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1. Resumen Ejecutivo

Fortalezas

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

Encuesta de satisfaccion 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

Acorde con la informacién 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 Casos duplicados por el
aplicativo.

e Un (1) caso de PQRS
interpuesto con respuesta por
fuera de los términos
establecidos por la ley.

e Aplicativo 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 enero y el 30 de junio de
2024.



Los riesgos y controles que se evaluaron son los siguientes:

Tabla 1. Riesgos y controles
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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.



4. Criterios analizados y Metodologia empleada

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

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 recepcidn de peticiones verbales.

6. Resolucidon 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. Resolucién 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 Tecnolégica 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
trdmites 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, cédigo 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, versiéon 1 de 2022-11-30, cddigo 131-MU-01-01

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

METODOLOGIA EMPLEADA

La metodologia empleada se basé en la aplicacion 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 informacidon 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

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 primer semestre del 2024, asi mismo
un comparativo entre el primer semestre del 2023 y el primer 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 identificacion de los usuarios que han interpuesto PQRS ante dos o mas dependencias.

El total de casos reportados en el aplicativo es de 354 casos, el total de casos identificados como repetidos es de 7
casos (5 derechos de peticidén y 2 quejas), hubo un (1) caso duplicado (derechos de peticién de consulta), y hubo dos
(2) casos de denuncias de corrupcién interpuestos en el aplicativo, en el periodo analizado; por lo tanto, el total de
casos netos a analizar es de 346 casos. Los casos de denuncias de corrupcion no se tienen en cuenta en este item, dado
gue los mismo serdn analizados en un numeral subsiguiente.

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

Grafico 1. Casos Netos de PQRS

Casos PQRS
346
CIY
Derechos de Peticion Quejas Reclamos Sugerencias Total

Fuente: Reporte de Aplicativo PQRS, pagina web UTP corte a 31/12/2023, sin tener en cuenta los casos repetidos y duplicados

El grafico 1 refleja el nimero de casos presentados durante el primer semestre del 2024, se observa que la universidad
recibié 171 derechos de peticion (11 de consulta, 54 de informacidn o documentos, 18 en interés general y 88 en interés



particular) correspondiente al 49.42%, 81 quejas que corresponden al 22.83%, 82 reclamos correspondiente al 23.70%
y 14 Sugerencias correspondiente al 4.05%, para un total 346 casos registrados correctamente.

De otra parte, se establece un comparativo entre el primer semestre de 2023 y el primer semestre de 2024 como se
indica en la tabla 3 y en el grafico 2.

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

Prggzg?azlstsos Semestre |1 2023 | Semestre | 2024 | Diferencia
Derechos de Peticion 207 171 -36
Queja 116 79 37
Reclamo 71 82 11
Sugerencia 31 14 RY;

Total 425 346 -79

Fuente: Elaboracién Control interno Reporte de Aplicativo PQRS, pagina web UTP corte a 30/06/2023 y 30/06/2024.

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

Peticion

M Semestre 1 2023

M Semestre | 2024

425
346
207 171
116 79 71 82
T X
Bl == et ——
Derechos de Queja Reclamo Sugerencia Total

Fuente: Elaboracién Control Interno Reporte de Aplicativo PQRS, pagina web UTP corte a 30/06/2023 y 30/06/2024.

Con respecto al primer semestre del 2023, el grafico 2 muestra una disminuciéon en los derechos de peticidn en 36 casos.
Es importante aclarar que, la Universidad dispuso el canal de derechos de peticion 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 2023, los derechos de peticidn recibidos se clasifican en:

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

Tipo Cantidad %
Derecho de peticion de consulta 11 6.43%
Derecho Peticion en interés general 18 10.53%
Derecho de peticion de informaciéon o documentos 54 31.58%
Derecho de Peticion en interés particular 88 51.46%

Total 171 100.00%

Fuente: Reporte de Aplicativo PQRS

Respecto a las quejas se aprecia una disminuciéon de 37 casos, también las sugerencias disminuyeron en 17 casos;
mientras que los reclamos aumentaron en 11 casos. Se presentaron setenta y nueve (79) PQRS de menos en este primer
semestre de 2024 que las presentadas en primer 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.

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

Con respecto a lo anterior, en la tabla 5 se consolidd el nimero de casos PQRS identificados como repetidos.
Tabla 5 NUumero de Casos Repetidos

Tipo de Caso Ndmero de
Casos
Derecho Peticién en interés particular 4
Derecho de peticion de consulta 1
Quejas 2
Total Casos Repetidos 7

Fuente: Andlisis de Control Interno

Tabla 6. Casos repetidos

, . N. Fecha de . Medio de Fecha de OBSERVACIONES
item LI Radicado  Recepcion PR L) L ) Solicitud Respuesta ocl
Derecho Dev'oluuon
R-03- Peticion en dinero GESTION
DP-4-2024 185 12/01/2024 interés compra PIN FINANCIERA Web 17/01/2024
articular postgrado
P 2024
D =
Derecho e;;‘:\l::olon
R-03- Peticidn en GESTION Repetido
DP-5-2024 186 12/01/2024 interés compra PIN FINANCIERA Web 17/01/2024 Eliminar
articular PESEEE
P 2024
Derecho deP::;::ign
R-03- Peticin en . GESTION Repetido
DP-6-2024 189 12/01/2024 interés dinero . FINANCIERA Web 17/01/2024 Eliminar
articular compra pin
P 2024
Derecho de
R-03- o : DEPARTAMENTO
DP-41-2024 1491 6/02/2024 | peticién de | cambio salon DE FISICA Web 9/02/2024
consulta
Derecho
R-03- Peticidn en cambio de DEPARTAMENTO Repetido
DP-42-2024 6/02/2024 , p Web 9/02/2024 .
1422 1oy interés salon DE FISICA € /02/ Eliminar
particular
Derecho de .
peticién de | Sohcitud de 1 qp) i oTECAE
DP-102- R-03- . ., informacion p
1/04/2024 | informacion . INFORMACION Web 11/04/2024
2024 3468 con fines p
o .. CIENTIFICA
académicos
documentos
Derechode | Sodtudde | g 1 orecaE
DP-103- R-03- ., informacion . , .
1/04/2024 | peticidn de . INFORMACION | Electrénico | 11/04/2024
2024 3479 con fines p
consulta , . CIENTIFICA
académicos




item Consecutivo N. Fecha de PQR e Dependencia Medio de Fecha de OBSERVACIONES
Radicado  Recepcion P Solicitud Respuesta ocl
PQRS-122- | R-03- - TECNOLOGIA
2024 4193 15/04/2024 | Reclamo Homologacién INDUSTRIAL Web 19/04/2024
Derecho Derecho de
DP-117- R-03- Peticion en peticion a TECNOLOGIA Repetido
> 2024 4192 Leoniaue interés solicitud INDUSTRIAL WE ey Eliminar
particular homologacion
PQRS-123- R-03- . ., TECNOLOGIA Repetido
6 2024 4194 15/04/2024 | Queja Homologacion INDUSTRIAL Web 19/04/2024 Eliminar
GESTION DE
PQRS-146- | R-03-
Q2324 6 480732) 2/05/2024 | Queja Parqueaderos SERVICIOS Web 17/05/2024
INSTITUCIONALES
GESTION DE :
7 PQ;S;”’ 2_80733_ 2/05/2024 | Queja Parqueaderos |  SERVICIOS | Electronico | 17/05/2024 F;Tirrﬁ:g?
INSTITUCIONALES

Fuente: Analisis de Control Interno

Se puede observar en las tablas 5 y 6, que de la revision del total de casos reportados en el sistema de PQRS se
identificaron 7 casos repetidos, distribuidos de la siguiente manera: 4 Derecho Peticion en interés particular, 1 Derecho
de peticion de consulta y 2 Quejas; estos casos no se tienen en cuenta para las estadisticas de las PQRS interpuestas en
el periodo 01 de enero al 30 de junio de 2024.

En comparacién con el periodo pasado, segundo semestre 2023, en el cual se presentaron (7 casos) repetidos, se
evidencia que se presentaron igual nimero de casos en esta vigencia.

Frente a esta situacion de casos repetidos, desde la administracidn 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 mas 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.
En este primer semestre de 2024 se presentd un (1) caso duplicado en el nimero de radicado, lo que denota que, se

ha mejorado en la verificacién del funcionamiento del aplicativo PQRS, como se puede apreciarse en la siguiente tabla
7:

Tabla 7. Casos duplicados

No. Consecutivo N. Fecha de PQR Asunto Dependencia Mediode Mediode Fechade Observaciones
’ Radicado Recepcion P Solicitud Respuesta Respuesta OCl
PeDteiZ?;: Zn scc::(t:il;ilé:dd: FACULTAD DE Duplicado
DP-56-2024 | R-03-2034 | 17/02/2024 . , CIENCIAS Web Electrénico | 26/02/2024 P R
interés de notas 'y P en el radicado
. X BASICAS
particular contenidos
1 Derechode | ¢ i it.d de | ADMISIONES, :
peticionde | iificado | REGISTRO Y PR
DP-64-2024 | R-03-2034 | 19/02/2024 | informacién Electrénico | Electrénico | 26/02/2024 | en el radicado
o de notasy | CONTROL Eliminar
contenidos | ACADEMICO
documentos

Fuente: Elaboracion Control Interno.
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https://pqrs.utp.edu.co/

Como puede observarse en la tabla 7, en este semestre se presenté un (1) caso duplicado, mejorando lo ocurrido en el
segundo semestre de 2023, donde se presentaron tres casos duplicados, aunque disminuyeron los casos duplicados,
se debe de mejorar en la verificacién del funcionamiento del aplicativo PQRS, para con ello evitar inconsistencia en los
reportes generados. Este caso no se tiene en cuenta para las estadisticas de las PQRS interpuestas en el periodo 01 de enero
al 30 de junio de 2024.

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 Netos Aplicativo PQRS

Nimero de | Nimerode | Total
Tipo Interpuestas Casos Casos Casos %
Repetidos | Duplicados | Netos
Derechos de Peticidn 177 5 1 171 49%
Queja 81 2 0 79 23%
Reclamo 82 0 0 82 24%
Sugerencia 14 0 0 14 4%
Total 354 7 1 346 100%

Fuente: Elaboracién Control Interno.

De otra parte, analizados los reportes, se pudo evidenciar que ademads de los casos catalogados como repetidos y
duplicados, hubo seis (6) usuarios que interpusieron la misma solicitud frente a dos o0 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 La respuesta dada al usuario no corresponde a la Dependencia donde inicialmente se ha enviado la PQRS, la cual ha

debido trasladarse a la Dependencia responsable, pero por desconocimiento no se realiza el proceso de traslado.

