sin acceso al
responsables del eticion (Le denuncias | del aplicativo aplicativo 0 no se para las
manejo de las PQRS P v por de PQRS P les da estadisticas
. 1474 de 2014 y L.
en cada unidad corrupcion respuesta | de las PQRS
.. Ley 1755 de
organizacional de la
. 2015)
Institucion
Aplicativo en Web de REGULARMENTE
PQRS EFECTIVO X X X X X X
Manual del Usuario EFECTIVO X X
Instructivo para la
atencién de las
peticiones, quejas, . EFECTIVO X X X
reclamos, sugerencias
y denuncias por
corrupcion
Procedimiento 131-CA-
09 - Administracion del EFECTIVO X X X
Sistema PQRS
Auditoria Interna al REGULARMENTE X X
sistema PQRS EFECTIVO

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

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



4. Criterios analizados y Metodologia empleada

CRITERIOS ANALIZADOS

Los criterios empleados en la auditoria se detallan a continuacidn:

1. Ley 1474 de 2011 establece que “en toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia
encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen,
y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad”

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 peticion y se sustituye un titulo del
cddigo 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 recepcidn de peticiones verbales.

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

7. Resolucidn 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.

8. Instructivo para la atencion de las PQRS, version 11 de 2022-11-28 cddigo 131-INT-01.

9. Anexo notificaciones recibidas por las dependencias, versiéon 1 de 2022-11-30, cédigo 131-INT-01-01

10. Manual del usuario PQRS Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias por Corrupcion,
version 6 de 2022-11-28 cédigo 131-MU-01,

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

12. 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 corrupcién, reportada por la Oficina de Control
Interno Disciplinario
e Revision de informacion sobre derechos de peticion, reportada por Gestion de Documentos
e Comparacion de informacion registrada en aplicativo PQRS
3) Procedimientos de control:
e Evaluacion de los controles de tiempos de respuesta.
e Evaluacién de control de funcionalidades.
Muestra

No se empled muestra.


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

5. Resultados de la evaluacion

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

Tabla 2. Prioridad de las observaciones segun el riesgo

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

Fuente: Andlisis de Control Interno
5.1 Relacidén de casos

5.1.1 Total de casos

En este aspecto se verifican los casos registrados de PQRS presentados durante el segundo semestre del
2022, asi mismo un comparativo entre el segundo semestre de 2021 y el segundo semestre de 2022,
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 identificacion de los usuarios que
han interpuesto PQRS ante dos o mds dependencias.

El total de casos reportados en el aplicativo es de 414 casos, el total de casos identificados como repetidos
es de 10 casos (3 derechos de peticidn, 5 de quejas y 2 de reclamos), no hubo casos duplicados y tampoco
casos de denuncias de corrupcidn, interpuestos en el aplicativo en el periodo analizado, por lo tanto, el total
de casos netos a analizar es de 404 casos. Los casos de denuncias de corrupcién no se tienen en cuenta en
este item, dado que los mismo seran analizados en un numeral subsiguiente.

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

Grafico 1. Casos Netos de PQRS

Casos PQRS
100.0%
49.0% 404
23.2% 24.9%
2.9%
I 12
Derechos de Peticion Queja Reclamo Sugerencia Total

Fuente: Reporte de Aplicativo PQRS, pagina web UTP corte a 31/12/2022, sin tener en cuenta los casos repetidos



El grafico 1 refleja el nimero y porcentaje de casos presentados durante el segundo semestre del 2022,
claramente se observa que la universidad recibid 200 derechos de peticién (23 de consulta, 37 de
informacién o documentos, 14 en interés general y 126 en interés particular) correspondiente al 49.38%, 91
guejas que corresponden al 22.58%, 101 reclamos correspondiente al 25.06% y 12 Sugerencias
correspondiente al 2.98%, para un total 404 casos registrados.

De otra parte, se establece un comparativo entre el segundo semestre de 2021 y el segundo semestre de
2022 como se indica en la tabla 3 y en el gréfico 2.

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

Casos Netos Semestre li Semestre I Diferencia
Presentados 2021 2022
Derechos de Peticion 116 200 84
Queja 88 91 3
Reclamo 144 101 -43
Sugerencia 18 12 -6
Total 366 404 38

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

Grafico 2. Total Casos reportados en el semestre Il de 2021 y semestre Il de 2022

404
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144
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Peticion
M Semestre 112021 = Semestre 11 2022

Fuente: Elaboracion Control Interno Reporte de Aplicativo PQRS, pagina web UTP corte a 31/12/2021y a 31/12//2022.

Con respecto al segundo semestre del 2022, el grafico 2 muestra un aumento en los derechos de peticién
en 84 casos, también se aprecia un leve aumento en las quejas de 3 casos, en los reclamos y en las
sugerencias se aprecia una disminucion de 43 y 6 casos respectivamente.

Es importante aclarar que, los derechos de peticion fueron incluidos como una mejora en el aplicativo PQRS,
por lo cual su incremento frente al semestre anterior, pude deberse a que los usuarios estdn empleando
esta opcidn de la herramienta para interponer sus derechos de peticion ante la Universidad.

Se resalta en este informe que existe una disminucién de los casos de reclamos interpuestos ante la
Universidad.



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

Se presenta sobre el mismo asunto

Se presenta por la misma persona o usuario.

Es dirigido a la misma dependencia.

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 4 se consolidé el nimero de casos PQRS identificados como repetidos.

Tabla 4 Niumero de Casos Repetidos

Numero
Tipo de Caso de
Casos

Derecho de peticién de consulta 1
Derecho Peticidn en interés particular 2
Quejas 5
Reclamos 2
Total Casos Repetidos 10

Fuente: Analisis de Control Interno

Tabla 5. Casos repetidos

. N. Fecha de tipo . . X Medio de OBSERVACIONES
Item Consecutivo Radicado| Recepcion| PQRS Tipo Usuario | Asunto Dependencia solicitud Fecha de Respuesta oc
Derecho
DP-204- R-03- Peticion . . FACULTAD DE
6/07/2022 en Estudiante |Estudiantes| CIENCIAS DE LA Web 22/07/2022
2022 7243 o
interés SALUD
particular
Derecho
Peticién FACULTAD DE .
DP-205- 1 R-03- ¢ 07 9022| en | Estudiante |Estudiantes| CIENCIASDELA | Web 22/07/2022 Repetida
2022 7244 . , (Eliminar)
interés SALUD
particular
Derecho
Peticién FACULTAD DE .
DP-206- | R-03- ¢ 079022| en | Estudiante |Estudiantes| CIENCIASDELA | Web 22/07/2022 Repetida
2022 7245 . , (Eliminar)
interés SALUD
particular
VICERRECTORIA DE
. RESPONSABILIDAD
PQggfzm' :’20331' 28/07/2022|Reclamo | Contratista dES‘;ar:.:so SOCIAL Y Web 29/07/2022
P BIENESTAR
UNIVERSITARIO
VICERRECTORIA DE
. RESPONSABILIDAD .
PQggfzn' :'30233' 29/07/2022| Reclamo |Administrativo dES‘;ar:.:so SOCIAL Y Web 29/07/2022 (ﬁifi::f)
P BIENESTAR
UNIVERSITARIO




N. Fecha de tipo Medio de OBSERVACIONES
.. Fecha de Respuesta
Solicitud (o]d]]

i) ST Radicado| Recepcion| PQRS

Tipo Usuario | Asunto Dependencia

VICERRECTORIA DE
RESPONSABILIDAD
PQ§3'23204' 1R(;g§-5 11/09/2022| Queja | Estudiante [Funcionarios SOCIALY Web 20/09/2022
BIENESTAR
UNIVERSITARIO
VICERRECTORIA DE
RESPONSABILIDAD .
PQ§3'23205' {;g; 11/09/2022| Queja | Estudiante [Funcionarios|  SOCIALY Web 20/09/2022 (Fé‘i'[r’ri::f)
BIENESTAR
UNIVERSITARIO
INGENIERIA DE
PQ§3'23271' fl'ggé 29/10/2022| Queja | Estudiante [Contratacion|  SISTEMASY Web 3/11/2022
COMPUTACION
INGENIERIA DE .
PQZR;f;Z' 1R1-g;6 29/10/2022| Queja | Estudiante [Contratacion| — SISTEMASY Web 3/11/2022 Eﬁ::‘;
COMPUTACION
Derecho
de . BIBLIOTECA E
0263,2320- 1Rzg§5 9/11/2022 | peticién | Estudiante Prﬁ;trzrsm INFORMACION Web 10/11/2022
de CIENTIFICA
consulta
De;e:ho DERECHO | 5151 10TECA E
DP-331- 1R-03-03-1 911 12022 | peticion | Estudiante |P¢ FENCONI |NFORMACION  [Electrénico|  10/11/2022 Repetida
2022 12264 de DE CIENTIFICA (Eliminar)
CONSULTA
consulta
GESTION DE
. TECNOLOGIAS
PQ;??;S' 1Rz-g:<-) 10/11/2022|Reclamo| Estudiante a'\c/':;;':r:fa INFORMATICASY | Web 16/11/2022
SISTEMAS DE
INFORMACION
GESTION DE
. TECNOLOGIAS .
PQ?;f;g' 1Rzg;z 10/11/2022|Reclamo | Estudiante a“::;gﬁ:'fa INFORMATICASY | Web 16/11/2022 (ﬁ’::i:gf)
SISTEMAS DE
INFORMACION
MAESTRIA EN
PQRS-415- | R-03- 13/12/2022| Queja Docente |Estudiantes INSTRUMENTACION| Web 13/01/2023
2022 | 14279 v
FisicA
MAESTRIA EN .
PARS-416- | RO3- ,5/157022| Queja | Docente |Estudiantes [NSTRUMENTACION| Web 13/01/2023 Repetida
2022 14280 . (Eliminar)
FisiCA
MAESTRIA EN )
PQRS-417- | R-03- ;4 /1519022 Queja | Docente |Estudiantes [NSTRUMENTACION| Web 13/01/2023 Repetida
2022 14281 . (Eliminar)
FisicA
MAESTRIA EN .
PARS-418- | RO3- y3/15 9022 Queja | Docente |Estudiantes [NSTRUMENTACION| Web 13/01/2023 Repetida
2022 14282 FISICA (Eliminar)

Fuente: Analisis de Control Interno

10



Se puede observar en las tablas 4 y 5, que de la revision del total de casos reportados en el sistema de PQRS
se identificaron 10 casos repetidos, distribuidos de la siguiente manera: 1 Derecho de peticién de consulta,
2 Derechos de peticidn en interés particular, 5 Quejas y 2 Reclamos. En este semestre aumentaron los
casos repetidos con respecto al periodo anterior (2 casos), por lo que se debe de dar a los usuarios, mayor
claridad cuando interponen PQRS en el aplicativo.