A continuacion, se presentan en la tabla 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

item Consecutivo No. TLIEICE PQR Asunto Dependencia OBSERVACIONES
Radicado Recepcion P ocl
ADMISIONES,
L REGISTRO Y
PQRS-1-2024 | R-03-13 | 2/01/2024 Reclamo | Curso de inglés CONTROL
1 ACADEMICO Diferentes
Derecho Dependencias
DP-14-2024 | R-03-479 | 2/01/2024 Pe.t|C|or} en Matr,lcu.la 511-4-131-06 ILEX
interés académica UTP
particular
Derecho ADMISIONES,
Peticion en | Permiso para REGISTRO Y
DP-21-2024 | R-03-763 | 24/01/2024 interés ver asignatura CONTROL
5 particular ACADEMICO Diferentes
PeDtEi!t:ieéc:Zn Permiso para FACULTAD DE Pependencias
DP-22-2024 | R-03-768 |24/01/2024 interds ver asi n:tura CIENCIAS
. g EMPRESARIALES
particular

11



Consecutivo No. Fecha de Dependencia OBSERVACIONES
Radicado Recepcion P ocCl
Derecho de
DP-41-2024 | R-03-1421 | 6/02/2024 | peticién de | cambio salon DEPSERT:?S'\I/:;NTO
consulta .
Diferentes
Derecho Dependencias
Peticién en cambio de 511-0-131-02
DP-43-2024 | R-03-1424 | 6/02/2024 interés salon MECATRONICA
particular
Derecho Solicitud de
Peticion en | certificado de FACULTAD DE
DP-56-2024 | R-03-2034 | 17/02/2024 interés notasy CIENCIAS BASICAS
Dparrt|;ula(]|r contenidos Diferentes
pstﬁ:ciéz d: Solicitud de |  ADMISIONES, Dependencias
. L, certificado de REGISTRO Y
DP-64-2024 | R-03-2034 | 19/02/2024 |nf0rr(r;aC|on notas y CONTROL
contenidos ACADEMICO
documentos
PQRS-99- . Solicitud de 511-4-131-06 ILEX
2024 R-03-3200 18/03/2024 | Queja informacion uTP Diferentes
PQRS-100- , o VICERRECTORIA Dependencias
5024 R-03-3228 | 18/03/2024 Queja Funcionarios ACADEMICA
Consulta
Derecho de
. acerca de FACULTAD DE
DP-140-2024 | R-03-5429 | 17/05/2024 | peticion de homologacién INGENIERIAS
consulta . .
de asignatura Diferentes
Consulta ADMISIONES, Dependencias
Derechode | o cadela REGISTRO Y
DP-141-2024 | R-03-5430 | 17/05/2024 pig:::;t:e homologacién CONTROL
de asignaturas ACADEMICO

Fuente: Reporte de Aplicativo PQRS, pagina web UTP corte a 30/06/2024.

Se evidencia en la tabla 9, que hubo seis (6) casos de usuarios que interpusieron la misma solicitud frente a dos o mas
dependencias, cuatro (4) casos mas que el periodo anterior (segundo semestre de 2023), en el cual se detectaron dos
(2) casos.

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://www?2.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 congestidon en el sistema y permitird que se responda en los
tiempos estipulados”, el cual puede ser consultado en: https://pars.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 capacitacidon o sensibilizacion donde se le pueda explicar al usuario el manejo y los conceptos
relacionados con el aplicativo PQRS. Ademas, de realizar una revisidn 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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5.1.2 Maedios empleados por los usuarios para interponer PQRS
El Anélisis 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 Solicitud ‘ Cantidad ‘ % ‘

Web 258 74.6%
Electrdnico 82 23.7%
Oficio 5 1.4%
Presencial 1 0.3%
Total 346 100%

Fuente: Reporte de Aplicativo PQRS, pagina web UTP corte a 30/06/2024.

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

_ 1.4%
23.7% | 0.3%

= Web Electronico Oficio ® Presencial

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 74.6%, el
correo electrdénico con un 23.7%, por intermedio de oficio el 1.4% y presencial el 0.3%.

El dia 19 de julio de 2024, a las 8:24 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 telefdnicas 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 quedara descrito
asi:
- Via telefénica:
= Los usuarios pueden formular sus derechos de peticion, 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 opcion 2 (la llamada es recibida por la Vicerrectoria Administrativa y
Financiera).

» Manifestar denuncias por corrupcion, en la opcion 3 (la llamada es recibida por Control Interno Disciplinario).
Respecto a los derechos de peticion, en el aplicativo se tiene la informacidn centralizada de los mismos, los cuales

fueron reportados por Gestién de Documentos, mediante memorando No. 02-1122-1 del 22 de enero de 2024, como
se aprecia en la siguiente tabla 11:
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Tabla 11. Derechos de peticion
Solicitudes de Derechos de Peticion |

Informacién Radicados  SISTEMA PQRS |

ENERO 4 35 32
FEBRERO 9 94 88
MARZO 3 63 60
ABRIL 5 63 54
MAYO 4 38 30
JUNIO 6 53 40

TOTAL 31 346 304

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

Se observa en la tabla 11 que, los derechos de peticion, en el periodo del 01 de enero al 30 de junio de 2024 recibidos
en la Universidad, fue de 42 radicados en la ventanilla o mediante el correo lazos@utp.edu.co de Gestidon de
Documentos y 304 casos registrados directamente en el Sistema de PQRS; para un total de 346 Derechos de peticidon
recibidos en este periodo. Con respecto al periodo anterior, semestre Il de 2023, en donde se recibieron 32 solicitudes,
hubo una disminucién en los radicados de solicitudes de acceso a la informacién, que en este periodo fue de 31
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 peticion y de las solicitudes de acceso a la informacidn, sin embargo, el
aplicativo PQRS permite dar trazabilidad sobre el estado y avance de los derechos de Peticién.

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 informacidn; 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 informacion.

5.1.3 Casos reclasificados en el semestre

Se registraron para el primer semestre de 2024, dos (2) 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 12).

Tabla 12. Casos reclasificados
No. Tipo Fecha Fecha tipo_ Dias de

No. Consecutivo . PQRS k Asunto Dependencia .y . .
radicado usuario recepcion | Respuesta original Respuesta
2:;5:?2: Verificacion BIBLIOTECA E
1 | DP-171-2024 | R-03-6938 . , | Egresado , INFORMACION | 2024-06-17 | 2024-06-25 | Reclamo 6
en interés de titulos p
. CIENTIFICA
particular
Derecho RECURSOS
Peticion Correo p .
2 | DP-131-2024 | R-03-4788 on interés Egresado electrénico INFORMATICOS | 2024-04-30 | 2024-04-30 | Queja 0
. Y EDUCATIVOS
particular

Fuente: Aplicativo PQRS, pagina web UTP (corte a 30/06/2024)
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De la tabla 12 podemos apreciar que, dos (2) casos fueron reclasificados por la Biblioteca e Informacién Cientifica y
Recursos Informaticos y Educativos.

Con respecto al periodo anterior (segundo semestre de 2023), se disminuyeron los casos reclasificados en 3 casos.

Control Interno con su rol de consulta no puede generar reportes de casos reclasificados, por lo cual debe recurrir al
CRIE para la informacion, de donde nos informan mediante correo electrénico del dia 22 jul 2024, 11:43 a.m. que,
“Desde el equipo CRIE encargado del soporte y mantenimiento del sistema PQRS, les queremos comunicar que nos
encontramos finalizando el empalme y entrega del sistema a la oficina de GTISI, por tal motivo les solicitamos que
cualquier peticion sobre el aplicativo sea enviada con copia al ingeniero encargado Héctor Naranjo de GTISI, quien en
la medida de lo posible les dard solucion o se apoyard en nosotros, durante estas ultimas etapas, para atenderlas”.

5.1.4 Casos trasladados entre dependencias

De acuerdo a la informacion reportada por el CRIE del aplicativo PQRS, se realizé el traslado de 115 casos entre las
dependencias de la Universidad, de éstos se trasladaron 50 derechos de peticidén, 32 quejas, 27 reclamos y 6
sugerencias; como se observa en el grafico 4 y en la tabla 13.

Tabla 13. Casos trasladados entre dependencias

Casos trasladados Ndmero de Casos Porcentaje
Derechos de Peticidn 50 43%
Queja 32 28%
Reclamo 27 23%
Sugerencia 6 5%
Total 115 100%

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

Hubo una disminucién de los casos traslados, con respecto del semestre anterior (segundo semestre de 2023), en un
caso.
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Tabla 14. Dependencias que han trasladado casos

Dependencia Origen

Derechos

Quejas

Reclamos

Sugerencias

Total

ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL ACADEMICO

de Peticion

FACULTAD DE INGENIERIAS

GESTION DE SERVICIOS INSTITUCIONALES

CONTROL INTERNO

(SR

= (o

W INIW|-

o (oN

VICERRECTORIA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL Y
BIENESTAR UNIVERSITARIO

[

w

[N

N

SECRETARIA GENERAL

GESTION FINANCIERA

VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

511-0-131-01 GASTOS GENERALES JORNADAS ESPECIALES

RECTORIA

= (ININ [P |W

N R [R |k |w

O [Fkr|IN|W|O

= |O|O0O|O0 |0

GESTION DE TECNOLOGIAS INFORMATICAS Y SISTEMAS DE
INFORMACION

[EEN

N

o

RECURSOS INFORMATICOS Y EDUCATIVOS

VICERRECTORIA ACADEMICA

ADMINISTRACION AMBIENTAL

FACULTAD DE CIENCIAS AMBIENTALES

FACULTAD DE TECNOLOGIA

LICENCIATURA EN BILINGUISMO CON ENFASIS EN INGLES

CIENCIAS DEL DEPORTE Y LA RECREACION

FACULTAD DE BELLAS ARTES Y HUMANIDADES

FACULTAD DE CIENCIAS BASICAS

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACION

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

FACULTAD DE MECANICA APLICADA

UNIVIRTUAL

TECNOLOGIA EN DESARROLLO DE SOFTWARE

GESTION DEL TALENTO HUMANO

JARDIN BOTANICO

JURIDICA

511-0-131-02 MECATRONICA

ADMINISTRACION INDUSTRIAL

DIRECCION GENERAL DE POSGRADOS

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

INGENIERIA DE SISTEMAS Y COMPUTACION

INGENIERIA ELECTRONICA (DIURNA)

LICENCIATURA EN MUSICA

LICENCIATURA EN LITERATURA'Y LENGUA CASTELLANA

MEDICINA VETERINARIA'Y ZOOTECNIA

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS BASICAS DE LA MEDICINA

ESPECIALIZACION EN GESTION AMBIENTAL LOCAL

O|O|I0O|R|OFR|O|RPR|RP|O|C|IC|I0(FRPIOCIC[FRL [PININIOIRININ[IN|FL NN

O|Rr R OOO|OCO|O|OCO|O|(R|O|COIO(R|R|[RLOO|O(N|O|R|FRL[RLR|N|O|O

R|OO|O(RO|R|O|IO|RP|IO|R|RIORP|RPRIOPIO|O(O|R|IO|O|OC|OC |O|F

Totales

(9]
o

w
N

N
~N

O O|O|0O|lO|0O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O | |O|] O

In—tn—tn—tn—tn—tn—ln—\n—\n—\n—\n—ll—ln—ln—\NNNNNNNNwwwwwwuu.b.bmmm\l\loou:u:

Fuente: Informe Aplicativo PQRS, pagina web UTP
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Se observa en la tabla 14 que las Dependencias que mas traslados realizaron fueron ADMISIONES, REGISTRO Y
CONTROL ACADEMICO, FACULTAD DE INGENIERiAS, GESTION DE SERVICIOS INSTITUCIONALES, CONTROL INTERNO,
VICERRECTORIA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL Y BIENESTAR UNIVERSITARIO, SECRETARIA GENERAL, GESTION
FINANCIERA y VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA; con 9, 9, 8, 7, 7, 6, 5 y 5 casos respectivamente.

Tabla 15. Dependencias a las cuales se les trasladaron casos

Derechos
de Peticion

Dependencia Destino

Quejas Reclamos | Sugerencias Total

VICERRECTORIA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL Y
BIENESTAR UNIVERSITARIO

GESTION DE SERVICIOS INSTITUCIONALES
ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL ACADEMICO
GESTION FINANCIERA

RECURSOS INFORMATICOS Y EDUCATIVOS

GESTION DE TECNOLOGIAS INFORMATICAS Y SISTEMAS DE
INFORMACION

JURIDICA

VICERRECTORIA DE INVESTIGACIONES, INNOVACION Y
EXTENSION

PLANEACION

CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

VICERRECTORIA ACADEMICA

BIBLIOTECA E INFORMACION CIENTIFICA
511-4-131-06 ILEX UTP

DEPARTAMENTO DE FiSICA

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

INGENIERIA MECANICA

RELACIONES INTERNACIONALES

SECRETARIA GENERAL

ADMINISTRACION AMBIENTAL

ADMINISTRACION DEL TURISMO SOSTENIBLE (POR CICLOS
PROPEDEUTICOS)

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS BASICAS AMBIENTALES

DOCTORADO EN LITERATURA

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

FACULTAD DE MECANICA APLICADA

INGENIERIA DE SISTEMAS Y COMPUTACION
LICENCIATURA EN ARTES VISUALES

LICENCIATURA EN MUSICA

LICENCIATURA EN LITERATURA Y LENGUA CASTELLANA
MAESTRIA EN COMUNICACION EDUCATIVA

MAESTRIA EN ESTETICA Y CREACION

MAESTRIA EN GERENCIA DE LAS ORGANIZACIONES DEL
DEPORTE

MEDICINA 1
TECNOLOGIA INDUSTRIAL

[e)]
0o
w
w
S

N|lWw|O|>
L = HOS I o]
= |O|O|-

[EEY
N
[EEY

o
[EEN

[EEY
[EEY

RR(RPR|IR|IRINO|R|W|IO(O] W [ N [W(FL|O|lW
RIR[(R|INININININV W (W] B (] O (N[0

O|O|0O|O(R|O|R|R|IO|W|Ww
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B
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Totales 50
Fuente: Informe Aplicativo PQRS, pagina web UTP
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Se evidencia en la tabla 15 que las Dependencias a las que mas se les trasladaron casos fueron: VICERRECTORIA DE
RESPONSABILIDAD SOCIAL Y BIENESTAR UNIVERSITARIO, GESTION DE SERVICIOS INSTITUCIONALES, ADMISIONES,
REGISTRO Y CONTROL ACADEMICO, GESTION FINANCIERA, RECURSOS INFORMATICOS Y EDUCATIVOS, GESTION DE
TECNOLOGIAS INFORMATICAS Y SISTEMAS DE INFORMACION, JURIDICA, VICERRECTORIA DE INVESTIGACIONES,
INNOVACION Y EXTENSION y PLANEACION; con 20, 16,11, 8,7,6,5,5y

4 casos respectivamente.

Con respecto del periodo anterior, segundo semestre de 2023, vemos que hubo una disminucién de los casos
traslados, ya que en ese periodo se generaron 116 traslados, contra 115 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 técito
No se encontraron en el aplicativo PQRS casos de derechos de peticidén, cuyo estado en el reporte fuera como
“Desistimiento tacito”.

5.1.6 Casos de Derechos de Peticion con desistimiento expreso

Se encontraron en el aplicativo dos (2) casos de derechos de peticidon, cuyo estado en el reporte se encontraban con
dias habiles vencido, como si no se les hubiera contestado al peticionario; pero los cuales habian tenido desistimiento
expreso, es decir, los peticionarios habian solicitado no recibir respuesta, los cuales se muestran en la siguiente tabla
16:

Tabla 16. Derechos de Peticidn con desistimiento expreso

Medio

, . No. Fechad . Not
item | Consecutivo .o echd .,e PQR Asunto Dependencia de Estado .oa.
Radicado Recepcidn . . Aplicativo
Solicitud
It(-112
Derecho | o ticion para | ADMISIONES, (112)
Peticion | ylicitud de | REGISTRO Y Desistimiento | .22
1 DP-2-2024 | R-03-81 | 9/01/2024 |en . Web habiles
interds grado sin CONTROL expreso idos:
) respuesta | ACADEMICO vencidos:
particular 112
Derecho Consulta Int(-12)
DI
DP-140- R-03- de . acerca de FACULTAD Desistimiento , IE.iS
2 2024 5429 17/05/2024 | peticidn homologacién DE Web exDreso habiles
de 108 INGENIERIAS P vencidos:
de asignatura
consulta 12

Fuente: Reporte de aplicativo PQRS

Para los casos de Derechos de Peticion con desistimiento expreso, el aplicativo debe cerrar el caso una vez se tenga
soporte documental del peticionario, por lo cual no deberia continuar con el conteo de dias vencidos.

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 generacidn de reportes sobre casos reclasificados, trasladados y derechos de
peticidn con desistimiento tacito.
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e Casosreclasificados: desde el CRIE se genero reporte, pero el mismo no contiene informacién 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 CRIE.

e  Derechos peticion con desistimiento tacito y expreso: Se genera reporte desde CRIE. No contiene informacién suficiente para
realizar andlisis: ID de caso, Numero de resolucidn de desistimiento tacito, medio por el cual el peticionario solicitd o expresé
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 presentacion 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 del 08/08/2024 del CRIE): La responsabilidad del aplicativo ya pasé a
la dependencia de GTISI, entonces se debe tener en cuenta la capacidad de esta dependencia para cualquier
cambio necesario en el aplicativo.

5.1.7 Informe de la Vicerrectoria Administrativa y Financiera

La informacidn sobre los casos de las PQRS del primer semestre de 2024 fue enviada por la Vicerrectoria
Administrativa y Financiera, mediante memorando No. 02-131-663 del 08 de julio 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 177
Queja 81
Reclamo 82
Sugerencias 14
PQRS trasladados a otras 0
Entidades
Subtotal 354
Repetidas 14
Duplicadas 0
(restar) PQRS trasladados a
otras Entidades 0

Fuente: Informe de Vicerrectoria Administrativa y Financiera

Se evidencia que el informe de la Vicerrectoria Administrativa y Financiera, del primer semestre del 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: chrome-
extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https://pqrs.utp.edu.co/files/2023%20INFORME%20PQRS%20A%203
0%20JUNIO.pdf).

5.2 Casos en Control Interno Disciplinario

5.2.1 Quejas, reclamos, sugerencias y derechos de peticidon enviados a Control Interno Disciplinario
Para el primer semestre del 2024 la Vicerrectoria Administrativa y Financiera, no informo sobre traslados de
algun caso al Comité de Convivencia, ni a Control Interno Disciplinario.
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5.2.2 Denuncias de corrupcidn recibidas por Control Interno Disciplinario
Control Interno mediante memorando No. 02-1115-198 del 28 de junio de 2024 solicité a Control Interno
Disciplinario, la siguiente informacidn:

1.Ndmero total de denuncias de corrupcién (recibidas por el sistema web, e-mail o linea telefénica habilitada
para denuncias) que se presentaron durante el primer semestre de 2024 (enero 01 al 30 de junio)

2. Listar las denuncias de corrupcidn 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 corrupcién.

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. 02-1119-110 del 16 de julio de 2024, Control Interno Disciplinario, nos informa que: “En
atencion al memorando 02-1115-198 - Solicitud de informacion para Informe Denuncias PQRSD semestre | de 2024,
en cuanto a su vigilancia y gestion; la oficina de Control Interno Disciplinario, estd remitiendo la informacion
correspondiente solicitada en dicha comunicacion.” (ver tabla 18):

Tabla 18. Denuncias de corrupcién reportadas por Control Interno Disciplinario, Semestre | de 2024

MEDIO POR
QUEJA O FECHA DE ESTADO DE
No. RADICADO EL CUALSE DENUNCIA RADICACION DESCRIPCION DEL CASO PROCESO

RECEPCIONO

Nota: queja Estudiantes del Programa de
o Estudiantes | interpuesta el 13 | Ciencias del Deporte y la
ApI|cat|v9 de de Ciencias de agosto de | Recreacidn de la UTP, tuvieron L
1 Rad: 08- denuncias del Deporte 2023, pero gue asumir parte de los costos de '”Ye-?t'gac"_’”
2024 por » yla allegada ala una salida pedagdgica del docente disciplinaria
corrupcion i o - creacion | OCID el dia 12 de | Alejandro Gémez Rodas que no
marzo de 2024 |tenia nada que ver con la materia.
I . Acoso Laboral, difamacién, abuso | Remitido al
Aplicativo Quejoso, y mal uso derecho peticion Comité de
o | Rad:16- | PQRS-57- | John Harol | 28 de junio de participacion en politica ' Convivencia
2024 2024 Giraldo 2024 )
(Queja) Herrera 14 de marzo
de 2024.
El sefior Juan Pablo Aricapa Botero | Remitido al
profesor del programa de Comité de
Licenciatura en Musica de la UTP, | Convivencia
Quejoso donde seiala a los docentes Julio | Laboral de la
Rad: 25- Aplicativo docente 3 de marzo de AIbe.r:co Mejl'.a Ospina, Giondar)o UTP el dia 24
3 2024 PQRS-85- Juan Pablo 2024 Bastian y Juliana Henao lo estan de mayo de
2024 (Queja) | Aricapa acosando laboralmente, 2024 por
Botero generdandole chantaje y presion tratarse de
psicoldgica para que firme una una conducta
carta para hacer el cambio de de acosos
curriculo del programa. laboral
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RADICADO

MEDIO POR
EL CUAL SE
RECEPCIONO

QUEJA O

DENUNCIA

FECHA DE
RADICACION

DESCRIPCION DEL CASO

ESTADO DE
PROCESO

Informe de Al parecer por uso indebido de las
Servidor bases de datos de nimeros de
Rad: 27- publico - AIex,ander 19 de abril de celulary cc?r.reos electrénicos para Investigacion
4 secretaria Pérez hacer publicidad en proceso de RN
2024 2024 L disciplinaria
general Bustamante eleccién de decano de la facultad
PQRS-128- de Ciencias Empresariales.
2024 (Queja)
Quejosos Solicita a las directivas garantias a
. Isabela candidatos y ser transparente en .,
Aplicativo Monro diferentes actividades — eleccion Indagacion
5 Rad: 28- | PQRS-130 Calvo y 18 de abril de Decanos Previa el 17
2024 de 2024. Hécto‘r’ 2024 de marzo de
j 2024
(Queja) Montes 0
Garcia

Fuente: Control Interno Disciplinario

Al revisar los casos de denuncias de corrupcién enviadas por Control Interno Disciplinario se evidencid que cuatro
de los casos enunciados en la tabla 18 estdn 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 debid haber solicitado la reclasificacién de estos casos, si
estos cumplian con los requisitos para ser considerados como casos de Denuncias por Corrupcién. Lo anterior,
con el fin de tener una base de datos actualizada, veraz y 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 dos (2) casos como Denuncias de Corrupcidn, las cuales no se les
evidencia el consecutivo, radicado, fecha de respuesta, ni la dependencia; porque se tenia la consideracién de
que los casos de denuncias de corrupcidn, el aplicativo los dirigia automaticamente a Control Interno Disciplinario
y ellos le colocaban el nUmero de radicado; por lo anterior, se solicitd mediante correo electrénico del 22 de julio
de 2024 9:46 a.m., a Recursos Informaticos y Educativos, un informe sobre las denuncias de corrupcién
interpuestas por los usuarios en el primer semestre de 2024 en el Aplicativo PQRS; del cual se recibié respuesta
mediante correo electrénico del 22 de julio de 2024 13:17 p.m. del CRIE (admweb@utp.edu.co), ver siguiente
tabla 19:

Tabla 19. Denuncias de corrupcion (Aplicativo PQRS - CRIE)
fecha_

tipo_ medio_

id | consecutivo radicado tipo Peticionario asunto dependencia

recepcion usuario solicitud
. Otros
Denuncia . -
2135 2024-03-12 por Peticionario 1| (0suario | Solicitud de Web
corrupcion externo a la | informacidn
UTP)
Denuncia Curso de
1964 2024-01-15 por , Peticionario 2 | Estudiante inglés Web
corrupcién

Fuente: Aplicativo PQRS CRIE (admweb@utp.edu.co)
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Se observa en la tabla 19 que, hubo dos (2) casos registrados en el aplicativo PQRS, en reporte enviado por el CRIE
(admweb@utp.edu.co), que es igual al reporte generado por Control Interno, con el rol de consulta.