En comparacion con la vigencia pasada, primer semestre 2022, en la cual se presentaron (2 casos) repetidos,
se evidencia el aumento en esta vigencia en ocho (8) casos.

Frente a esta situacion de casos repetidos, desde la administracién del sistema PQRS, se ha publicado en el
sitio web el siguiente aviso: "Tenga en cuenta que con solo formular un derecho de peticidn, queja o reclamo
es suficiente, no diligencie mds de una vez el formulario con el mismo requerimiento o a varias dependencias,
esto evitara congestion 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®.

Es importante recalcar que en este semestre no se tienen casos duplicados, lo que denota una mejora en la
verificacion del funcionamiento del aplicativo PQRS.

Teniendo en cuenta todo lo anterior, en la siguiente tabla 6 se enuncian los casos netos interpuestos en el
aplicativo de PQRS:

Tabla 6: Total Casos Netos Aplicativo PQRS

Numero de
. Total Casos
Tipo Interpuestas Casos %
N Netos
Repetidos
Derechos de Peticidon 203 3 200 49.0%
Queja 96 5 91 23.2%
Reclamo 103 2 101 24.9%
Sugerencia 12 0 12 2.9%
Total 414 10 404 100%

Fuente: Elaboracion control interno.

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

repetidos, (5) usuarios interpusieron la misma solicitud frente a dos o mds dependencias, esta situacion

podria indicar:

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

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

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

e Que la respuesta dada al usuario no corresponde a la Dependencia donde inicialmente se ha enviado la
PQRS, la cual ha debido trasladarse a la Dependencia responsable, pero por desconocimiento no se realiza
el proceso de traslado.

! Correo electrénico del dia viernes 24/02/2023 5:01 p. m Vicerrectoria Administrativa y Financiera
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https://pqrs.utp.edu.co/

A continuacidn, se presentan en la tabla 7 “Los Casos que los usuarios han interpuesto ante dos o tres
dependencias”.

Tabla 7. Casos que los usuarios han interpuesto ante dos o tres dependencias

Item Consecutivo N. Radicado AR de tipo PQRS Asunto Dependencia OBSERVACIONES
Recepcion OCl
. . FACULTAD DE Diferentes
. PQRS-242-2022 R-03-7118 4/07/2022 Reclamo Funcionarios CIENCIAS BASICAS Dependencias
. . DEPARTAMENTO DE Diferentes
PQRS-243-2022 R-03-7119 4/07/2022 Reclamo Funcionarios MATEMATICAS Dependencias
Derecho Peticion p
. , . VICERRECTORIA Diferentes
DP-203-2022 R-03-7242 6/07/2022 en |n.teres Estudiantes ACADEMICA Dependencias
5 particular
Derecho Peticidn FACULTAD DE Diferentes
DP-204-2022 R-03-7243 6/07/2022 en interés Estudiantes CIENCIAS DE LA K
. Dependencias
particular SALUD
Derecho de Derecho de ADMISIONES,
R-03-03- peticion de Peticion REGISTRO Y Diferentes
DP-243-2022 8584 3/08/2022 informacién o Solicitud de CONTROL Dependencias
3 documentos informacién ACADEMICO
Derecho de
peticién de Derecho de INGENIERIA Diferentes
DP-264-2022 R-03-9643 3/08/2022 informacién o peticion ELECTRICA Dependencias
documentos
LICENCIATURA EN Diferentes
PQRS-301-2022 | R-03-10319 | 11/09/2022 Queja Funcionarios EDUCACION BASICA K
Dependencias
4 PRIMARIA
FACULTAD DE .
. . . Diferentes
PQRS-302-2022 | R-03-10321 | 11/09/2022 Queja Funcionarios CIENCIAS DE LA Dependencias
EDUCACION P
. L, CONTROL INTERNO Diferentes
] PQRS-326-2022 | R-03-11030 |30/09/2022 Queja Contratacion DISCIPLINARIO Dependencias
. . . P Diferentes
PQRS-327-2022 | R-03-11032 |30/09/2022 Queja Funcionarios JURIDICA .
Dependencias

Fuente: Reporte de Aplicativo PQRS, pagina web UTP corte a 31/12/2022.

Se evidencia en la tabla 7, que hubo cinco (5) casos de usuarios que interpusieron la misma solicitud frente
a dos o mas dependencias, que comparado con el periodo anterior (semestre 1 de 2022), donde hubo 4
casos de usuarios registrados; vemos que hubo un aumento de casos en este item.

Referente a estos casos, se observa que se ha realizado desde el lanzamiento del nuevo Sistema PQRS,
difusion  del manejo, lo que se puede evidenciar en el siguiente enlace:
https://www?2.utp.edu.co/vicerrectoria/administrativa/sistema-pgrs.html. Ademas, en el sitio web PQRS se
tiene publicado 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 congestion en el sistema y permitira que se responda en los tiempos estipulados”,
el cual puede ser consultado en: https://pars.utp.edu.co/?

2 Correo electrénico del dia viernes 24/02/2023 5:01 p. m Vicerrectoria Administrativa y Financiera
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5.1.2 Medios empleados por los usuarios para interponer PQRS
El Andlisis de este aspecto se realiza con relacién a los medios mds empleados por los usuarios para
interponer sus quejas y reclamos.

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

2.5% 1.0% 0.2%
24.3%

S

= Web Electronico M Oficio Telefonico = Presencial

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

En el grafico 3 se puede observar que el medio mas utilizado por los usuarios es la Web con un 72.0%, el
correo electrénico con un 24.3%, por intermedio de oficio el 2.48%, telefénico 0.99% y presencial el 0.2%.

El dia 20 de enero de 2023, a las 9:17 a.m., Control Interno realizd varias llamadas a la linea gratuita
018000966781 y al teléfono 3137211, con el fin de verificar el funcionamiento de estas lineas telefénicas y
se evidencié que si estaban funcionando.

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

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

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

Disciplinario).

Respecto a los derechos de peticion, con el aplicativo se tiene informacidn centralizada de los mismos, los
cuales fueron reportados por Gestion de Documentos, mediante memorando No. 02-1122-4 del 23 de
enero de 2023, como se aprecia en la siguiente tabla 8:
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Tabla 8. Derechos de peticion

SISTEMA PQRS

Gestion - @ @@ - @
Documentos @ DP deinterés general  Solicitudes de
y particular Informacidn
JULIO 62 60 3
AGOSTO 68 56 14
SEPTIEMBRE 58 48 7
OCTUBRE 40 38 2
NOVIEMBRE 63 57 11
DICIEMBRE 96 88 5
TOTAL 387 347 42
367

Fuente: Gestidon de Documentos (corte a 31/12/2022)

Se observa en la tabla 8 que, los derechos de peticidn que fueron radicados en el periodo del 01 de julio al
31 de diciembre de 2022 en la Universidad, fue de 387 casos radicados en la ventanilla de Gestién de
Documentos o mediante el correo lazos@utp.edu.co). En el aplicativo de PQRS se registraron 367 casos, de
los cuales 42 son exclusivamente de solicitud de informaciéon o documentos y 347 casos son de derechos de
peticidn de interés general, de interés particular y de consulta. Con respecto al periodo anterior (semestre
1 de 2022), se tiene un aumento en los radicados por ventanilla y/o por el correo electrénico de Gestion de
Documentos (en 323 casos), al igual que un aumento en las PQRS que llegaron por el aplicativo (en 127
casos).

Gestidn 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
informacidn, sin embargo, el aplicativo permite dar trazabilidad sobre el estado de los derechos de Peticién.

De acuerdo a informacién suministrada por Gestién de Documentos no se han remitido a otra (s) entidad
(es) solicitudes de acceso a la informacidn.

5.1.3 Casos reclasificados en el semestre

Se registraron para el segundo semestre de 2022, cinco (5) casos, para los cuales los responsables de la
respuesta solicitaron reclasificarlos porque correspondian a otro tipo de solicitud, al que fue seleccionado
por el peticionario al registrar su caso (ver tabla 9).

Tabla 9. Casos reclasificados

Fech Fech Di
Id Consecutivo Radicado Tipo Asunto Dependencia e¢ ?, echa fas de
Item Recepcion Respuesta Respuesta
ADMISIONES,
PQRS-386- R-03- REGISTRO Y
1 |1051 5022 12898 Reclamo Pagos CONTROL 25/11/2022 | 28/11/2022 1
ACADEMICO
ADMISIONES,
PQRS-397- R-03- REGISTRO Y
2 | 1066 5022 13124 Reclamo Notas CONTROL 29/11/2022 |30/11/2022 1
ACADEMICO
PQRS-403- R-03- - ADMISIONES,
3 |1077 5022 13806 Reclamo | Admisiones REGISTRO Y 3/12/2022 | 7/12/2022 2
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Fecha Fecha Dias de

ltem Id Consecutivo Radicado Tipo Asunto Dependencia Recepciontl Respuestal |Respuesta
CONTROL
ACADEMICO
Derecho ADMISIONES,
DP-381- | Ro03- | fedcion REGISTRO Y
4 |1102 5022 1425 inteer;és Inscripciones CONTROL 12/12/2022| 1/01/2023 14
_ ACADEMICO
particular
ADMISIONES,
PQRS-433- R-03- REGISTRO Y
5 |1134 5022 14499 Reclamo Portal CONTROL 19/12/2022|18/01/2023 22
ACADEMICO

Fuente: Aplicativo PQRS, pagina web UTP (corte a 31/12/2022)

De latabla 9 podemos apreciar que de los casos reclasificados cinco (5) son de Admisiones, Registro y Control
Académico.

Respecto al caso con nimero de solicitud PQRS-381- 2022 no fue reclasificado, para esta PQRS se realizé una
solicitud de reclasificacion que fue rechazada por Control Interno. El caso PQRS-412-2022 recibido para
reclasificacion por Control Interno el 13/12/2022, no se tiene informacién en el sistema, por lo cual el CRIE
le hara seguimiento.?

Control Interno con su rol de consulta no puede generar reportes de casos reclasificados, por lo cual debe
recurrir al CRIE para la informacién.

5.1.4 Casos trasladados entre dependencias

De acuerdo a la informacién reportada por el CRIE del aplicativo PQRS, se realizd el traslado de 160 casos
entre las dependencias de la Universidad, de éstos se trasladaron 51 derechos de peticidn, 40 quejas, 58
reclamos y 11 sugerencias, como se observa en el grafico 4 y en la tabla 10.