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 reportd cinco (5)

denuncias de corrupcidn y el CRIE reporté dos (2) denuncias de corrupcién. Por lo anterior, Control Interno

procedid a verificar el avance de las acciones de mejora que debia implementar el CRIE, para subsanar mismo

problema que se habia detectado en la evaluacidn del Sistema PQRS en el segundo semestre de 2023, los cuales

eran:

e Eliminar el error en el sistema a la hora de generar las notificaciones cuando se interponia una Denuncia por
Corrupcion.

e |Implementar un contador de denuncias pendientes por administracién para la dependencia Control Interno
Disciplinario.

Se evidencid, por parte de Control Interno, a través de las respuestas y evidencias enviadas por el CRIE; que las

dos acciones de mejora si fueron implementadas en el primer semestre de 2024, por lo tanto, el error no debia

de persistir.

Fue por lo anterior que, mediante correo electrdénico del dia 25/07/2024, de Control Interno solicité a Control
Interno Disciplinario la siguiente informacidn:
1. Silos casos siguientes (ver cuadro No. 1, tabla 19) no fueron considerados como Denuncias por
corrupcion en su dependencia
2. Encaso de que no hayan sido considerados (ver cuadro No. 1) como Denuncias por corrupcion, explicar
las razones de esta determinacidn
3. Explicar las razones por las cuales los casos de Peticiones, Quejas, reclamos y sugerencias que llegan a su
dependencia a través del sistema PQRS son consideradas como denuncias por corrupcion (Ver adjunto
del memorando No0.02-1119-110 del 16 de julio de 2024).

Control Interno Disciplinario respondié mediante correo electrénico del dia 25/07/2024, donde nos informan lo
siguiente: En atencidn a su solicitud, amablemente informamos lo siguiente:

v' La queja del Peticionario 1, no tiene tramite, dado que los datos consignados en el formulario, estan
absolutamente incompletos. No hay teléfono para comunicarse, ni tampoco objeto de la peticién, ni
argumento ninguno. Ademas, se trata de una entidad educativa diferente a la nuestra. Por el aplicativo se
le solicitd ampliacidén de su queja, sin obtener respuesta. Es una queja irrelevante por hechos difusos e
incongruentes, que no tiene relevancia para el objeto disciplinario.

v Para la oficina de Control Disciplinario, todas las quejas interpuestas a través de los canales de atencion,
deben ser atendidas por este despacho, indistintamente si son PQR u otro. Para el procedimiento
disciplinario es irrelevante el medio por el cual llega la noticia disciplinaria.

v' la queja interpuesta por el Peticionario 2, me informa el abogado Luis Guillermo Hernandez, que no lo
incluyd en el cuadro porque no es un hecho de corrupcién.

v" «Respeto del quejoso Peticionario 2, quien presentd una queja en el aplicativo de

denuncias por corrupcion, porque, tenia dificultades para imprimir el recibo de matricula del
semestre 2024-1 del programa de Etnoeducacién, al parecer porque estaba en semaforizacion. La
universidad expidié el Acuerdo No. 16 del 26 de enero de 2024 que autorizo a todos los estudiantes
que estuvieran en semaforizacion, para que matricularan el semestre normalmente, conforme a los
créditos establecidos para cada semestre en el reglamento estudiantil.»

Luego se procedid a verificar que el aplicativo si estuviera generando las alertas de notificacion a los correos
oficiales de Control Interno Disciplinario, como también las alertas de casos nuevos de denuncias de corrupcion
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en el usuario de Control Interno Disciplinario, para ello, Control Interno envié un correo electrénico el dia
25/07/2024 al CRIE (admweb@utp.edu.co) solicitando dicha informacidn. El CRIE dio respuesta mediante correo
electrénico del dia 25/07/2024, donde nos informaba que la denuncia presentada en enero de 2024,
identificada con ID 1964, la notificacién no fue enviada a las personas correctas (error que identificamos y
solucionamos en febrero después de la reunidn); para la denuncia identificada con el ID 2135 se envid la
notificacién el dia 12 de marzo de 2024, como puede apreciarse en los siguientes pantallazos:

25/7/24, 10:32 Correo de Universidad Tecnologica de Pereira - [UTP: Sistema PQRS] Nueva Denuncia por Corrupcion
A Universidad
' I Istraoeloqlﬂ Sebastian Zapata Ruiz <sebastzr@utp.edu.co>
e Pereira

[UTP: Sistema PQRS] Nueva Denuncia por Corrupciéon
1 mensaje

Sistema de PQRS <noresponder@utp.edu.co> 15 de enero de 2024, 13:25
Para: fabian.guintero@utp.edu.co
Se ha interpuesto una denuncia por corrupcién con asunto:"Curso de inglés” y fecha de recepcion 2024=01=15, por
favor ingrese al Sitio web de PQRS para gestionarla.

Fuente: Recursos Informéticos y Educativos CRIE (Aplicativo PQRS)

25/7/24, 10:28 Correo de Universidad Tecnclogica de Pereira - [UTP; Sistema PQRS] Nueva Denuncia por Corrupcion
A niversidad
' ’ l;ﬂ;ﬂlﬂqm Sebastian Zapata Ruiz <sebastzr@utp.edu.co>
e Pereira

[UTP: Sistema PQRS] Nueva Denuncia por Corrupcion
1 mensaje

Sistema de PQRS <noresponder@utp.edu.co> 12 de marzo de 2024, 14:36
Para: |sleontes@utp.edu.co, daanndugue@utp.edu.co, cris,635@utp.edu.co, luguihernandezt@utp.edu.co,
gabrielantonio.penilla@utp.edu.co

Se ha interpuesto una denuncia por corrupcién con asunto:"Selicitud de informacion® y fecha de recepcion 2024-
03-12, por favor ingrese al Sitio web de PQRS para gestionarla.

Fuente: Recursos Informaticos y Educativos CRIE (Aplicativo PQRS)

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

Con respecto al periodo anterior (segundo semestre de 2023), hubo una disminucién de los casos interpuestos en
el aplicativo PQRS, en el link de denuncias de corrupcion; de cuatro (4) casos pasoé a dos (2) 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
gue habla especificamente del paso a paso para formular por el aplicativo PQRS una denuncia por corrupcion.
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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 16 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 enero al 30 de
junio 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 peticidn 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 recepcién 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 Derecho
. .. Derechos Derechos

peticion de . .. . de

: ., Peticion en Peticion en . . . ..

informacion Quejas | Reclamos Sugerencias peticion

Intervalos dias Interés Interés , , ,
° Particular (15 | General (15 (15dias) (15dias) (15 dias) de
consulta

documentos dias) dias)
(10 dias) (30 dias)

0-5 dias 8 50.00%
6 - 10 dias 27 22 2 19 19 1 1 26.30%
11- 15 dias 1 20 3 25 16 5 4 21.39%
16 - 20 dias 0 0 0 2 0.58%
21 -30dias 0 0 0 0 0.00%
Mas de 30 dias 0 0 0 0 0.00%
Por Responder
0 1 1 1 1 0 0
(PR) 1.16%
Desistimiento
0 1 0 0 0 0 1
tacito 0.58%
Sin Respuesta (SR) 0.00%

Total Casos 88 ‘ 100.00%
% 14.08% 26.10% \ 6.16% 24.63% 21.41% 4.40% 3.23%  100.00%

Fuera de Términos
Fuente: Aplicativo de PQRS, pagina web

A los 346 casos se les dio respuesta asi:

e Enlos primeros cinco dias a 173 casos, correspondientes al 50,00%;

o Entrelos 6y 10 dias se les dio respuesta a 91 casos correspondientes al 26,30%;

e 74 casos se le dio respuesta entre 11 y 15 dias correspondientes al 21,39%; hubo un caso que esta por fuera
de los términos establecidos (tiempo de respuesta méaxima para Derecho de peticion de informacion o

documentos es de 10 dias);

e Hubo 2 casos (0,58%) que se les dio respuesta entre 16 y 20 dias, a los dos (2) casos (Derecho de peticion de
consulta), se les dio respuesta por dentro de los términos establecidos. (tiempo de respuesta maxima
para Derecho de peticidén de consulta es de 30 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 Cuatro (4) casos que estan pendientes por responder, pero aun no se les ha cumplido los términos de ley;
e Cero (0) casos de derechos de peticiéon que fueron desistidos por las personas que registraron las PQRS.

5.3.2 Casos vencidos en el semestre
Durante el primer semestre de 2024 se presenté un (1) caso vencido, 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 . Medio de Fecha de Dias de Observaciones
No- | Consecutivo Radicado  Recepcion ‘ PAR ‘ Asunto ‘ REpRIESpe Solicitud Respuesta Respuesta OCl
Presentacion Por fuera de
resultados de | GESTION DEL (15/04/24) términos
la Evaluacién | TALENTO Oficio 15/04/2024 12 establecidos
de HUMANO (12/04/24) por la Ley
Competencias 11 (11 dias)

Derecho de
peticion de
informacion o
documentos

21/03/2024

Fuente: Aplicativo de PQRS, pagina web

Verificando la informacion registrada en el Aplicativo de PQRS, la fecha de respuesta por este medio fue el
15/04/2024 (12 dias), pero en la respuesta dada por Gestidn de Talento Humano, se informa que mediante
oficio 01-132-194 enviado via correo electrdnico a el peticionario (waldino@utp.edu.co), el dia viernes 12 de
abril de 2024 (11 dias), se envid la respuesta con sus respectivos anexos. A pesar, de haber enviado la respuesta
el dia 12 de abril de 2024, este caso quedd por fuera de términos, pues un Derecho de peticion de informacién o
documentos tiene 10 dias habiles para darle respuesta, segun la Ley.

El dio 25 /07/2024 Control Interno solicitd via correo electrénico al CRIE, la siguiente informacion:

“Verificando el cumplimiento de los términos establecidos por la Ley, para dar respuesta a las PQRS del Sistema
PQRS de la Universidad, Control Interno evidencio que al caso Derecho de Peticion de informacion o
documentos DP-116-2024, con radicado R-03-3324, se le dio respuesta al peticionario por fuera de los términos,
razon por la cual les estamos solicitando si para este caso el aplicativo genero algun tipo de alerta al usuario
responsable de dar la respuesta; si hubo alertas, favor enviarnos evidencia.