Grafico 4: Clasificacion de Casos trasladados

'A = Derechos

de Peticion
* Queja

= Reclamo

= Sugerencia

Fuente: Informe CRIE Aplicativo PQRS, pagina web UTP

3 Correo electrénico del dia sdbado 25/02/2023 CRIE (Administracion Web)
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Tabla 10. Dependencias que han trasladado casos

Dependencia Origen dzel::tci:;'sn Quejas Reclamos Sugerencias Total
ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL
ACADEMICO 6 3 9 1 19
GESTION FINANCIERA 6 3 6 15
VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA Y . 4 6 15
FINANCIERA
VICERRECTORIA ACADEMICA 3 3 3 9
VICERRECTORIA DE RESPONSABILIDAD 5 4 5 8
SOCIAL Y BIENESTAR UNIVERSITARIO
INGENIERIA DE SISTEMAS Y 1 5 s 8
COMPUTACION
RECTORIA 4 2 1 7
FACULTAD CIENCIAS EMPRESARIALES 2 1 3 6
CIENCIAS DEL DEPORTE Y LA RECREACION 1 5 6
GESTION DE TECNOLOGIAS
INFORMATICAS Y SISTEMAS DE 2 3 5
INFORMACION
CONTROL INTERNO 1 1 3 5
FACULTAD DE INGENIERIAS 1 3 4
511-0-131-02 MECATRONICA 1 1 1 4
MEDICINA 1 2 4
RECURSOS INFORMATICOS Y EDUCATIVOS 2 2 4
ADMINISTRACION AMBIENTAL 2 1 3
LICENCIATURA EN BILINGUISMO CON 5 1 3
ENFASIS EN INGLES
GESTION DEL TALENTO HUMANO 1 1 2
JURIDICA 2 2
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS 5 )
ADMINISTRATIVAS
DIRECCION GENERAL DE POSGRADOS 1 1 2
SECRETARIA GENERAL 1 1 2
INGENIERIA ELECTRICA 2 2
FACULTAD CIENCIAS DE LA SALUD 1 1
PLANEACION 1 1
DEPARTAMENTO DE MATEMATICAS 1 1
VICERRECTprA DE INVESTIGACIONES, 1 1
INNOVACION Y EXTENSION
FACULTAD DE CIENCIAS BASICAS 1 1
BIBLIOTECA E INFORMACION CIENTIFICA 1 1

16



Derechos

Dependencia Origen

Quejas Reclamos Sugerencias Total

de Peticion

DOCTORADO EN CIENCIAS DE LA 1 1
EDUCACION
ESPECIALIZACION EN GESTION 1 1
AMBIENTAL LOCAL
FACULTAD DE CIENCIAS AMBIENTALES 1 1
LICENCIATURA EN FILOSOFIA 1 1
LICENCIATURA EN MUSICA 1
MAESTRIA EN DESARROLLO 1 1
AGROINDUSTRIAL
MEDICINA 1 1
FACULTAD DE BELLAS ARTES Y 1 1
HUMANIDADES
FACULTAD DE INGENIERIA MECANICA 1 1
INGENIERIA ELECTRONICA (DIURNA) 1 1
LICENCIATURA EN LITERATURA Y LENGUA 1 1
CASTELLANA
UNIVIRTUAL 1 1
DEPARTAMENTO DE FiSICA 1 1
INGENIERIA EN PROCESOS 1 1
AGROINDUSTRIALES
LICENCIATURA EN ARTES VISUALES 1 1
LICENCIATURA EN LITERATURA Y LENGUA 1 1
CASTELLANA
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS BASICAS DE 1 1
LA MEDICINA

Totales 51 40 58 11 160

Fuente: Informe Aplicativo PQRS, pagina web UTP

Se observa en la tabla 10 que las Dependencias que mas traslados realizaron fueron Admisiones,
Registro y Control Académico, Gestidon Financiera, las Vicerrectoria Administrativa y Financiera,
Académica y de Responsabilidad Social y Bienestar Universitario y el programa de Ingenieria de
Sistemas y Computacion; con 19,15,15,9, 8 y 8 casos respectivamente.

Dependencia Destino

Tabla 11. Dependencias a las cuales se les trasladaron casos

Derechos
de

Peticion

Quejas Reclamos Sugerencias Total

ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL

ACADEMICO 1 2 1 9 33
GESTION FINANCIERA 8 4 15 27
VICERRECTORIA DE RESPONSABILIDAD 3 10 9 22
SOCIAL Y BIENESTAR UNIVERSITARIO
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Dependencia Destino

GESTION DE TECNOLOGIAS
INFORMATICAS Y SISTEMAS DE
INFORMACION

Derechos

de

Peticion

Quejas Reclamos Sugerencias Total

17

GESTION DE SERVICIOS INSTITUCIONALES

RECURSOS INFORMATICOS Y EDUCATIVOS

FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES

(6, ]

VICERRECTORIA ACADEMICA

JURIDICA

N

MAESTRIA EN INSTRUMENTACION FiSICA

SECRETARIA GENERAL

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

TECNOLOGIA INDUSTRIAL

511-4-131-06 ILEX UTP

INGENIERIA ELECTRICA

511-0-131-04 TECNOLOGIA EN ATENCION
PREHOSPITALARIA

N ININIWWW A AL|L

LICENCIATURA EN ETNOEDUCACION

CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

RELACIONES INTERNACIONALES

VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA Y
FINANCIERA

BIBLIOTECA E INFORMACION CIENTIFICA

JARDIN BOTANICO

ADMINISTRACION AMBIENTAL

INGENIERIA DE SISTEMAS Y
COMPUTACION

INGENIERIA FiSICA

FACULTAD DE INGENIERIAS

DEPARTAMENTO DE FiSICA

FACULTAD DE CIENCIAS BASICAS

[HRNY [N I TN

MAESTRIA EN EDUCACION (VIRTUAL)

MAESTRIA EN ENSENANZA DE LA FiSICA

TECNOLOGIA ELECTRICA

FACULTAD CIENCIAS DE LA SALUD

ADMINISTRACION INDUSTRIAL

GESTION DEL TALENTO HUMANO

VICERRECTORIA DE INVESTIGACIONES,
INNOVACION Y EXTENSION

O O R R|IR[(R|R|[FP|= (=] =

Totales

51

40

58

11

160

Fuente: Informe Aplicativo PQRS, pagina web UTP
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Se evidencia en la tabla 11 que las Dependencias a las que mas se les trasladaron casos fueron:
Admisiones, Registro y Control Académico, Gestion Financiera, Vicerrectoria de Responsabilidad Social
y Bienestar Universitario, Gestidon de Tecnologias Informaticas y Sistemas de Informacion, Gestién de
Servicios Institucionales y Recursos Informdticos y Educativos; con 33, 27, 22, 17, 6 y 5 casos
respectivamente.

Con respecto del periodo anterior, primer semestre de 2022, vemos que hubo una disminucién de los
traslados de casos, ya que en este periodo se generaron 163 traslados, contra 160 traslados en este
periodo.

Control Interno con su rol de consulta no puede generar reportes de casos trasladados.

5.1.5 Casos de Derechos de Peticion con desistimiento tacito

Se encontrd en el reporte de la Vicerrectoria Administrativa y Financiera, un (1) caso de derechos de peticion
de consulta, cuyo estado en el reporte se encontraba como “Desistimiento tacito”; el cual se muestra en la
siguiente tabla 12:

Tabla 12. Derechos de Peticién con desistimiento tacito

Dependencia

N. Fecha de Medio de

No. i ) PQR A . . E i
o Consecutivo il | e Ql sunto que solicitud stado Observaciones
responde
Derecho
de ADMISIONES, N RR 6900/ 8 de
L . REGISTRO Y Desistimiento .
1 DP-246-2022 | R-03-8694 | 5-ago-22 | peticién | Admisiones Web .. septiembre
de CONTROL tacito 2022
ACADEMICO
consulta

Fuente: Reporte de aplicativo PQRS

Se evidencia en la tabla 12 que se presento (1) Derecho de Peticidn con desistimiento tacito, con Resolucién
de Rectoria No. 6900 del 08 de septiembre de 2022, donde se rechaza el derecho de peticidon con este
desistimiento tacito. Se realizé por parte de Control Interno la verificacién de la Resolucién de Rectoria y
efectivamente en ella se tuvo las siguientes consideraciones para decretar el desistimiento tacito del
Derecho de Peticion relacionado a continuacion: Peticionario: Pedro Alfonso Berrio Frias, radicado 03-8694,
numero solicitud DP-246-2022 radicada el dia 05 de agosto de 2022 a las 11:25:58:

1. Que de conformidad con ordenado por la ley 1755 de 2015, la Universidad Tecnoldgica de Pereira
reglamentd el Derecho de Peticion mediante Resolucion de Rectoria 5551 de 2017.

2. Que el tramite contenido en la solicitud presentada ante la Universidad Tecnoldgica de Pereira fue
sometido a estudio por la oficina Juridica, determindndose que de conformidad con lo establecido
en el pardgrafo | del articulo 9° de la Resolucion 5551 de 2017, operd el desistimiento tdcito.

3. Que en virtud del principio de eficacia que rige las actuaciones administrativas, la Universidad
Tecnoldgica requirio al Sefior PEDRO ALFONSO BERRIO FRIAS el dia 05 de agosto de 2022 a las
16:29:38, solicitandole lo siguiente: “se solicita la autorizacion del sefior Jhon Jairo Castafieda
Ramirez para enviar la certificacion solicitada, ya que contiene informacion confidencial, de
conformidad con lo dispuesto por la Ley 1581 de 2012”

4. Que de conformidad con los términos establecidos en la Resolucion 5551 de 2015, ha transcurrido
mds de (01) mes, desde la fecha de emision del requerimiento al peticionario sin que éste haya
procedido a aportar o completar la informacion y/o documentos solicitados; tampoco ha
solicitado prdrroga del plazo conferido por Ley, entendiéndose con ello que ha desistido de su
peticion.
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5. Que teniendo en cuenta que la Universidad Tecnoldgica de Pereira, dio cumplimiento a lo
dispuesto en el pardgrafo Il del articulo 8° de la Resolucion 5551 de 2017, requiriendo al
interesado para que subsanara y/o complementara la peticion sin obtener respuesta dentro del
término establecido para ello, se considera pertinente DECRETAR el desistimiento tdcito de la
peticion al Radicado 03-8694, numero solicitud DP-246-2022 radicada el dia 05 de agosto de 2022
alas 11:25:58; y como consecuencia, una vez en firme se proceda al archivo de la solicitud y, sin
perjuicio que la respectiva peticion pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos
legales.

Control Interno con su rol de consulta no puede generar reportes de casos de Derechos de Peticidén con
desistimiento tacito.

OBS 1 - No generacion de reportes sobre casos reclasificados, trasladados y derechos de peticidon con desistimiento
tacito en el sistema de PQRS

Se evidencia que el sistema PQRS no permite la generacion de reportes sobre casos reclasificados, trasladados y
derechos de peticion con desistimiento tacito.

e Casos reclasificados: desde el CRIE se genero reporte, pero el mismo no contiene informacién suficiente para
realizar andlisis: tipo de caso inicial, tipo de caso final, fecha de reclasificacion, identificacion de casos rechazados,
casos que el sistema no registra una vez cambia de tipo (caso pqrs-412-2022)

. Casos trasladados: Se genera reporte desde CRIE.

e Derechos peticidn con desistimiento tacito: Se genera reporte desde CRIE. No contiene informacién suficiente
para realizar andlisis: ID de caso, Numero de resolucion de desistimiento

Lo anterior dado que el usuario de consulta de Control Interno no puede generar reportes sobre la informacion del
sistema PQRS, lo que puede generar falta de analisis para la presentacidn de los resultados del informe semestral de
PQRS

Riesgo relacionado: Informacion 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:

5.1.6 Informe de la Vicerrectoria Administrativa y Financiera

La informacidn del segundo semestre de 2022 fue enviada por Vicerrectoria Administrativa y
Financiera, mediante memorandos Nos. 02-131-6 del 13 de enero de 2023. Este informe es emitido
por la Vicerrectoria Administrativa y Financiera semestralmente y publicado en la pagina Web de
PQRS anualmente (Ver tabla 13).

Tabla 13. PQRS VAF semestre Il de 2022

Clasificacion Numero de casos
Derechos de Peticidon 203
Queja 97
Reclamo 102
Sugerencias 12
Subtotal 414
Repetidas 5
Duplicadas 0
Total general 409

Fuente: Informe de Vicerrectoria Administrativa y Financiera
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El dia 20 de enero de 2023, mediante memorando No. 02-131-64, la Vicerrectoria Administrativa y
Financiera nos dio un alcance al memorando No. 02-131-6 del 13 de enero de 2023, donde nos informa
que, una vez verificadas las solicitudes recibidas, encontraron un derecho de peticién en interés
particular recibido el 21 de diciembre de 2022, pero radicado en esta vigencia con el No. R-03-318, por
tanto, este no habia sido tenido en cuenta en dicho informe. Ademas, mediante memorando No. 02-
131-113 del 31 de enero de 2023, nos envian otro informe actualizado. Por lo anterior, se generd un
reproceso en la elaboracién del informe de PQRS emitido por Control Interno, debido a los cambios
que hubo que hacer por estos cambios realizados en el informe.

Se evidencia que el informe de la Vicerrectoria Administrativa y Financiera, del segundo semestre de
la vigencia 2022, 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 atencién de las PQRS, (Ver link:
chrome-
extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/http://media.utp.edu.co/quejasyreclamos/Archivos/2022
%20INFORME%20FINAL%20PQRS%20WEB.pdf).

5.2 Casos en Control Interno Disciplinario

5.2.1 Quejasy reclamos enviados a Control Interno Disciplinario

Para el segundo semestre de la vigencia 2022 la Vicerrectoria Administrativa y Financiera, no informd
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

Mediante memorando No. 02-1119-10 del 24 de enero de 2023, Control Interno Disciplinario, informa
que: “para el afio 2022, segundo semestre no se recibieron denuncias por corrupcion ante este despacho.
A través del canal, del aplicativo de denuncias por corrupcion, se recibieron 4 denuncias anénimas por
presuntos hechos de acoso sexual, con fecha 11 de septiembre de 2022, las cuales no constituyen hechos
por corrupcion. En tal sentido no se abrié ningun proceso con dicha referencia.
Igualmente, se precisa que las denuncias por presuntos hechos de acoso sexual no reunen los requisitos
de procedibilidad, por no ser personas determinadas y el correo electrénico suministrado es un correo
invdlido, motivo por el cual no se les puede dar tramite conforme a los requisitos de procedibilidad que
establece la norma disciplinaria para iniciar la accion, como son, la Ley 1952 de 2019, modificada por
la Ley 2094 de 2021, por la cual se expide el cédigo general disciplinario”.

De acuerdo a la informacién reportada por la oficina de Control Interno Disciplinario y verificado el

aplicativo PQRS, para el segundo semestre de 2022, sobre los casos de denuncias por corrupcion, no se
encontraron casos interpuestos sobre este tema (ver pantallazo aplicativo PQRS).
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Pantallazo aplicativo PQRS

Fecha de Recepcidn Fecha inicial

OL/OT /2022 (==
Fecha final

31,12 /2022 =
Radicado
Dependencia
Respuesta
Peticionario Correc Electronico
POR = Denuncia por cormpcksn

Tipo de Usuario

- R

Fuente: Aplicativo PQRS

Vigencia

Con respecto al periodo anterior (primer semestre de 2022), hubo una disminucién de los casos
interpuestos por denuncias de corrupcién.

Es importante aclarar que el procedimiento para recibir denuncias por corrupcién se describe en el
Instructivo para la atencidon de PQRS 131-INT-01 (péagina 10 a 14), en el Manual del Usuario, 131-MU-
01, en el numeral 4.1.3.2 que habla especificamente del paso a paso para formular por el aplicativo
PQRS una denuncia por corrupcion.

5.3 Estado de los casos en el sistema de PQRS

5.3.1 Tiempos promedios de respuesta

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

Es importante aclarar que los términos de las respuestas de las PQRS, en el semestre del 01 de julio al 31 de
diciembre de 2022, por la finalizacion del estado de emergencia econdmica, social y ecoldgica por el COVID
19, segun la Ley No0.2207 del 17 mayo de 2022, “Por medio del cual se modifica el Decreto legislativo 491 de
2020 (Deroga Articulos 5y 6)”, por lo tanto, se derogo la Ampliacidn de términos para atender las peticiones.

Por lo anterior, 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” establece
en el 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 sera de
diez (10) dias habiles siguientes a su recepcion y

3) Paralos derechos de peticion de consulta, sera de treinta (30) dias habiles siguientes a su recepcioén.
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Grafica 5. Tiempo Promedio de Respuestas
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0-5 dias 6 - 10 dias 11- 15 dias 16 - 20 dias 21-30dias Mas de 30 dias Por Responder Desistimiento

tacito
H Derecho de peticion de consulta (30 dias)
i4 Derechos Peticion en Interés Particular (15 dias)
m Derecho de peticion de informacion o documentos (10 dias)
M Quejas (15 dias)
B Reclamos (15 dias)

Sugerencias (15 dias)
Fuente: Aplicativo de PQRS, pagina web

Tabla 14. Tiempo Promedio de Respuesta

Derecho Derecho de
Derechos Derechos . ..
de " . peticion de
. .. Peticion en  Peticion . .. . .
peticion : . informacion | Quejas Reclamos Sugerencias
Interés en Interés p , .
de . o (15 dias) (15 dias) (15 dias)
Particular General
consulta documentos

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

Intervalos dias

0-5 dias
6 - 10 dias 0 27 1
2 13 2
1 0 0
21 - 30 dias 2 0 0
Mas de 30 dias 0 0 0
Por Responder 4 8 0
Desistimiento
tacito 0 0 0
~ TotalCasos 23 126 14 91 101 12 404 100.00% |
%  569%  31.19%  3.47% | 22.52%  25.00%  2.97%  100.00%

Fuente: Aplicativo de PQRS, pégina web

Se observa en la grafica 5 y la tabla 14 que, del total de los casos (404) reportados en este periodo se le dio
respuesta de manera oportuna asi:

e Enlos primeros cinco dias a 244 casos, correspondientes al 60.40%;

e Entrelos 6y 10 dias se les dio respuesta a 78 casos correspondientes al 19.31%;

e 57 casos se le dio respuesta entre 11 y 15 dias correspondientes al 14.11%; de los cuales 56 estan
dentro de los términos establecidos, y un (1) caso de Derecho de Peticién de informacion o
documentos que se le dio respuesta a los 14 dias, el cual fue fuera de términos (tiempo de respuesta
maxima para derechos de peticién de informacion o documentos es de 10 dias)
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e 2 casos (0.5%) se les dio respuesta entre 16 y 20 dias, hubo un (1) caso de derecho de peticidn de
consulta dentro de los términos establecidos, mientras que el caso de Queja se dio respuesta a los
16 dias, es decir por fuera de término ((tiempo de respuesta maxima para quejas es de 15 dias

e Dos (2) casos (0.5%) que se les dio respuesta entre 21 y 30 dias, relacionados con derechos de
peticién de consulta, los cuales estan dentro de los términos.

Por lo anterior y teniendo en cuenta los términos establecidos por ley, se evidencia que hubo dos (2) casos
vencidos; un derecho de peticion de informacidn o documentos y una queja, que se les dio respuesta a los
14 y 16 dias respectivamente.

5.3.2 Casos vencidos en el semestre

Durante el segundo semestre de 2022 se presentaron dos (2) caso vencidos: i. Un derecho de peticién de
informacién o documentos que se le dio respuesta a los 14 y ii. Una queja que se le dio respuesta a los 16
dias, es decir, se les dio respuesta fuera de los términos que establece la ley, como puede apreciarse en la
siguiente tabla 15:

Tabla 15. Casos Vencidos

. N. Fecha de . . Mediode Fechade Dias de
Item Consecutivo . ., tipoPQRS Asunto Dependencia . .
Radicado Recepcion Solicitud Respuesta Respuesta

Derecho de
peticidn de .
. ., Derecho de INGENIERIA L.

1 DP-264-2022 | R-03-9643 | 3/08/2022 mfor:aaon peticion ELECTRICA Electrdnico | 24/08/2022 14
documentos

PQRS-269- . ) INGENIERIA
2 2022 R-03-8214 | 28/07/2022 Queja Asignaturas ELECTRICA Web 22/08/2022 16

Fuente: Informe Aplicativo PQRS, pagina web UTP

Con respecto a los casos vencidos, desde Control Interno se solicité a la Vicerrectoria Administrativa y
Financiera sobre las respuestas dadas por los responsables y la del CRIE como encargado de la parte
tecnoldgica del aplicativo PQRS, los cuales dieron las siguientes respuestas:

Programa de Ingenieria Eléctrica

Caso 1: Derecho de peticion de informaciéon o documentos DP-264-2022, con Radicado -03-9643

(correo electrénico del 29 de noviembre de 2022 11:39 a. m.): Me permito indicar que, respecto al derecho
de peticidn en menciodn, fue solicitada asesoria juridica de la UTP para dar respuesta, junto con la profesional
que apoyd para dar respuesta, se tenia presente 15 dias habiles para dar respuesta, por otro lado, no
recibimos notificacidn del sistema sobre el vencimiento de los dias como si ha sucedido con otros PQRS.
Este correo electrénico fue enviado por la Vicerrectoria Administrativa y Financiera a Control Interno el dia
miércoles, 25 de enero de 2023 8:58 a. m.)