Recursos Informdticos y Educativos respondié mediante correo electrdnico del dia 25/07/2024 informdndonos lo
siguiente:

“Analizando el caso, el DP fue ingresado al sistema en esta fecha: 2024-04-12 17:05:43, sin embargo, se registro
con fecha de recepcion: 2024-03-21 17:08:02. Esto marca 13 dias hadbiles. Dato importante, durante estas fechas
fue semana santa y por parte de administracion detectamos un error al descartar estos dias de semana santa
como hdbiles, dicho error fue solucionado el 3 de mayo de 2024. Esto generd que el DP venciera de inmediato, lo
cual es incorrecto. La fecha de respuesta del DP fue el 2024-04-15 por lo que estd dentro de los tiempos
establecidos (ver pantallazos):
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25/7124, 10:02 Correo de Universidad Tecnologica de Pereira - [UTP: Sistemma PQRS] Nuevo Derecho de Peticidn por administrar

Universidad
‘ 'ﬁ';".!f}i‘: Sebastian Zapata Ruiz <sebastzr@utp.edu.co>
i

[UTP: Sistema PQRS] Nuevo Derecho de Peticién por administrar

Sistema PQRS <noresponder@utp.edu.co> 12 de abril de 2024, 17:09
Para: jaircordilio@utp.edu.co, cata.marulanda@utp.edu.co

Le informamos que se ha enviado el Derecho de peticion de informacion o documentos DP=116-2024 a la
Dependencia GESTION DEL TALENTO HUMANG, Por favor ingrese al sistema para dar respuesta lo mas pronto

posible,
Fuente: Recursos Informaticos y Educativos CRIE (Aplicativo PQRS)
25/7/24, 10:26 Correo de Universidad Tecnologica de Pereira - [UTP: Sistema PQRS] PQRS vencido

Universidad
‘ rﬁm:&a Sebastian Zapata Ruiz <sebastzr@utp.edu.co>
{|

[UTP: Sistema PQRS] PQRS vencido

1 mensaje

Sistema PQRS <noresponder@utp.edu.co> 15 de abril de 2024, 6:15
Para: jaircordilio@utp.edu.co, cata.marulanda@utp.edu.co
Cc: sycalvo@utp.edu.co, julioc@utp.edu.co, Isleontes@utp.edu.co

PQRS: Derecho de peticion de informacion o documentos DP=116-2024 de |a dependencia GESTION DEL
TALENTO HUMANO

Tiene 2 dias habiles de vencimiento,
Fuente: Recursos Informaticos y Educativos CRIE (Aplicativo PQRS)

25/T/24, 10:26 Correc de Universidad Tecnologica de Pereira — [UTP: Sistema PORS] Respuesta Derecho de Peticiéan

Universidad
' Tﬁ;nnldg_icaa Sebastian Zapata Ruiz <sebastzr@utp.edu.co>
Perei

[UTP: Sisterma PQRS] Respuesta Derecho de Peticion

1 mensaje

Sistema PQRS <noresponder@utp.edu.co> 15 de abril de 2024, 18:55
Para: waldino@utp.edu.co
Co: JAIRCO ORDILIO TORRES MOREMNO <jaircordilio@utp.edu.co>=, CATALINA MARULANDA ARMANYA
=cata.marulanda@utp.edu.co>

Le informamos gue se ha dado respuesta a su Derecho de Peticion con numero de solicitud DP-116-2024

Por favor ingrese al sistema para conocer |la respuesta completa vy responder una Encuesta de Satisfaccion,

Sus credenciales son:

Cadigo: PM1712959543dace0224c280db68ac84
Contrasena: Debe consultarla en el correo de confirmacion que se le envid realizar su solicitud.

Ingrese aqui con sus credenciales.
Respuesta:

Se anexa oficio 01-132-194 enviado via correa electronico a waldino@utp.edu.co el dia viernes 12 de abril de 2024,
con sus respeclivos anexos

Agraderzco |la atencién prestada

Usted puede verificar la autenticidad de este documento ingresando aqui con los datos que se muestran a
continuacicn y descargar |a respuesta en formato PDF:

Consecutivo: 1162140
Coédigo de Verificacion: RA171322533624b756bb018cc3c68efb

En caso de haber perdido su contrasefa debe contactarse directamente con |a dependencia GESTION DEL
TALENTO HUMANO v solicitar la respuesta completa (archivos adjuntas).

Fuente: Recursos Informaticos y Educativos CRIE (Aplicativo PQRS)
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El anterior correo electrdnico del CRIE tuvo un alcance con otro correo electrénico del 29 jul 2024, 11:21, donde
nos informan lo siguiente: “Aclarando el error de redaccion en el correo anterior: Debido a un error del aplicativo
(que ya fue solucionado el 3 de mayo), el aplicativo tomé los dos dias de semana santa como dias habiles, lo que
generd que este DP venciera antes de tiempo.

Teniendo en cuenta la respuesta del CRIE, podemos concluir que, si hubo una PQRS por fuera de los términos de
Ley, ya que sin importar el error cometido por el CRIE, por la no parametrizacién correcta del aplicativo en
semana santa, el caso encontrado tuvo respuesta un dia después de los términos estipulados por la Ley.

Con respecto al periodo anterior, hubo una disminucién de las PQRS vencidas, pasando de dos (2) casos
vencidos en el segundo semestre de 2023, a cero (0) casos en el primer semestre del 2024.

Es importante recordar, 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 Cddigo, constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a las
sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario”.

OBS 2 - Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y derechos de peticion vencidos en términos de respuesta en el aplicativo
Se evidencié el incumplimiento de la Resolucién de Rectoria No. 5008 del 30 de agosto de 2021), en “ARTICULO TERCERO: El
término 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 recepcidn. Salvo casos articulares como los derechos de peticion de informacion
o documentos, que sera de diez (10) dias habiles siguientes a su recepcién y para los derechos de peticidn de consulta, sera de
treinta (30) dias habiles siguientes a su recepcidn; al presentarse un (1) caso vencido en el tiempo de respuesta asi:

Caso 1: derecho de Peticion de informacion o documentos DP-116-2024, con radicado R-03-3324 (ver tabla 21).

Lo anterior dado a que, durante las fechas de semana santa, que no se consideran dias habiles, se detecté por parte de
administracion Web un error al parametrizar solo unos dias de semana santa como habiles, por lo cual el sistema no genero
ningun tipo de alerta al usuario responsable de dar la respuesta, sin que permitiera hacerle seguimiento a los tiempos
establecidos 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, 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: Alto -
Comentarios del auditado:

Respuesta Vicerrectoria Administrativa y _Financiera (correo electrénico del 02/08/2024):A continuacién
relaciono mis comentarios: me parece importante que se anexe comunicado de Recursos Informaticos y Educativos,
con relacién a las fallas presentadas con los tiempos de los 2 dias libres de semana santa, pues desconozco este
inconveniente presentado, hasta este momento en este informe, pero puedo confirmar que se realizé la gestion de
suspension de dias en el aplicativo durante esa semana, por lo que con relacién a esta observacién no tengo
comentarios adicionales.

Por otra parte, no estoy de acuerdo con la afirmacion “desconocimiento de las dependencias responsables de dar
respuesta de los tiempos otorgados”, pues durante toda la vigencia envio tips a los correos electrénicos de los
responsables y apoyo de las 142 dependencias que conforman el Sistema PQRS, tips que también se publican en la
pagina web, y en el primer semestre realicé un repaso del sistema, donde el tema de los tiempos para responder
siempre se socializa.
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Respuesta Gestion de Talento Humano (memorando No. 02-132-1826 del 06 de agosto de 2024): A continuacion,
realizamos las siguientes precisiones en torno a la respuesta de la solicitud 02-1115-207

*Punto 1* El documento, segun radicado 03-3324 de fecha 21 de marzo de 2024, corresponde al sefior Waldino
Castafieda. Este derecho de peticion lleg6 a Gestion del Talento Humano a través del aplicativo de gestion de
documentos. Una vez recibido, se inici6 el tramite, teniendo en cuenta los dias de suspensién de actividades por Semana
Santa (25, 26 y 27 de marzo de 2024). Se consideré como un derecho de peticién de interés general, con un tiempo de
respuesta de 15 dias hébiles, estableciendo como fecha de vencimiento el 15 de abril.

En este sentido, se generd la respuesta el dia 11 de abril, segun oficio 01-132-194, y se envi6 ese mismo dia via correo
electronico, como se adjunta en la evidencia. Sin embargo, el mismo 11 de abril se procedié a cumplir una directriz que
indica que todos los derechos de peticién deben quedar registrados en el aplicativo de PQRS.

Al realizar este procedimiento por primera vez, lamentablemente, debido a una mala decisién en la clasificacion del
derecho de peticion y un error involuntario, se clasificé como un derecho de peticién de consulta, el cual tiene un plazo de
respuesta de 10 dias habiles; por tanto, al guardar el derecho de peticién indicando la fecha de recibido, automaticamente
guedo registrado como vencido.

Esto gener6 una alarma e incomodidad por tener un derecho de peticién marcado como vencido, a pesar de que se
habian tomado las medidas pertinentes para responder oportunamente.

*Punto 2* El sistema generd la alerta de vencimiento inmediatamente después de guardar el documento.
*Punto 3* Se anexa evidencia del envio de la respuesta al peticionario.

*Punto 4* En lo sucesivo, es fundamental validar y corroborar la informacion y clasificacion del contenido de los derechos
de peticion para evitar traumatismos administrativos.

Andlisis de la respuesta por Control Interno: 1* De acuerdo a los documentos que envias el documento se generé
el 12 de abril y se remitié por correo el 12 de abril

LUImiversicdad
Tecnoldoica
de Pereira

O01-132-194

FPereira. 12 de abril de 2024

2* Semana Santa solo se compensaron 26 y 27, porque el lunes 25 fue festivo.

3* Un derecho de peticion de consulta tiene 30 dias de respuesta y un derecho de peticién de solicitud de informacién
tiene 10 dias héabiles.

4* El conteo de los dias inician un dia después registrado el caso (21/03/2024), contando los dias habiles sin tener en
cuenta el dia lunes 25/03/2024 (festivo) y la suspenden los términos de las actuaciones y tramites administrativos que
adelanta la Universidad Tecnolégica de Pereira del 26 al 27 de marzo de 2024 inclusive (Resolucion de Rectoria No. 3974
del 21 de marzo de 2024); hasta el 12/04/2024 me dan 11 dias habiles y si fuera hasta el dia 15/04/2024 seran 12 dias
hébiles, por lo tanto hubo un incumplimiento de los términos dados por Ley para la respuesta.

5.3.3 Casos a los cuales no se les registrd respuesta en el aplicativo
No se evidenciaron casos, a los cuales se le haya dado respuesta a el peticionario por fuera del aplicativo, es decir, a
través de correo electrénico u otro medio.

5.4 Casos por dependencias
5.4.1 Casos por Dependencias Académicas y Administrativas
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Se ilustran en la gréfica 5, los casos totales por (Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias) de las dependencias tanto
Académicas como Administrativas, en el primer semestre de 2024:

Graficos 5. Dependencias Académicas VS Administrativas

84 24.28%

Numero de Casos por %
Dependencia

Académicas B Administrativas M Total

Fuente: Aplicativo de PQRS, pagina web

Se puede observar que el mayor nimero de casos son atendidos por las dependencias administrativas (262) con el
75.72% del total de casos (346).

De otra parte, se puede indicar que el mayor nimero de casos que llegan a las dependencias administrativas (262)
corresponden a derechos de peticidn (129), luego quejas (62), reclamos (61) y sugerencias (10); mientras que los casos
de mayor frecuencia en las dependencias Académicas (84) son derechos de peticion, luego reclamos, posteriormente
quejas y por ultimo las sugerencias, con 42, 21, 17 y 4 casos respectivamente.