Recursos Informaticos y Educativos CRIE

Caso 2: Queja PQRS-269-2022, con radicado R-03-8214

(correo electrénico del miércoles 25/01/2023 11:09 a. m.): Notamos un error presentado en el sistema, en
el cual la notificacidén estaba erréneamente configurada con 1 dia habil adicional, por lo que se generé este
inconveniente. Hemos dado solucidn al error y lamentamos los problemas ocasionados.

Control Interno mediante memorando No. 02-1115-35 del 26 de enero de 2023, solicita directamente al

Director del Programa de Ingenieria Eléctrica, las razones por las cuales no se les dio respuesta a estos dos
casos en los términos establecidos por la Ley, obteniendo las siguientes respuestas:
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Respuesta de Ingenieria Eléctrica, a través del memorando No. 02-243-27 del 08 de febrero de 2023, fue la
siguiente:

Caso 1: Derecho de peticidn de informacién o documentos DP-264-2022, R-03-9643, con fecha
recepcion 3/08/2022, fecha de respuesta 24/08/2022; dias de respuesta 14 dias, termino de ley para
dar respuesta 10 dias. - dias de vencimiento 4

El motivo de los dias de vencimiento fue debido a una falta de conocimiento de la ley sobre los PQRS,
debido a que se creia que se contaban con 15 dias habiles y no 10 como se ha indicado, aclarando que
el error es nuestro al no atender oportunamente a los dias pactados, adicional, el derecho de peticién
llego via correo electrénico y se pasé de manera manual al sistema PQRS, de igual manera, el motivo
genero la necesidad de solicitar asesoria con la Doctora Ana Milena Rivas, quien fue muy eficiente en
su respuesta y colaboracién. Por otro lado, no recibimos notificaciones del sistema recordando este
caso.

Anexo la evidencia del soporte recibido, aclarando que la fecha ya estaba muy cerca al vencimiento:

Solicitud asesoria para dar respuesta a derecho de peticion Ingenieria Electrica » Resiidos x oRs x s

Programa Ingenieria Eléctrica & lun, 22 ago 2022, 16:06
Cordial saludo De manera atenta se solicita asesoria por faver para dar respuesta a un derecho de peticidn que tiene que ver sobre datos personales , el cual ll

Ana Milena Rivas Restrepo un, 22 ago 2022, 16:53
Buenas tardes, me surgen varias inquietudes sobre el estudiante: es mayor de edad? En caso afirmativo a pesar de que el solicitante sea el padre adoptivo, lasn

Programa Ingenieria Eléctrica un, 22 ago 2022, 16:56
Cordial saludo Si sefiora, el estudiante es mayor de edad, claro que si quedo atenta a la hora y lugar que me indique. Agradezco la atencidn prestada Remitente n

Ana Milena Rivas Restrepo un, 22 ago 2022, 16:58
Seria 9:00 am, es posible en la facultad?

Programa Ingenieria Eléctrica un, 22 ago 2022, 17:08
Si sefiora, en la oficina 1b-103 es la direccion del programa ingenieria eléctrica. Remitente notificade con Mailtrack 22/08/22, 17:07:33

Ana Milena Rivas Restrepo un, 22 ago 2022, 17:37
OK. gracias

Ana Milena Rivas Restrepo & mig, 24 ago 2022, 9:28
Buenos dias, de conformidad con lo acordade, adjunto proyecto de respuesta al derecho de peticién solicitado

Programa Ingenieria Eléctrica mig, 24
Cordial saludo Doctora Ana, De antemano agradecerle por el envio de la respuesta y queria consultarle a nombre de quien puedo poner la firma del documento. Agra

Ana Milena Rivas Restrepo <znamilo@utp.edu.cox mié, 24 ago 2022, 1126

para Programa

La peticion llegd a Ingenieria Eléctrica?, el estudiante es de ese programa? en caso afirmativo la deben contestar ustedes por PQRS, pues si ne eran lo competentes deben enviarla al competente al ofro de recibirla. Si es come le comento
considero que deben dar respuesta ustedes.

Caso 2: Queja PQRS-269-2022, R-03-8214, con fecha recepcion 28/07/2022, fecha de respuesta
22/08/2022; dias de respuesta 16 dias, termino de ley para dar respuesta 15 dias. Dias de
vencimiento 1.

El motivo del dia de vencimiento fue debido a una falta de conocimiento de la ley sobre los PQRS,
debido a que se desconocia totalmente la cantidad de dias maximos para dar respuesta a esta queja,
aclarando que esto no nos exime dar el debido cumplimiento y manifestado que durante estas fechas
de lo sucedido nos encontrdbamos en ajustes de matricula y asignacidn de carga docente, se vio
postergado. Se dio respuesta al dia siguiente de lo establecido.
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OBS 2 - Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y derechos de peticion vencidos en términos de respuesta en el
aplicativo

Se presentaron dos (2) casos vencidos en el tiempo de respuesta asi:

Caso 1: Derecho de peticion de informacion o documentos DP-264-2022, con Radicado -03-9643.

Caso 2: Queja PQRS-269-2022, con radicado R-03-8214

(Ver tabla 17)

Lo anterior dado a un error en la configuracion de las fechas del aplicativo establecidas en los instructivos, y al
desconocimiento de las dependencias responsables de dar respuesta de los tiempos otorgados; lo que puede generar
demoras en Las respuestas a los ciudadanos e incumplimiento de los términos dados por Ley para respuesta.

Riesgo relacionado: Demora en la atencidn de las PQRS interpuestas por los ciudadanos
Incumplimiento de los términos dados por la Ley para dar respuesta a las PQRS

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

Prioridad del hallazgo: Alto [ ]

Comentarios del auditado: Caso 1: (Correo electronico del Programa Ingenieria Eléctrica del 29 de noviembre de
2022 11:39 a. m.): Me permito indicar que, respecto al derecho de peticion en mencién, fue solicitada asesoria juridica
de la UTP para dar respuesta, junto con la profesional que apoyd para dar respuesta, se tenia presente 15 dias habiles
para dar respuesta, por otro lado, no recibimos notificacion del sistema sobre el vencimiento de los dias como si ha
sucedido con otros PQRS. Este correo electrénico fue enviado por la Vicerrectoria Administrativa y Financiera a Control
Interno el dia miércoles, 25 de enero de 2023 8:58 a. m.).

Caso 2: (Correo electrénico del miércoles, 24 de agosto de 2022 8:00 a. m. Vicerrectoria Administrativa y Financiera):
Notamos un error presentado en el sistema, en el cual la notificacion estaba erréneamente configurada con 1 dia
habil adicional, por lo que se generd este inconveniente.

Hemos dado solucidn al error y lamentamos los problemas ocasionados.

(Correo electronico del sdbado 25/02/2023 9:18 a. m. CRIE): Con respecto a "un error en la configuracidn de las fechas
del aplicativo": Ya se ha dado solucidn a este inconveniente y se ha configurado correctamente en el sistema PQRS.

Es importante recordar, que la no respuesta de manera oportuna y sin justificacién puede ocasionar faltas
disciplinarias frente al incumplimiento al articulo 31 de la ley 4337 de 2011: “La falta de atencidén 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, constituirdn falta para el servidor

publico y daran lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario”.

5.4 Casos por dependencias
5.4.1 Casos por Dependencias Académicas y Administrativas

Se ilustran en la gréfica 7, los casos totales por (Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias) de las

dependencias tanto Académicas como Administrativas, en el segundo semestre de 2022:

Graficos 7. Dependencias Académicas VS Administrativas

lumero de Casos por Dependencia %

m Académicas Administrativas m Total
Fuente: Aplicativo de PQRS, pagina web

Se puede observar que el mayor nimero de casos son atendidos por las dependencias administrativas con

el 74.75% del total de casos.



De otra parte, se puede indicar que el mayor nimero de casos que llegan a las dependencias administrativas
(302) corresponden a derechos de peticion (72), luego reclamos (27), posteriormente las quejas (4) y por
ultimo sugerencias (6); mientras que los casos de mayor frecuencia en las dependencias Académicas son
derechos de peticidn, luego quejas, posteriormente reclamos y por ultimo las sugerencias, con 40, 32,26 y
4 casos respectivamente.

5.4.2 Casos dependencias administrativas

En el grafico 8 puede observarse que la dependencia administrativa con el mayor nimero de casos es
Admisiones, Registro y Control Académico con 109 casos, correspondientes a 72 derechos de peticién, 4
quejas, 27 reclamos y 6 sugerencias. Por otra parte, Rectoria y Jardin Botanico tienen los menores casos con
un (1) caso respectivamente.

Graficos 8. Dependencias Administrativas que presentan mayor nt’xmero de Casos
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Los asuntos de las Dependencias que presentaron mayor frecuencia fueron:
Admisiones, Registro y Control Académico con 109 casos, los asuntos mas frecuentes correspondieron a
admisiones e inscripciones, matricula financiera, solicitudes y asignaturas entre otros; asi mismo:
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e Gestidn Financiera con 59 casos, los asuntos mas frecuentes correspondieron a matricula financiera,
pagos, admisiones y devoluciones.

e Vicerrectoria de Responsabilidad Social y Bienestar Universitario con 40 casos, cuyos asuntos
corresponden a reliquidacidon de matricula, apoyos, espacios deportivos y funcionarios.

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

Grafico 9. Dependencias Académicas que presentan mayor niimero de Casos
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Fuente: Elaboracion Control Interno - Aplicativo de PQRS, péagina web

Del grafico 9 se puede concluir que la dependencia académica con mayor nimero de casos es la Facultad de
Ciencias Empresariales con una cantidad de 9 registros, correspondiente a 5 Derechos de peticién, 1 queja
y 3 reclamos; asi mismo, se puede observar que hay 16 dependencias con menor nimero de casos
corresponde a la Tecnologia Eléctrica Facultades de Ciencias Agrarias y Agroindustria, Bellas Artes y
Humanidades, Ciencias Ambientales, Ciencias Basicas, Maestria en Educacion, entre otros; con una cantidad
de 1 caso registrado.
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Seguidamente se describen algunas Dependencias Académicas con los asuntos de mayor relevancia:
Facultad Ciencias de la Educacion: Funcionarios y Notas.

511-0-131-02 Mecatrdnica: Asignaturasy Becas.

Instituto de Lenguas Extranjeras ILEX: Cursos de inglés, contratacidn catedraticos, devolucion dinero.
Ingenieria Eléctrica: Horarios, asignaturas y espacios deportivos

5.4.4 Casos de PQRS por Asunto

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

A continuacion, se muestra en la grafica 10 los resultados obtenidos.

Grafico 10. Clasificacion de Asuntos.

Varios mmmm 15
Espacio Fisico ™ 6
Devoluciéon dinero = 10
Notas HmmE 16
Cafeterias ® 4
Espacio deportivo m 10
Programas académicos ® 3
Contratacion == 8
Homologacién ® 4
Portal UTP ® 6
Reingreso ma 7
Funcionario s 24
correo electronico == 9
Pagos mmmE 16
Grados ®m 8
Cancelacion semestre m 7
Horarios m 10
Verificacion de titulos = 7
Transferencias ™ 7
Apoyos-Becas mmm 12
Matricula académica ———— 26
Estudiantes mmm 12
Certificados mmmm 17
Servicio al Usuario s 29
Asignaturas IEEE——— 32
Derechos de peticion s 17
Solicitudes M 18
Matricula financiera I———m 28
Admisiones e Inscripciones IEEE—————— 36

Fuente: Elaboracion Control Interno - Aplicativo de PQRS, pagina web - elaboracién OCI
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De la gréfica 10 se puede concluir que los asuntos con mayor demanda por los usuarios estan relacionados
con Admisiones e Inscripciones la con 36 casos que son el 8.91% y las matricula Financiera con 28 registros
que corresponden al 6.93%.

Dado que algunos proyectos especiales son coordinados por lideres o Jefes de dependencias, los casos de
PQRS relacionados con ellos, actualmente son registrados en el sistema a nombre de la dependencia, dado
que los proyectos especiales no estan registrados, ni autorizados para dar respuesta en el sistema; esta
situacion puede generar un aumento en el nimero de casos que corresponden directamente a las
dependencias, generando una estadistica no confiable sobre el servicio que prestan. Es por esto, que es
importante generar un control en los reportes de informacidn, que permita identificar y diferenciar los casos
de la dependenciay los de sus proyectos especiales. Ejemplo de esta situacién es el CRIE, que en el segundo
semestre de 2022 recibié 41 PQRS, de las cuales 14 corresponden a casos relacionados con Proyectos
especiales que administra esta dependencia (Misidn TIC, Liegamos con TIC).

5.4.5 Casos de PQRS sobre funcionarios

Se observa en el informe del aplicativo de PQRS, 53 casos que se registran con asunto que involucran los
funcionarios (docentes, administrativos, contratistas, servicio al usuario y servicio de oficina), que
corresponden a 17 derechos de peticion, 21 quejas, 13 reclamos y 2 sugerencia. Ver tabla 16:

Tabla 16. Casos relacionados con Funcionarios

Item Consecutivo ) tipo PQRS Asunto Dependencia T ALLEIED ALIDED
Radicado P P Solicitud Respuesta Recepcion Respuesta
PQRS-242- | R-03- o FACULTAD DE -
1 2022 7118 Reclamo | Funcionarios CIENCIAS BASICAS Web Electrénico | 4/07/2022 | 14/07/2022
PQRS-243- R-03- . . DEPARTAMENTO , .
2 2022 7119 Reclamo | Funcionarios DE MATEMATICAS Web Electrénico | 4/07/2022 |25/07/2022
VICERRECTORIA DE
RESPONSABILIDAD
PQRS-246- R-03- . Servicio al , .
3 onzz e Queja i?ﬂ:lr?oa SOCIAL Y Web | Electrénico | 6/07/2022 | 8/07/2022
BIENESTAR
UNIVERSITARIO
VICERRECTORIA DE
.. RESPONSABILIDAD
4 PQZR(S);S} ';'50834' Reclamo sig‘;’:'r?oal SOCIAL Y Electrénico | Electrénico | 14/07/2022 | 19/07/2022
BIENESTAR
UNIVERSITARIO
PQRS-255- R-03- . Servicio al GESTION . .
5 2022 7678 Queja usuario EINANCIERA Presencial | Electrénico | 14/07/2022 | 18/07/2022
VICERRECTORIA DE
Derecho de RESPONSABILIDAD
DP-228- -03- ici
6 50228 :00130 peticion de SEZ‘;':L?:" SOCIAL Y Web Fisico | 23/07/2022 | 25/07/2022
consulta BIENESTAR
UNIVERSITARIO
PQRS-279- | R-03- Servicio al ADMISIONES, - -
7 2022 8461 Reclamo usuario REGISTRO Y Electrénico | Electréonico | 2/08/2022 | 4/08/2022

30




Consecutivo . tino PQRS Dependencia Medio de Medio de Fecha de Fecha de
Radicado P P Solicitud Respuesta Recepcion Respuesta
CONTROL
ACADEMICO
Derecho
DP-239- R-03- Peticion en Servicio al . .
8 2022 3469 interés usuario RECTORIA Web Electrénico | 2/08/2022 | 3/08/2022
particular
Derecho
DP-253- R-03- | Peticidnen | Servicio al GESTION L L.
9 2022 9137 interés usuario EINANCIERA Electrdnico | Electronico | 12/08/2022 | 12/08/2022
particular
GESTION DE LA
PQRS-282- R-03- . Servicio al COMUNICACION Y .
10 2022 9173 Queja usuario LA PROMOCION Web Electrénico | 15/08/2022 | 29/08/2022
INSTITUCIONAL
FACULTAD DE
PQRS-287- | R-03-
11 Q2(§228 930037 Reclamo | Funcionarios CIENCIAS Web Electrénico | 17/08/2022 | 31/08/2022
EMPRESARIALES
Derecho de
peticion de .
DP-258- | R-03- |. | Servicioal | CONTROLINTERNO -
12 5022 9318 mforr(r;auon usuario DISCIPLINARIO Web Electrénico | 17/08/2022 | 18/08/2022
documentos
Derecho
DP-270- R-03- Peticién en . . SECRETARIA , .
13 5022 9898 terés Funcionarios GENERAL Web Electrénico | 31/08/2022 | 9/09/2022
particular
Derecho de
peticidn de
DP-275- R-03- . ., . . CONTROL INTERNO , .
14 5022 9994 |nforr2aC|on Funcionarios DISCIPLINARIO Web Electrénico | 2/09/2022 | 7/09/2022
documentos
Derecho de
DP-279- R-03- peticidn en Servicio al SECRETARIA L.
15 5022 10021 terés usuario GENERAL Web Electrénico | 2/09/2022 | 6/09/2022
general
PQRS-298- R-03- Servicio al 511-0-131-02 . .
16 5022 10763 Reclamo usuario MECATRONICA Web Electrénico | 8/09/2022 |23/09/2022
PQRS-299- R-03- . . . ADMINISTRACION .
17 2022 10303 Queja Funcionarios AMBIENTAL Web Electrénico | 9/09/2022 |22/09/2022
LICENCIATURA EN
-301- -03- L .
18 PQRS-30 R-03 Queja Funcionarios | EDUCACION BASICA Web Electrénico | 11/09/2022 | 29/09/2022
2022 10319
PRIMARIA
FACULTAD DE
PQRS-302- R-03- , .
19 Q2022 10321 Queja Funcionarios CIENCIAS DE LA Web Electrdnico | 11/09/2022 | 19/09/2022
EDUCACION
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Consecutivo

Radicado

tipo PQRS

Dependencia

VICERRECTORIA DE
RESPONSABILIDAD

Medio de
Solicitud

Medio de
Respuesta

Fecha de
Recepcidn

Fecha de
Respuesta

20 PQ;S)_Z?’ZO} 1':23_2 Reclamo | Funcionarios SOCIALY Web Electrénico | 11/09/2022 | 20/09/2022
BIENESTAR
UNIVERSITARIO
VICERRECTORIA DE
RESPONSABILIDAD
PQRS-304- | R-03-
21 Q2§2320 10235 Queja Funcionarios SOCIALY Web Electrénico | 11/09/2022 | 20/09/2022
BIENESTAR
UNIVERSITARIO
GESTION DE
22 PQ§(5)'23220' f(;g; Queja Funcionarios SERVICIOS Web | Electrénico | 22/09/2022 | 7/10/2022
INSTITUCIONALES
GESTION DE
PQRS-321- | R-03-
23 O‘2§232 10(7)21 Queja Funcionarios SERVICIOS Web Electrénico | 22/09/2022 | 7/10/2022
INSTITUCIONALES
FACULTAD DE
PQRS-322- | R-03-
24 Q2(5)232 10(7):0 Queja Funcionarios CIENCIAS DE LA Web Electrénico | 23/09/2022 | 28/09/2022
EDUCACION
Derecho ADMISIONES,
DP-295- R-03- Peticidn en Servicio al REGISTRO Y , .
25 2022 10854 interés usuario CONTROL Web Electrénico | 26/09/2022 | 4/10/2022
particular ACADEMICO
Derecho
. . FACULTAD DE
26 D;;)22926- f(;g; Pei:izzse" Si?ﬂ;lr(i)oal CIENCIAS Web | Electrénico | 29/09/2022 | 3/10/2022
. AMBIENTALES
particular
PQRS-327- R-03- . . . . L.
27 2022 11032 Queja Funcionarios JURIDICA Web Electrénico | 30/09/2022 | 20/10/2022
GESTION DE
. TECNOLOGIAS
28 PQZR;?’ZZ& 1Rl-gfl£) Reclamo Sig‘;’:'r?oal INFORMATICAS Y Web | Electrénico | 3/10/2022 |18/10/2022
SISTEMAS DE
INFORMACION
DP-297- R-03- Derecho de FACULTAD DE
29 2022 11077 peticién de | Funcionarios CIENCIAS Web Electrénico | 3/10/2022 |24/10/2022
consulta EMPRESARIALES
PQRS-334- R-03- . Servicio al SECRETARIA , . , .
30 2022 11134 Sugerencia usuario GENERAL Electrénico | Electrénico | 5/10/2022 | 10/10/2022
Derecho 511-0-131-04
DP-299- R-03- Peticién en Servicio al TECNOLOGIA EN L.
31 5022 11248 interés usuario ATENCION Web Electrénico | 7/10/2022 | 10/10/2022
particular PREHOSPITALARIA
VICERRECTORIA DE
RESPONSABILIDAD
PQRS-342- R-03- Servicio al , .
32 | PQ Reclamo ervicio a SOCIAL Y Web | Electronico | 10/10/2022 | 12/10/2022
2022 11263 usuario BIENESTAR