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

Tabla 22. Dependencias Administrativas que presentan mayor nimero de Casos
Derechos Numero de
Dependencia Administrativa de Quejas Reclamos Sugerencias Casos por

Peticion Dependencia

VICERRECTORIA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL Y

BIENESTAR UNIVERSITARIO 15 23 16 4 >8 22.14%
ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL ACADEMICO 40 1 17 0 58 22.14%
GESTION DE SERVICIOS INSTITUCIONALES 4 9 12 2 27 10.31%
GESTION FINANCIERA 10 4 6 0 20 7.63%
JURIDICA 10 1 1 0 12 4.58%
RECURSOS INFORMATICOS Y EDUCATIVOS 4 5 2 1 12 4.58%
SECRETARIA GENERAL 10 0 1 1 12 4.58%
VICERRECTORIA ACADEMICA 9 2 0 1 12 4.58%
GESTION DEL TALENTO HUMANO 7 1 1 0 9 3.44%
GESTION DE TECNOLOGIAS INFORMATICAS Y

SISTEMAS DE INFORMACION 2 3 2 ! 8 3.05%
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Derechos Numero de

Dependencia Administrativa ([} Quejas Reclamos Sugerencias Casos por
Peticion Dependencia

VICERRECTORIA DE INVESTIGACIONES, INNOVACION
¥ EXTENSION 6 1 1 0 8 3.05%
PLANEACION 0 6 1 0 7 2.67%
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 1 4 0 0 5 1.91%
BIBLIOTECA E INFORMACION CIENTIFICA 3 1 0 0 4 1.53%
RELACIONES INTERNACIONALES 4 0 0 0 4 1.53%
GESTION DE LA COMUNICACION Y LA PROMOCION
INSTITUCIONAL 2 0 0 0 2 0.76%
JARDIN BOTANICO 0 2 0 0 2 0.76%
VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 2 0 0 0 2 0.76%
Subtotal 1 129 63 60 10 262 100%

Fuente: Aplicativo de PQRS, pagina web

En la tabla 22 puede observarse que la dependencia administrativa con el mayor nimero de casos es VICERRECTORIA
DE RESPONSABILIDAD SOCIAL Y BIENESTAR UNIVERSITARIO con 58 casos (15 derechos de peticion, 23 quejas, 16
reclamos y 4 sugerencias), seguido de ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL ACADEMICO con 57 casos (39 derechos de
peticién, 1 quejas y 16 reclamos). Por otra parte, GESTION DE LA COMUNICACION Y LA PROMOCION INSTITUCIONAL,
JARDIN BOTANICO Y LA VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA tienen los menores nimeros de casos con dos
(2) casos.

Los asuntos de las Dependencias que presentaron mayor frecuencia fueron:

e VICERRECTORIA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL Y BIENESTAR UNIVERSITARIO con 58 casos, los asuntos mas
frecuentes correspondieron espacios deportivos, servicio al usuario, funcionarios y cafeterias entre otros.

e ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL ACADEMICO con 58 casos, los asuntos mds frecuentes correspondieron a
admisiones e inscripciones, derechos de peticidn, matricula financiera, certificados y solicitudes entre otros.

e  GESTION DE SERVICIOS INSTITUCIONALES con 27 casos, cuyos asuntos corresponden a arreglos de espacios fisicos
y deportivos, parqueaderos y robos entre otros.

5.4.3 Casos por Dependencias Académicas
En la siguiente tabla se pueden observar las dependencias académicas a las cuales se les dirigieron las PQRS
interpuestas en el primer semestre del 2024:

Tabla 23. 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 3 3 2 2 10 11.90%
LICENCIATURA EN ARTES VISUALES 6 1 1 0 8 9.52%
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 4 2 0 1 7 8.33%
DEPARTAMENTO DE FiSICA 3 0 2 0 5 5.95%
ADMINISTRACION AMBIENTAL 3 0 1 0 4 4.76%
ADMINISTRACION DEL TURISMO SOSTENIBLE (POR CICLOS
PROPEDEUTICOS) 0 2 2 0 4 i
INGENIERIA DE SISTEMAS Y COMPUTACION 1 0 3 0 4 4.76%
INGENIERIA MECANICA 2 0 2 0 4 4.76%
511-0-131-02 MECATRONICA 1 1 1 0 3 3.57%
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Derechos Numero de

Dependencia Académicas ([} Quejas Reclamos Sugerencias  Casos por
Peticién Dependencia

CIENCIAS DEL DEPORTE Y LA RECREACION 0 2 0 0 2 2.38%
FACULTAD DE CIENCIAS BASICAS 0 1 0 0 1 1.19%
FACULTAD DE MECANICA APLICADA 1 1 0 0 2 2.38%
LICENCIATURA EN LITERATURA Y LENGUA CASTELLANA 1 0 1 0 2 2.38%
MAESTRIA EN COMUNICACION EDUCATIVA 1 0 1 0 2 2.38%
MAESTRIA EN EDUCACION (VIRTUAL) 0 1 1 0 2 2.38%
MEDICINA 2 0 0 0 2 2.38%
TECNOLOGIA INDUSTRIAL 0 1 1 0 2 2.38%
511-0-131-01 GASTOS GENERALES JORNADAS ESPECIALES 0 0 1 0 1 1.19%
ADMINISTRACION DE EMPRESAS 0 1 0 0 1 1.19%
ADMINISTRACION INDUSTRIAL 1 0 0 0 1 1.19%
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 0 1 0 0 1 1.19%
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS BASICAS AMBIENTALES 1 0 0 0 1 1.19%
DIRECCION GENERAL DE POSGRADOS 1 0 0 0 1 1.19%
DOCTORADO EN LITERATURA 0 0 1 0 1 1.19%
FACULTAD DE CIENCIAS AGRARIAS Y AGROINDUSTRIA 1 0 0 0 1 1.19%
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD 1 0 0 0 1 1.19%
FACULTAD DE INGENIERIAS 1 0 0 0 1 1.19%
FACULTAD DE TECNOLOGIA 1 0 0 0 1 1.19%
INGENIERIA ELECTRICA 0 0 1 0 1 1.19%
LICENCIATURA EN BILINGUISMO CON ENFASIS EN INGLES 0 0 1 0 1 1.19%
LICENCIATURA EN MUSICA 0 1 0 0 1 1.19%
MAESTRIA EN CIENCIAS AMBIENTALES 1 0 0 0 1 1.19%
MAESTRIA EN ESTETICA Y CREACION 1 0 0 0 1 1.19%
MAESTRIA EN GERENCIA DE LAS ORGANIZACIONES DEL
DEPORTE 1 0 0 0 1 1.19%
MAESTRIA EN SISTEMAS AUTOMATICOS DE PRODUCCION 1 0 0 0 1 1.19%
MEDICINA VETERINARIA Y ZOOTECNIA 1 0 0 0 1 1.19%
UNIVIRTUAL 0 0 0 1 1 1.19%
Subtotal 2 40 18 22 4 84 88.10%

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

De la En la tabla 23 se puede concluir que la dependencia académica con mayor nimero de casos es el proyecto 511-
4-131-06 ILEX UTP con 10 registros (3 Derechos de peticion, 3 quejas, 2 reclamos y 2 sugerencias) y el LICENCIATURA
EN ARTES VISUALES con 8 registros (6 Derechos de peticion, 1 quejas y 1 reclamo); asi mismo, se puede observar que
hay 20 dependencias con solo un caso, como los son 511-0-131-01 GASTOS GENERALES JORNADAS ESPECIALES,
ADMINISTRACION DE EMPRESAS, ADMINISTRACION INDUSTRIAL, DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS,
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS BASICAS AMBIENTALES, entre otras.

5.5 Casos registrados de PQRS por Asunto

5.5.1 Casos de PQRS en general por Asunto

Los asuntos relacionados con peticiones, quejas y reclamos presentados durante el primer semestre de 2024, se
consolidaron teniendo en cuenta su relacién y frecuencia, en los que sobresalieron temas o asuntos afines en: Matricula
financiera, Solicitudes, Derechos de peticidn, Espacio Fisico, Asignaturas, Funcionarios, Servicio al Usuario, Matricula
Académica, entre otros.

A continuacion, se muestra en la gréfica 6 los resultados obtenidos.
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Grafico 6. Clasificacion de Asuntos.
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Fuente: Elaboracion Control Interno - Aplicativo de PQRS, pagina web - elaboracién OCI

De la gréfica 6 se puede concluir que los asuntos con mayor demanda por los usuarios estan relacionados con Derechos
de peticidn con 45 casos que son el 13.68%, las Solicitudes de informacién con 37 y Espacios Deportivos - Espacios

fisicos - mal estado de estructura fisica con 35 casos registrados, que corresponden al 11.25% y 10.64%
respectivamente.

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; por lo cual al momento de

caracterizar los derechos de peticion 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 PQRS con Asunto sobre funcionarios — servicio al usuario y mala atencion

Se evidenciaron en el informe del aplicativo de PQRS, en el primer semestre del 2024, 42 casos que se registran con
asunto que involucran los funcionarios (docentes, administrativos, contratistas), Mala atencion o servicio recibido y
servicio de oficina; que corresponden a 2 derechos de peticién, 29 quejas y 11 reclamos, pero al analizar los casos se

determind por Control Interno, no tener en cuenta tres (3) casos (2 quejas y 1 sugerencia); porque no correspondian a
casos sobre asuntos que involucraran funcionarios o Servicio al Usuario (Ver tabla 24):
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Tabla 24. Casos relacionados con funcionarios

No. Consecutivo

\'B
Radicado

PQR

Asunto Dependencia

Medio de

Solicitud

Medio de
Respuesta

Fecha de

Recepcion

Fecha de

Respuesta

ADMINISTRACION
PQRS-73- DEL TURISMO
1 R-03-2804 Reclamo Funcionarios SOSTENIBLE (POR Web Electréonico | 9/03/2024 |11/03/2024
2024
CICLOS
PROPEDEUTICOS)
PQRS-57- . . . CONTROL INTERNO .
2 5024 R-03-2416 Queja Funcionarios DISCIPLINARIO Web Electrénico | 27/02/2024 | 1/03/2024
PQRS-67- R-03- GESTION DE
3 2024 PQRS-67- Queja Funcionarios SERVICIOS Electrénico | Electrénico | 6/03/2024 | 15/03/2024
2024 INSTITUCIONALES
PQRS-85- . . . CONTROL INTERNO L. .
4 5024 R-03-2802 Queja Funcionarios DISCIPLINARIO Electrdnico | Electronico | 8/03/2024 | 5/04/2024
PQRS-87- . . . p L.
5 5024 R-03-2859 Queja Funcionarios | GESTION FINANCIERA Web Electronico | 11/03/2024 | 11/03/2024
PQRS-91- CIENCIAS DEL
6 2024 R-03-2923 Queja Funcionarios DEPORTE Y LA Web Electrénico | 13/03/2024 | 21/03/2024
RECREACION
PQRS-100- ) S VICERRECTORIA -
7 2024 R-03-3228 Queja Funcionarios ACADEMICA Web Electrénico | 18/03/2024 | 10/04/2024
VICERRECTORIA DE
PQRS-105- . . . RESPONSABILIDAD L.
8 5024 R-03-3341 Queja Funcionarios SOCIAL Y BIENESTAR Web Electrénico | 21/03/2024 | 21/03/2024
UNIVERSITARIO
VICERRECTORIA DE
PQRS-115- . . . RESPONSABILIDAD L
9 5024 R-03-3792 Queja Funcionarios SOCIAL Y BIENESTAR Web Electrénico | 6/04/2024 |23/04/2024
UNIVERSITARIO
PORS-124- RECURSOS
10 5024 R-03-4204 Queja Funcionarios INFORMATICOS Y Web Electrénico | 16/04/2024 | 8/05/2024
EDUCATIVOS
PQRS-125- RECURSOS
11 2024 R-03-4205 Queja Funcionarios INFORMATICOS Y Web Electrénico | 16/04/2024 | 8/05/2024
EDUCATIVOS
PQRS-127- . . . LICENCIATURA EN L. L
12 2024 R-03-4226 Queja Funcionarios ARTES VISUALES Electrénico | Electrénico | 16/04/2024 | 3/05/2024
PQRS-143- . . . FACULTAD DE .
13 5024 R-03-4789 Queja Funcionarios MECANICA APLICADA Web Electrénico | 30/04/2024 | 6/05/2024
PQRS-159- DEPARTAMENTO DE
14 2024 R-03-5696 Queja Funcionarios CIENCIAS Electrénico | Electrénico | 28/05/2024 | 31/05/2024
ADMINISTRATIVAS
PQRS-160- . . . . < L
15 2024 R-03-6014 Queja Funcionarios | JARDIN BOTANICO Web Electrénico | 30/05/2024 | 14/06/2024
PQRS-161- . . . . < -
16 2024 R-03-6018 Queja Funcionarios | JARDIN BOTANICO Web Electronico | 30/05/2024 | 14/06/2024
Mala VICERRECTORIA DE
PQRS-33- : atencion o RESPONSABILIDAD .
17 5024 R-03-1955 Queja servicio SOCIAL Y BIENESTAR Web Electrénico | 15/02/2024 | 29/02/2024
recibido UNIVERSITARIO
PQRS-58- ate,rggn o FACULTAD DE
18 2024 R-03-2443 Queja servicio CIENCIAS Web Fisico 28/02/2024 | 1/03/2024
. EMPRESARIALES
recibido
PQRS-63- Mala VICERRECTORIA DE L.
1 -03-2 E 1 202 21 202
9 2024 R-03-2547 Reclamo atencion o RESPONSABILIDAD Web lectrénico | 1/03/2024 /03/2024
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Consecutivo