UNIVERSITARIO
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Consecutivo . tino PQRS Dependencia Mediode Medio de Fecha de Fecha de
Radicado P P Solicitud Respuesta Recepcion Respuesta
VICERRECTORIA
33 | PARS345- | R-03- Queja Funcionarios | ADMINISTRATIVA Y Web | Electrénico | 14/10/2022 | 3/11/2022
2022 11431
FINANCIERA
Derecho de
peticidn de .
DP-311- R-03- | . - o GESTION DEL L
34 2022 11590 |nformoaC|on Funcionarios TALENTO HUMANO Web Electrénico | 19/10/2022 | 1/11/2022
documentos
VICERRECTORIA
PQRS-355- | R-03- icio al
35 Q2§23255 11222 Queja Sig‘ﬂ:'ﬁ: ADMINISTRATIVAY | Web | Electronico | 21/10/2022 | 3/11/2022
FINANCIERA
FACULTAD DE
36 PQZR(s)fzSG' 51_22;1 Queja | Funcionarios | BELLAS ARTES Y Web | Electrénico | 21/10/2022 | 27/10/2022
HUMANIDADES
FACULTAD DE
PQRS-360- | R-03-
37 O‘2§23260 112:5 Queja Funcionarios | CIENCIAS DE LA Web Electronico | 21/10/2022 | 2/11/2022
EDUCACION
VICERRECTORIA DE
RESPONSABILIDAD
PQRS-365- | R-03- . L .
38 Q2022 11752 Queja Funcionarios SOCIALY Web Electrénico | 25/10/2022 | 15/11/2022
BIENESTAR
UNIVERSITARIO
Derecho de
DP-316- R-03- peticién en | Servicio al GESTION -
39 2022 11786 interés usuario FINANCIERA Web | Electronico | 25/10/2022 | 26/10/2022
general
. RECURSOS
40 PQ;S;ZGG' 1Rl-3:-7 Reclamo Sig‘ﬂ:'r?oa' INFORMATICOS Y Web | Electrénico | 25/10/2022 | 26/10/2022
EDUCATIVOS
VICERRECTORIA DE
RESPONSABILIDAD
41 PQZRS;’ZW' fl'gg'g Queja Funcionarios SOCIAL Y Web | Electrénico | 25/10/2022 | 15/11/2022
BIENESTAR
UNIVERSITARIO
Derecho
o . RECURSOS
42 D;;)?’zlzs' 1Rl-g(?;;5 Pei:‘t:(';;zse" Sil‘;':'r?oa' INFORMATICOS Y | Electrénico | Electrénico | 28/10/2022 | 31/10/2022
) EDUCATIVOS
particular
Derecho
o . RECURSOS
43 02632229- 1Rzg§7 Peitrlifrzse" Sig‘ﬂ:'r?oa' INFORMATICOS Y Web | Electrénico | 8/11/2022 | 9/11/2022
_ EDUCATIVOS
particular
Derecho
RECURSOS
DP-339- R-03- | Peticid Servicio al ) L -
44 Sors o413 e”::('eorzse" i?ﬁ:lr?oa INFORMATICOS Y | Electrénico | Electrénico | 15/11/2022 | 15/11/2022
. EDUCATIVOS
particular
Derecho
RECURSOS
DP-340. a "y . ’
45 5032420 ;{221 Pei::(':zse" Si?ﬁ;?oal INFORMATICOS Y | Electrénico | Electrénico | 15/11/2022 | 15/11/2022
_ EDUCATIVOS
particular
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Consecutivo . tino PQRS Dependencia Medio de Medio de Fecha de Fecha de
Radicado P P Solicitud Respuesta Recepcion Respuesta
PQRS-395- R-03- Servicio al 511-4-131-06 ILEX , .
46 2022 13015 Reclamo usuario uTP Web Electrénico | 28/11/2022 | 15/12/2022
PQRS-396- R-03- . . . LICENCIATURA EN . .
47 2022 13044 Queja Funcionarios MUSICA Electrdnico | Electrénico | 28/11/2022 | 12/12/2022
GESTION DE LA
PQRS-402- R-03- Servicio al COMUNICACION Y , .
48 2022 13713 Reclamo usuario LA PROMOCION Web Electrénico | 2/12/2022 | 2/12/2022
INSTITUCIONAL
PQRS-407- R-03- . . . LICENCIATURA EN L.
49 2022 14068 Queja Funcionarios EILOSOEIA Web Fisico 9/12/2022 | 9/12/2022
- MAESTRIA EN
5o | PARSAL4- | RO3- | o o encia | €790 1| \GTRUMENTACION|  Web | Electronico | 13/12/2022 | 13/01/2023
2022 14278 usuario .
FISICA
ADMISIONES,
PQRS-420- R-03- Servicio al REGISTRO Y , .
51 2022 14288 Reclamo uSuario CONTROL Web Electrénico | 14/12/2022 | 2/01/2023
ACADEMICO
PQRS-425- R-03- . Servicio al 511-4-131-06 ILEX L. L.
52 2022 14452 Queja usuario uTP Electrdénico | Electrénico | 16/12/2022 | 16/12/2022
PQRS-438- R-03- . . . CONTROL INTERNO .
53 2022 14507 Queja Funcionarios DISCIPLINARIO Web Electrénico | 20/12/2022

Fuente: Aplicativo PQRS — Pagina Web

De la tabla 16 se puede observar, que 29 de los casos (54.72%) tienen que ver con mal servicio al usuario y
24 (45.28%) casos de quejas en contra de funcionarios (personal docente y administrativo) y no se
registraron casos por mal servicio de oficina. Con respecto de las Dependencias, se tiene que las
administrativas tienen mayor numero de casos con 35 registrados, que corresponden al 66.04%
(Vicerrectoria de Responsabilidad Social y Bienestar Universitario (8), Recursos Informdaticos y Educativos
(5), Admisiones, Registro y Control Académico (3), Control Interno Disciplinario, entre otros), mientras que
las académicas tienen 18 casos registrados, que corresponden al 33.96% (Facultad de la Educacién (3), 511-
4-131-06 ILEX UTP(2), Facultad de Ciencias Empresariales(2), entre otras.

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

oficina (docentes, administrativos, contratistas, servicio al usuario y servicio de oficina), aumentd con
respecto del semestre anterior (primer semestre de 2022), donde se registraron 29 casos; aumentando el

numero de casos registrados bajo estos items (en 24 casos), asi:
e Servicios al Usuario de 15 casos en el periodo anterior a 29 casos en este periodo
e Funcionarios de 14 casos en el periodo anterior a 24 casos en este periodo
e Servicio a Oficina no se registraron en ninguno de los dos periodos.

OBS 3 - PQRS relacionadas con el Servicio al Usuario.

Se observa en la tabla 16, que en el segundo semestre de 2022 se recibieron 53 PQRS relacionadas con la mala atencion
a los ciudadanos y quejas contra funcionarios y/o contratistas de la Universidad. De las cuales, 29 casos corresponden
a servicio al usuario; lo anterior causado por falta de apropiacién de los funcionarios de la Universidad, de las
capacitaciones que desarrolla Gestidon de Talento Humano en diferentes temas para mejorar la atencién del usuario
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(socializacion del documento Manual del Buen Servicio, Capacitaciones en la competencia orientacion y atencion al
usuario e Inicio de la estrategia de apropiacién del documento con la metodologia meta-training en el Taller Llamado
" La Magia del Buen servicio con sello UTP"); lo cual puede generar mala imagen institucional e incumplimiento sobre
la politica de carta de trato digno al ciudadano contenida en el Cédigo de Integridad de la Universidad.

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

Controles relacionados: Aplicativo en Web de PQRS - Instructivo para la atencién de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias por corrupcién

Prioridad del hallazgo: bajo [ ]

Comentarios del auditado (Correo electrénico del dia unes 27/02/2023 5:36 p. m. de Gestién de Talento Humano):
Desde Gestion del talento Humano durante el afio 2021y 2022 hemos realizado varias actividades en funcién del tema
(abajo relacionadas) y esto es actitudinal.

Ahora bien, con relacién al plan de mejoramiento para la vigencia 2023, proponemos:

1. Continuar con la implementacion de los Talleres La Magia del Buen Servicio a las dependencias

2. Socializar la Carta de Trato Digno.

5.5 Estadoy Proyeccidon General del Sistema
5.5.1 Concepto sobre el estado del sistema PQRS

En general el sistema PQRS de la Universidad tiene un funcionamiento acorde a lo establecido por las normas
que regulan la materia, asi:
e Las respuestas se dan en los términos establecidos, salvo por las dos (2) identificadas como vencidas.

e El sistema de PQRS permite a los usuarios interponer sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias de corrupcién y derechos de peticién por diferentes canales:

o Pagina Web de la Universidad.

o Correo electrénico: quejasyreclamos@utp.edu.co y Denuncias al correo electrénico
denunciascorrupcion@utp.edu.co

o Comunicacién escrita con oficio radicado en Gestidn de Documentos
Salvo las lineas telefénicas y la atencidn personal en la Vicerrectoria Administrativa y Financiera,
dado que fue interrumpida por la emergencia sanitaria y atendiendo las medidas relacionadas con
el trabajo en casa, pero en la vigencia 2022 volvié a funcionar.

e Enla pagina 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 30 de junio de 2022 y corte a 31 de diciembre de 2022 (ver en link
https://pars.utp.edu.co/visualizar/informe).

e Elsistema PQRS (aplicativo Web) permite el seguimiento de las solicitudes interpuestas por el aplicativo,

filtrando a través de la fecha de recepcidn (fecha inicial y fecha final), nimero de radicado, Dependencia,
respuesta, peticionario correo electréonico, PQRS, tipo de usuario y vigencia.
e El sistema PQRS requiere verificar semestralmente la parametrizacidn de los dias habiles, con el fin de
que genere las alertas correctamente en los tiempos establecidos.
e Formularios para la recepcion de PQRS no cumple con la Resoluciéon No. 1519 de 2020 del Ministerio de
la TICS, especificamente en lo relacionado con los siguientes campos:
a. Habilitacién para el uso de nifios, nifias y adolescentes
b. Solicitud de informacidn publica con identidad reservada.

Se registraron nuevas dependencias de la Universidad en el sistema PQRS, con el fin de mejorar los
tiempos de respuesta de las PQRS.
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e En la vigencia 2022, 112 usuarios (13.24%) del total de las PQRS interpuestas (846), diligenciaron la
encuesta de satisfaccion de los usuarios del aplicativo PQRS, al momento de recibir su respuesta; con el
objetivo de medir la percepcién en cuanto a la oportunidad, eficiencia y claridad en las respuestas de
sus solicitudes.

e El rol de consulta de Control Interno debe de poder generar reportes y acceder a los soportes
documentales de los diferentes casos de PQRS interpuestos.

e Se presentaron problemas con la parametrizacién errénea de una fecha, la cual aumenté 1 dia habil, lo
gue ocasiond una PQRS vencida.

e Se evidencid que, en el segundo semestre de 2022, no se contaba con un mecanismo para monitorear
los envios de correos del aplicativo, con las alertas a los responsables de las respuestas a las PQRS, lo
que ocasiond que no se diera la respuesta en los términos de ley a una PQRS; pero este inconveniente
fue solucionado, seguin correo electronico de admweb, el dia martes 24/01/2023 11:29 a. m.

5.5.2 Avances en el segundo semestre de 2022 respecto a mejoras implementadas, en el plan de
mejoramiento, producto de la evaluacidn y seguimiento del aplicativo PQRS del primer semestre de
2022:

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

primer semestre de 2022, se tienen las siguientes consideraciones:

Observacion 1: Numero de consecutivos duplicados por el aplicativo, diferentes asuntos y
peticionarios.

Observacion 2: Casos duplicados por el numero radicado con iguales asuntos y peticionarios

Accidn de mejora 1: Se revisé la funcionabilidad del aplicativo con el CRIE para que no se presente duplicidad
de PQRS, estd accidn fue ejecutada en el Il trimestre 2022.

Actividades: No especifican

Responsable: Recursos Informaticos y Educativos -Vicerrectoria Administrativa y Financiera

Fecha de Cumplimiento: No especificada

Anadlisis Control Interno: Se evidencia la realizacion de la revisidn la funcionabilidad del aplicativo, para el
segundo semestre no se presentaron casos duplicados

Anadlisis Control Interno: Accidon de mejora efectiva, para el segundo semestre no se presentaron casos
duplicados. Se tiene como soporte el acta de reunion del 03/04/2022, el anexo de la formulacion de las PQRS
y el Campus Informa sobre formulacién de las PQRS.

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

Accion de mejora 1: Publicar TIPS en el campus al dia sobre el manejo del Sistema PQRS.

Accién de mejora 2: Enviar TIPS por correo electrénico a las dependencias sobre el manejo del Sistema PQRS.
Responsable: Vicerrectoria Administrativa y Financiera.

Fecha de Cumplimiento: 30/11/2022
Analisis Control Interno: Se evidencian los soportes de las siguientes actividades realizadas para subsanar
esta observacién:
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1. Se publicé en Campus informacidn relacionada con el Sistema PQRS.

2. Se enviaron correos electrénicos a las dependencias recordando el manejo de lo PQRS.

3. Se realizd socializacidn, con la participacion de las dependencias, donde se recordé el manejo del
Sistema PQRS y se dio un repaso de todo el manejo de los Derechos de Peticidn, con el apoyo de Secretaria
General.

4. Se enviaron Tips en Campus Informa sobre el manejo del Sistema PQRS.

5. Se actualizaron el Manual e Instructivo para el manejo de los PQRS, adicionando a cada documento un
anexo con las notificaciones que reciben los usuarios y las unidades organizacionales.

Aungque se realizaron las actividades propuestas para subsanar esta observacidn, estas no fueron efectivas,
ya que para el segundo semestre de 2022 se presentaron 10 casos de derechos de peticidn, quejas, reclamos
y sugerencias repetidos interpuestas ante varias dependencias.

Observacion 4: Resoluciones de casos de derecho de peticidn con desistimiento técito

Accion de mejora 1: Realizar reunidn con Control Interno, Secretaria General y CRIE, con el fin de aclarar el
tema del desistimiento.

Responsable: Vicerrectoria Administrativa y Financiera

Fecha de cumplimiento: 31/08/2022

Accion de mejora 2: Programar una capacitacion para las dependencias, con el apoyo de Secretaria General,
con el fin de volver a ver el tema del manejo de los derechos de peticidn y del desistimiento.

Responsable: Vicerrectoria Administrativa y Financiera

Fecha de cumplimiento: 30/11/2022

Andlisis Control Interno: Se evidencio que los de casos de derecho de peticion con desistimiento tacito, para
el segundo semestre de 2022 tenian las Resoluciones de Rectoria; accidn de mejora efectiva.

Observacién 5: PQRS relacionadas con el Servicio al Usuario.

Aclaracién: (La Vicerrectoria Administrativa y Financiera): En el plan de mejoramiento Il semestre 2022 se
tiene la accién: "Realizar reunién con Gestién de Talento Humano, con el fin de que en la programacién de
eventos de capacitacion se ofrezca a todas las dependencias de la Universidad, la relacionada con "Servicio
al usuario". Reunién que fue realizada el 31 de marzo con GTH y donde se indicd que esta capacitacién
debian desarrollarla desde esa dependencia, en dicho plan también tiene como fecha de cumplimiento 30-
nov-22

Accién de mejora 1: Desde Gestion del Talento Humano se documentd el Manual del Buen servicio con el
fin de dar respuesta al PACTO en su Item Mecanismo para mejorar la atencién al usuario - buen gobierno.
Desde alli se tiene:

1. Socializacién del documento a través de memorando 02-132-2883 del 17 de diciembre de 2021

2. Socializacion a través de reinduccidon administrativa segundo semestre 2022 (13 de septiembre de 2022)
3. Implementar estrategia de apropiacidn a través de talleres vivenciales bajo la metodologia meta training
durante el segundo semestre 2022 y vigencia 2023.

Es importante precisar que las estrategias de apropiacion iniciaran en la vigencia 2022, sin embargo, por ser
talleres focalizados en grupos mdaximo de 15 personas la estrategia finalizara en la vigencia 2023.
Responsable: Gestion de Talento Humano

Fecha de cumplimiento: 01/12/2023
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Andlisis Control Interno: En el segundo semestre de 2022 se presentaron 53 casos que involucran los
funcionarios (funcionarios, servicio al usuario y servicio de oficina), 24 casos mas que el primer semestre de
2022 (29 casos). Vemos que se debe de implementar, con caracter urgente, una accién de mejora que
involucre el generar espacios de capacitacion o sensibilizacién donde se pueda explicar a los colaboradores
de la Universidad temas relacionados a la atencién del usuario y los efectos que esto implica en la imagen
institucional. Por lo anterior, esta observacion debe de continuar en el plan de accidn y solicitar a la
Vicerrectoria Administrativa y Financiera, como administrador del aplicativo, implementar y cumplir con las
acciones de mejora planteadas para subsanar dicha observacidn.

Recomendaciones

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

Aclaracidn (La Vicerrectoria Administrativa y Financiera): 1. De acuerdo al Item 1 del numeral 5.5.3 "El
sistema opera tanto para derechos de peticidn, quejas, reclamos, sugerencias interpuestas por usuarios
externos, como para personal...": Consideramos que este no se puede limitar a colaboradores de la UTP,
puesto que son considerados usuarios internos, si desde Control Interno definen un procedimiento diferente
para los PQRS manifestados por docentes, administrativos y contratistas, informar para hacer los ajustes
necesarios en el Sistema PQRS.

2. De acuerdo al item 2 del numeral 5.5.3 "Los peticionarios pueden interponer varias veces las mismas PQRS
ante la misma dependencia y sin que se haya recibido respuesta en los tiempos reglamentados": No es viable
proceder a establecer una accion definitiva, puesto que la ciudadania puede interponer PQRS la cantidad de
veces que quiera, no solo el mismo dia, si no en dias diferentes.

3. De acuerdo al item 3 del numeral 5.5.3 "El reporte que genera el aplicativo PQRS esta generando registros
dobles de algunos casos interpuestos por usuarios": Esto hace referencia a la OBS 1, que desde el CRIE
realizaron el ajuste respectivo para que no se presente duplicidad.

e Implementacion 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 informacién publica, y
Denuncias (anexo 2).

Aclaracidn (La Vicerrectoria Administrativa y Financiera): Se copia la misma aclaracion realizada en el plan

de mejoramiento del Il semestre 2021: "En el numeral 2.4.3.3., donde se indica que en las entidades se debe

habilitar un formulario de PQRS, con el apoyo de Recursos Informaticos y Educativos se revisaron los puntos
contenidos en dicho numeral, y se determind que se estd cumpliendo con las condiciones técnicas, las
condiciones del formulario y las condiciones de acceso a la informacién, exceptuando la condicidon técnica

No. 8, que habla de la Seguridad Digital".

e Dar mayor visibilidad a los costos asociados a los derechos de peticién (Costos de fotocopias).
Aclaracidn (La Vicerrectoria Administrativa y Financiera): Al dar clic en: "Cobro fotocopias - derechos de
peticién", envia a la Resolucién de Rectoria 7012 de 2020.

5.5.3 Limitaciones del sistema PQRS
° El sistema opera tanto para derechos de peticidn, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de
corrupcion de usuarios externos, para personal vinculado a la Universidad (administrativos, docentes y
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estudiantes), lo cual puede conllevar a un mayor registro de casos, por situaciones administrativas que
no necesariamente responden a quejas o reclamos.

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

Problemas en la configuracidn de los tiempos de las PQRS y en las 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.

Falta de generacion de reportes sobre las PQRS que permitan realizar andlisis de la informacion.
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6. Recomendaciones

OBS 1 — No generacion de reportes sobre casos reclasificados, trasladados y derechos de peticion con
desistimiento tacito en el sistema de PQRS
e Se recomienda dar la opcion de generar los reportes de informacidn 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
e Serecomienda 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.
e Generar estrategias de socializacién que permita recordar a los responsables del mismo las obligaciones
y deberes con el sistema.

OBS 3 — PQRS relacionadas con el Servicio al Usuario

e Serecomienda continuar con los espacios de capacitacion o sensibilizacidon donde se pueda explicar a los
colaboradores de la Universidad temas relacionados a la atencién del usuario y los efectos que esto
implica en la imagen institucional.

Otras

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

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

e Se debe crear un mecanismo que permita generar controles para responder las PQRS relacionadas con
los responsables de los proyectos especiales, ya que un sinnimero de PQRS son relacionadas con temas
de estos y no directamente de la dependencia.

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

Durante el desarrollo de este proceso se presentaron las siguientes limitaciones, que afectaron en
menor grado el ejercicio de la Oficina de Control Interno:

1. Reprocesos ocasionados, por las diferentes actualizaciones que se hicieron al informe que envia la
Vicerrectoria Administrativa y Financiera a Control Interno.

2. El usuario de consulta para Control Interno es limitado en la generacion de reportes y se depende
en alto grado de la Administracion Web para la informacion.
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8. Plan de mejoramiento

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

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

mejora en los puntos evaluados y que presentaron debilidades.

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

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

DD / MM / AA

Responsable del Plan de Mejoramiento 1115-F03-01:

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

Firmado digitalmente por
Z %/ Sandra Yamile Calvo
- Catafio
Fecha: 2023.02.28 09:52:21
SANDRA YAMILE'CALVO CATANO

Profesional Grado 17 Control Interno
Universidad Tecnoldgica de Pereira

Firmado digitalmente por Enio
Aguirre Torres
Fecha: 2023.02.28 09:48:45 -05'00"

Elaboré: EnioAguirre Torre
Profesional transitorio Control Interno
Febrero de 2023
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