Radicado

Asunto Dependencia

Medio de

Medio de

Fecha de

Fecha de

Solicitud Respuesta | Recepcion Respuesta
servicio SOCIAL Y BIENESTAR
recibido UNIVERSITARIO
Mala VICERRECTORIA DE
PQRS-74- . atencioén o RESPONSABILIDAD .
20 5024 R-03-2807 Queja servicio SOCIAL Y BIENESTAR Web Electrénico | 9/03/2024 | 15/03/2024
recibido UNIVERSITARIO
Mala VICERRECTORIA DE
PQRS-76- atencion o RESPONSABILIDAD .
21 5024 R-03-2816 Reclamo servicio SOCIAL Y BIENESTAR Web Electrénico | 9/03/2024 | 15/03/2024
recibido UNIVERSITARIO
Mala VICERRECTORIA DE
PQRS-83- atencion o RESPONSABILIDAD .
22 5024 R-03-2834 Reclamo servicio SOCIAL Y BIENESTAR Web Electrénico | 9/03/2024 | 15/03/2024
recibido UNIVERSITARIO
Mala VICERRECTORIA DE
PQRS-93- . atencioén o RESPONSABILIDAD L.
23 5024 R-03-3020 Queja servicio SOCIAL Y BIENESTAR Web Electrénico | 14/03/2024 | 15/03/2024
recibido UNIVERSITARIO
Mala
20 | PRI 18633039  quefa | PMOMC | GESTION FINANCIERA | Web | Electrénico | 14/03/2024 | 9/04/2024
2024 servicio
recibido
PQRS-101- ate'\:(ilc'?n o CIENCIAS DEL
25 R-03-3261 Queja . DEPORTE Y LA Web Electrénico | 19/03/2024 | 15/04/2024
2024 servicio p
. RECREACION
recibido
Mala VICERRECTORIA DE
PQRS-106- . atencion o RESPONSABILIDAD L
26 5024 R-03-3346 Queja servicio SOCIAL Y BIENESTAR Web Electrénico | 21/03/2024 | 15/04/2024
recibido UNIVERSITARIO
PQRS-162- atel\:ji::n o GESTION DE
27 2024 R-03-6054 Queja servicio SERVICIOS Web Electrénico | 31/05/2024 | 4/06/2024
. INSTITUCIONALES
recibido
Derecho | Reclamo por | VICERRECTORIA DE
Peticién en | mala calidad | RESPONSABILIDAD L.
28 | DP-151-2024 | R-03-6259 interés de SOCIAL Y BIENESTAR Web Electrénico | 6/06/2024 | 25/06/2024
particular | alimentacion UNIVERSITARIO
VICERRECTORIA DE
Servicio al RESPONSABILIDAD , . -
29 | PQRS-9-2024 | R-03-783 Reclamo usuario SOCIAL Y BIENESTAR Electrénico | Electrénico | 24/01/2024 | 12/02/2024
UNIVERSITARIO
. INGENIERIA DE
30 PQZTJSZ'ES' R-03-2277 | Reclamo Sirs‘::::r?oal SISTEMAS Y Web | Electronico | 23/02/2024 | 12/03/2024
COMPUTACION
. RECURSOS
31 PQZTJSZ_Z?’_ R-03-2339 |  Queja Six:'r‘i’om INFORMATICOS Y Web | Electrénico | 26/02/2024 | 27/02/2024
EDUCATIVOS
R.03. VICERRECTORIA DE
PQRS-66- . Servicio al RESPONSABILIDAD . L.
32 2024 PC;I;SZ—ZSG— Queja Usuario SOCIAL Y BIENESTAR Electrénico | Electronico | 5/03/2024 | 15/03/2024
UNIVERSITARIO
VICERRECTORIA DE
PQRS-78- . Servicio al RESPONSABILIDAD L.
33 2024 R-03-2820 Queja Usuario SOCIAL Y BIENESTAR Web Electrénico | 9/03/2024 |12/03/2024
UNIVERSITARIO
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Medio de Mediode | Fechade Fechade

Consecutivo . PQR Asunto Dependencia . . »
Radicado Q P Solicitud Respuesta | Recepcion Respuesta
VICERRECTORIA DE
PQRS-79- Servicio al RESPONSABILIDAD .
34 5024 R-03-2827 Reclamo Usuario SOCIAL Y BIENESTAR Web Electréonico | 9/03/2024 | 15/03/2024
UNIVERSITARIO
VICERRECTORIA DE
PQRS-80- Servicio al RESPONSABILIDAD , .
35 2024 R-03-2828 Reclamo USUario SOCIAL Y BIENESTAR Web Electréonico | 9/03/2024 | 15/03/2024
UNIVERSITARIO
VICERRECTORIA DE
PQRS-81- Servicio al RESPONSABILIDAD , .
36 2024 R-03-2829 Reclamo USUario SOCIAL Y BIENESTAR Web Electréonico | 9/03/2024 | 15/03/2024
UNIVERSITARIO
VICERRECTORIA DE
PQRS-82- Servicio al RESPONSABILIDAD .
37 5024 R-03-2832 Reclamo usuario SOCIAL Y BIENESTAR Web Electronico | 9/03/2024 | 15/03/2024
UNIVERSITARIO
PQRS-98- . Servicio al GESTION DEL . .
38 5024 R-03-3195 Queja Usuario TALENTO HUMANO Presencial | Electrénico | 15/03/2024 | 9/04/2024
39 | PARS129- o 34328|  Queja servicio al PLANEACION Web | Electronico | 18/04/2024 | 29/04/2024
2024 usuario
GESTION DE
PQRS-155- icio al .
40 ngz 455 R-03-5480 |  Queja Sixg'&a SERVICIOS Web | Electrénico | 18/05/2024 | 31/05/2024
INSTITUCIONALES
ADMISIONES,
PQRS-170- Servicio al REGISTRO Y , . L.
41 2024 R-03-6902 Reclamo usuario CONTROL Electrénico | Electrénico | 14/06/2024 | 17/06/2024
ACADEMICO
Pztei;eéc:c;n Servicio al INGENIERIA DE
42 DP-44-2024 | R-03-1448 interés usuario SISTEMAS Y Electrénico | Electrénico | 3/02/2024 | 19/02/2024
) COMPUTACION
particular

Fuente: Aplicativo PQRS — Pagina Web

De la tabla 24 se puede observar, que 14 de los casos (33.33%) tienen que ver con el servicio al usuario, 12 casos
(28.57%) casos de Mala atencion o servicio y 16 casos (38.10%) de quejas en contra de funcionarios (personal
docente y administrativo). Con respecto de las Dependencias donde mds interpusieron estas quejas, se tiene que las
Administrativas tienen 33 casos, que corresponden al 78.57% (VICERRECTORfA DE RESPONSABILIDAD SOCIALY
BIENESTAR UNIVERSITARIO (17), RECURSOS INFORMATICOS Y EDUCATIVOS (3), GESTION DE SERVICIOS
INSTITUCIONALES (3), CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO (2), GESTION FINANCIERA (2), JARDIN BOTANICO (2),
VICERRECTORIA ACADEMICA, GESTION DEL TALENTO HUMANO, PLANEACION y ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL
ACADEMICO con (1) caso); mientras que las dependencias Académicas también tienen 9 casos registrados, que
corresponden al 21.43% (CIENCIAS DEL DEPORTE Y LA RECREACION (2), INGENIERIA DE SISTEMAS Y COMPUTACION
(2), ADMINISTRACION DEL TURISMO SOSTENIBLE (POR CICLOS PROPEDEUTICOS), LICENCIATURA EN ARTES VISUALES
FACULTAD DE MECANICA APLICADA, DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS y FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES (1)).

Los casos que tienen que ver con funcionarios, Servicio al usuario y Mala atencién o servicio recibido (docentes,
administrativos, contratistas, servicio al usuario y servicio de oficina), aumenté considerablemente con respecto del
semestre anterior segundo semestre de 2023), donde se registraron 24 casos; aumentando el nimero de casos
registrados bajo estos items, en 18 casos, asi:

e Servicio al Usuario de 6 casos en el periodo anterior a 14 casos en este periodo
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e Funcionarios de 12 casos en el periodo anterior a 16 casos en este periodo

e En Mala atencién o servicio recibido de 6 casos en el periodo anterior aumento a 12 casos en este periodo.

Se evidencia un caso que no fue tramitado con el asunto “funcionarios”, sino que el mismo fue interpuesto relacionando
otro tipo de asunto (PQRS-77-2024).

Se evidencia la apropiacidén de los funcionarios de la Universidad, de las capacitaciones que desarrolla Gestion de

Talento Humano en diferentes temas para mejorar la atencidn del usuario, entre ellas, la socializacién del

documento Manual del Buen Servicio, las Capacitaciones en la competencia orientacidn y atencion al usuario e Inicié

de la estrategia de apropiacién del documento con la metodologia meta-training en el Taller Llamado " La Magia del

Buen servicio con sello UTP"; cumplimiento con la politica de carta de trato digno al ciudadano contenida en el Codigo

de Integridad de la Universidad.

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
publicacidén y divulgacién de contenidos e informacién) del Ministerio de las TICS, relacionados con el Anexo
2 “Estandares de publicacion Sede electronica y Web numeral 2.4.2 Menu de Transparencia y acceso a la
informacion publica”

Dentro de las condiciones de acceso a la informacién 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, radicacion, trdmite y remisidn 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-pqrs.html)

v" Los formularios de recepcién de PQRSD: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Solicitud de
informacién publica, Derechos de Peticidn y Denuncias de Corrupcién; cumplen con los siguientes campos:

>

YVVVVVVVVYVYY

Y VY

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

Nombres y Apellidos o Razén Social de la Empresa.

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

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

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

Medio de Respuesta (correo electrénico — fisico)

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

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 debera efectuar el respectivo tramite ante la Procuraduria General de la Nacién.

Solo se identific6 como aspecto de mejora que algunos campos o casillas de informaciéon deben contar con
advertencias e instrucciones claras con varios canales sensoriales (p. ej. Campos con asterisco obligatorios,
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colores, ayuda sonora, mayuscula sostenida). Asi mismo, el campo de correo electrénico y teléfono debe contar

con control de validacion, que permita identificar que es informacidn valida.

OBS 3 — 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; Resolucion 1519
de 2020 MiInTIC, Anexo 1, criterio 15; los formularios o casillas de informacidn 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 informacidn 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 valida.

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: Alto -

Comentarios del auditado: Respuesta Vicerrectoria Administrativa y _Financiera (correo electrénico del
06/08/2024): En relacion con la OBS 3, quisiera sefialar que el Unico campo que no esta marcado con un
asterisco (*)—lo que indica que es obligatorio—es el de “Teléfono”. Por ello, necesitamos que desde
Control Interno nos aclaren si este campo debe ser completado obligatoriamente por los usuarios, para
poder realizar los ajustes necesarios.

Por otro lado, contradigo las siguientes afirmaciones: “Algunos campos o casillas de informacién no
cuentan con advertencias e instrucciones claras con varios canales sensoriales” y “El campo de correo
electrdnico no cuenta con un control de validacién que permita asegurar que la informacion proporcionada
sea valida”. En realidad, si contamos con los asteriscos en color rojo para sefialar los campos obligatorios,
incluyendo el de correo electrdnico, para garantizar la validez de la informacidn ingresada.

Anidlisis de la respuesta por Control Interno: Se realizd una verificacién de los puntos sefialados en la
observacion (i y ii) con los ingenieros del Centro de Recursos Informaticos y Educativos “CRIE”, en el
aplicativo y por ello se determind esta observacidn. Es por lo anterior, que la observacidn queda en firme.

5.6.2 Co
En

ncepto sobre el estado del funcionamiento del Sistema PQRS

general el sistema PQRS de la Universidad tiene un funcionamiento acorde a lo establecido por las normas

gue regulan la materia, asi:

Las respuestas se dan en los términos establecidos, salvo por una (1) identificada como vencida.

El sistema de PQRS permite a los usuarios interponer sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,

denuncias de corrupcién y derechos de peticidén por diferentes canales:
o Pégina Web de la Universidad.

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

denunciascorrupcion@utp.edu.co
o Comunicacion escrita con oficio radicado en Gestién de Documentos
o Lineas telefdnicas y la atencion personal en la Vicerrectoria Administrativa y Financiera.

En la 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.
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La Vicerrectoria Administrativa y Financiera ha publicado los informes de PQRS semestrales hasta el corte
de 31 de diciembre de 2023 (ver en link https://pgrs.utp.edu.co/visualizar/informe).

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 electrénico, PQRS, tipo de usuario y vigencia.

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.

Los Formularios para la recepcidn de PQRS cumplen con la Resolucién No. 1519 de 2020 del Ministerio de
la TICS, salvo por los siguientes requerimientos:

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

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

c. El campo de correo electrénico y teléfono debe contar con control de validacion, que permita
identificar que es informacidn vdlida.

Se registraron nuevas dependencias de la Universidad en el sistema PQRS, con el fin de mejorar los
tiempos de respuesta de las PQRS.

En la vigencia 2023, 121 usuarios (15.5%) del total de las PQRS interpuestas (781), diligenciaron la encuesta
de satisfaccidn 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.
El rol de consulta de Control Interno debe de poder generar reportes (PQRS trasladadas, reclasificadas,
desistimientos tdcitos y expresos) y acceder a los soportes documentales de los diferentes casos de PQRS
interpuestos.

Se evidencié en el primer semestre de 2024 que, en el periodo de semana santa no se realizé la
parametrizacién periddica del aplicativo (marzo 25 al 29 de 2024), este inconveniente fue solucionado el
03 de mayo de 2024.

5.6.3 Limitaciones del sistema PQRS

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

Problemas en la configuracién 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.

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

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

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

5.7 Avances en el plan de mejoramiento, producto de la evaluacion y seguimiento del aplicativo PQRS del segundo

semestre de 2023, en el primer semestre de 2024:

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

segundo semestre de 2023, se tienen las siguientes consideraciones:
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Observacion 1: No generacidon de reportes sobre casos reclasificados, trasladados y derechos de peticién con
desistimiento tdcito en el sistema de PQRS.

Accion de mejora 1: Implementar la exportacion de reportes para PQRS y DP reclasificados, desistidos,
trasladados y que a la fecha estén con suspensidn de dias (e.g. solicitud de informacién)

Actividades: El aplicativo ya cuenta con funcionalidades para generar reportes de PQRS y Denuncias. Falta la
creacién de informes especificos mencionados.

Actualmente estos informes se generan por parte de administracion web, enviando la solicitud de estos a
admweb@utp.edu.co.

La fecha de cumplimiento queda sujeta a cambios dado que la nueva dependencia responsable del aplicativo
serd GTISI.

Responsable: Recursos Informaticos y Educativos — Gestidon de Tecnologias Informaticas y Sistemas de
Informacién (a partir del segundo semestre de 2024)

Fecha de Cumplimiento: 30/06/2024

Aclaraciones: El aplicativo ya cuenta con funcionalidades para generar reportes de PQRS, DP y denuncias. Falta
la creacién de informes especificos mencionados, que estardn a cargo de la nueva dependencia responsable
del aplicativo que es GTIySl.

Andlisis Control Interno: A 30 de junio de 2024 no se pueden generar los reportes de PQRS reclasificadas,
trasladadas y con desistimientos tdcitos y expresos. Pendiente Cumplimiento de la Accién

Observacidn 2: No generacion de notificaciones de alertas sobre casos de denuncias de corrupcién del
aplicativo PQRS a Control Interno Disciplinario

Accién de mejora 1: Implementar notificaciones via correo electrénico al momento de recibir una Denuncia

por Corrupcion.

Actividades:

o Eliminar el error en el sistema a la hora de generar las notificaciones cuando se interponia una
Denuncia por Corrupcién.

o Implementar un contador de denuncias pendientes por administracion para la dependencia Control
Interno Disciplinario.

Responsable: Recursos Informaticos y Educativos

Fecha de Cumplimiento: 30/06/2024

Anilisis Control Interno: A 30 de junio de 2024 se evidencid, por parte de Control Interno, a través de las

respuestas y evidencias enviadas por el CRIE; que las dos acciones de mejora si fueron implementadas en

el primer semestre de 2024, por lo tanto, el error no debia de persistir.  Accién cumplida

OBS 3 - Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y derechos de peticidn vencidos en términos de
respuesta en el aplicativo.

Accién de mejora 1: Realizar socializacién del Sistema PQRS dirigida a los responsables de atender los PQRS.
Actividades: Se realizaron 2 sesiones de socializacién el 14 y 20 de marzo, y durante el primer semestre de
2024 se han enviado diversos tips a los responsables del Sistema PQRS mediante correo electrénico, los cuales
también han sido publicados en https://www2.utp.edu.co/vicerrectoria/administrativa/sistema-pgrs.html
Responsable: Vicerrectoria Administrativa y Financiera.

Fecha de Cumplimiento: 30/06/2024.
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Andlisis Control Interno: Aunque se realizaron las actividades propuestas para subsanar esta observacion,

estas fueron No Efectivas, ya que, para el primer semestre de 2024, se presentd 1 caso de derechos de peticion,

quejas, reclamos y sugerencias vencido, porque el responsable de la respuesta no la dio en los tiempos

establecidos por la Ley.

Observacion 4: Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y derechos de peticion que no se registré respuesta
en el aplicativo, pero se enviod respuesta por otro medio.

Accién de mejora 1: Realizar socializaciones del Sistema PQRS dirigida a los responsables de atender los PQRS.
Actividades: Se realizaron 2 sesiones de socializacién el 14 y 20 de marzo, y durante el primer semestre de
2024 se han enviado diversos tips a los responsables del Sistema PQRS mediante correo electrénico, los cuales
también han sido publicados en https://www2.utp.edu.co/vicerrectoria/administrativa/sistema-pgrs.html
Responsable Vicerrectoria Administrativa y Financiera

Fecha de Cumplimiento: 30/06/2024

Andlisis Control Interno: Se realizaron las actividades propuestas para subsanar esta observacion, estas fueron

Efectivas, ya que, para el sequndo semestre de 2023, no se presentaron casos de derechos de peticidn, quejas,

reclamos y sugerencias que no se registraron respuesta en el aplicativo.

Recomendaciones Generales
e  Mejorar en la verificaciéon del funcionamiento del aplicativo PQRS, para con ello evitar inconsistencia
en los reportes generados, por casos duplicados generados por el Sistema.

¢ Serecomienda generar espacios de capacitacion o sensibilizacion 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 Resolucidon No. 1519 del 2020 (Articulo 4. Estdndares 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).

¢ Sedebe implementar 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.

Accion de mejora 1: Realizar socializacion del Sistema PQRS dirigida a los responsables de atender los PQRS y
campanas sobre el Manejo del Sistema PQRS a través del Campus al Dia y de correos electrénicos.
Actividades: 1. Las mejoras definitivas han sido implementadas por el CRIE

2. Se realizaron 2 sesiones de socializacién el 14 y 20 de marzo, y durante el primer semestre de 2024 se han
enviado diversos tips a los responsables del Sistema PQRS mediante correo electrénico, los cuales también han
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sido publicados en https://www2.utp.edu.co/vicerrectoria/administrativa/sistema-pgrs.html. Ademas, se
realizd una campafia en los meses de mayo y junio en Campus Al Dia sobre el Sistema PQRS (Vicerrectoria
Administrativa y Financiera)

Responsable Vicerrectoria Administrativa y Financiera

Fecha de Cumplimiento: 30/06/2024

Andlisis Control Interno: Se realizaron las actividades propuestas para subsanar las recomendaciones

realizadas por Control Interno. Accion cumplida.
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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
e Serecomienda dar la opcion de generar los reportes de informacidn del aplicativo PQRS al usuario de consulta
de Control Interno.

. oz

OBS 2 - Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y derechos de peticidon vencidos en términos de
respuesta en el aplicativo
e Se recomienda realizar verificaciones periddicas a la parametrizacién del aplicativo tanto en el calculo de dias
habiles de respuesta como en la generacion de alertas a las dependencias responsables.
e Generar estrategias de socializacion que permita recordar a los responsables del mismo las obligaciones y
deberes con el sistema.

OBS 3 - Aplicativo de PQRS sin el cumplimiento de requisitos de la Ley 1712 de 2014 y Decreto 1081 de 2015.
e Implementar en el Aplicativo de PQRS los requisitos de la Ley 1712 de 2014 y Decreto 1081 de 2015 que estdn
pendientes, como son:

¢+ Algunos campos o casillas de informacidn no cuentan con advertencias e instrucciones claras con varios
canales sensoriales.
*» Elcampo de correo electrdnico y teléfono no cuenta con control de validacién, que permita identificar que

es informacion valida.

Recomendaciones Generales
e Mejorar en la verificacién del funcionamiento del aplicativo PQRS, para con ello evitar inconsistencia en los
reportes generados, por casos duplicados generados por el Sistema.
e Se recomienda generar espacios de capacitacién o sensibilizacion donde se le pueda explicar al usuario el
manejo y los conceptos relacionados con el aplicativo PQRS.
e Serecomienda articulacidn entre las dependencias responsables de la respuesta y coherencia en las respuestas
emitidas al usuario.

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 5.7.1 Limitaciones del sistema PQRS y las
observaciones y recomendaciones que se registran en este informe.

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

e Se debe implementar 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.

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

! Los proyectos especiales se refieren a los reglamentados en el Acuerdo del Consejo Superior No.21 de 2007.
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8. 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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9. 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 evaluacién y en él se deberd 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
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