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1 INTRODUCCION

Dando cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 del 2011, reglamentado por el Decreto 2641
de 2012 y en aplicacién del Decreto 648 de 2017, la Oficina de Control Interno de la Universidad
del Tolima, dentro del Programa Anual de Auditorias, programé seguimiento a las Peticiones,
Quejas, Reclamos y Denuncias, que fueron presentadas formalmente por la Oficina de
Correspondencia, durante el semestre B de 2024 (1° de julio al 31 de diciembre de 2024).

2 OBIJETIVO

Aplica a las actividades adelantadas por la Universidad del Tolima, a través de la Oficina de
Correspondencia -Ventanilla Unica, adscrita a la Secretaria General, seguin lo consagrado en la
Resolucién 0652 del 11 de mayo de 2017 “Por medio de la cual se entrega la actividad de tramite,
recepcién, atencion y resolucién de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias a la Oficina de
Correspondencia y se reglamenta el funcionamiento de la Ventanilla Unica de la Universidad del
Tolima”.

3 ALCANCE

Efectuar seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias, presentadas por la
ciudadania ante la Universidad del Tolima y verificar la oportuna respuesta a los peticionarios,
durante el semestre B-2024 (1° de julio al 31 de diciembre de 2024).

4 CRITERIOS DE SEGUIMIENTO

4.1 Criterios de Seguimiento Externo

= Articulos 20, 23, 74 de la Constitucion Politica de Colombia.
= Decreto 648 de 2017
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Ley 1755 del 30 de junio del 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticidn y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”.

Articulos 12 y 14 del Decreto Ley N° 019 del 2012 “Por el cual se dictan normas para
suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y trdmites innecesarios existentes en
la Administracién Publica”.

Circular Externa N° 001 de 2011 del Consejo Asesor del Gobierno en Materia de Control
Interno de las Entidades del Orden Nacional y Territorial.

Articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientaciones a
fortalecer los mecanismos de prevencidn, investigacién y sancién de actos de corrupcién
y la efectividad del control de la gestién publica”

Decreto 2641 de 2012 “Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de
2011”

4.2 Criterios de Seguimiento Interno

Resolucién 0652 del 11 de mayo de 2017 “Por medio de la cual se entrega la actividad de
tramite, recepcion, atencion y resolucidn de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias a
la Oficina de Correspondencia y se reglamenta el funcionamiento de la Ventanilla Unica
de la Universidad del Tolima”, se orienta y regula su funcionamiento y se dictan sus
principios rectores mediante los cuales se desarrolla la actividad con arreglo a: el debido
proceso, la lgualdad, la imparcialidad, la buena fe, la moralidad, la participacién, la
responsabilidad, la transparencia, la publicidad, la coordinacidn, la eficiencia, la economia
y la celeridad, consagrados en la Constitucion y la Ley.

Plan Anticorrupcién y de  Atencidn al Ciudadano. (tomado de
http://administrativos.ut.edu.co/la-universidad-ut/planes-institucionales-ut/plan-
anticorrupcion-y-atencion-al-ciudadano.html

5 SOLICITUDES PRESENTADAS ANTE LA UNIVERSIDAD DEL TOLIMA

5.1 Total Solicitudes Recibidas

Observacion 1. Durante el semestre B de 2024, se registraron en el aplicativo Web un total de
586 PQRDS, relacionadas por denuncia, peticidn, queja, reclamo y sugerencia, como se aprecia
en la tabla #1.
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Tabla 1. Solicitudes Recibidas durante el Semestre B de 2024

CLASE SOLICITUD
DENUNCIA 3
PETICION 411
QUEJA 65
RECLAMO 51
SUGERENCIA 8
TOTAL 538

Fuente. Aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS.

5.2 Solicitudes recibidas mes a mes

Observacion 2. Teniendo en cuenta la informacién arrojada por el aplicativo se evidencié que de
las solicitudes recibidas durante el semestre B de 2024, el mayor registro de solicitudes se
presentd en el mes de julio. Ver Tabla 2 y Gréfica 1.

Tabla 2. Solicitudes recibidas mes a mes Grafica 1. Porcentaje solicitudes recibidas
durante el semestre B de 2024 por mes durante el semestre B de 2024
SOLICITUDES POR MES
MES %
JULIO 32 e
HAGOSTO
AGOSTO 18
i SEPTIEMBRE
SEPTIEMBRE 14
H OCTUBRE
OCTUBRE 9
1 NOVIEMBRE
NOVIEMBRE 19 S
DICIEMBRE 8
TOTAL 100
Fuente. Aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES,

QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS.

Fuente. Aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS.

5.3 Reporte Dependencias con mayor concentracion de solicitudes -semestre B 2024

Observacion 3. Del total de las solicitudes presentadas durante el semestre B de 2024, la mayor
concentracion se presentd en 5 unidades académico administrativas para un total de 316 que
corresponde al 59% del total de PQRDS, asimismo, se evidencié que el Administrador resolvio
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152, entre las que se encuentran 86 rechazadas. Las cantidades y porcentajes se muestran en la
tabla 3 y gréfica 2

Tabla 3. Dependencias con mayor concentracién Grafica 2. Porcentajes mayor concentracion
de solicitudes unidad académico/administrativa
RESPUESTAS UAC-AD/ MES CANTIDAD
OFICINA DE ADMISIONES ] 'g:'é'gﬁgi’ég',‘fﬂgl“s
REGISTRO Y CONTROL CADEMICO 60 AEBENIED
7 H OFICINA DE GESTION
OFICINA DE GESTION TECNOLGGICA
TECNOLOGICA - 48 i OFICINA LIQUIDACION DE
OFICINA LIQUIDACION DE MATRICULAS
MATRICULAS 33 8 SECRETARIA ACADEMICA IDEAD
SECRETARIA ACADEMICA IDEAD 143
VICERRECTORIA ACADEMICA 32 HYICERRECTORA ACADEMIICA
TOTAL 316
Fuente. Aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS. Fuente. Aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,

DENUNCIAS Y SUGERENCIA

5.4 Solicitudes por tipo/dependencias

5.4.1 Denuncias

Grafica 3. benuncias Recibidas por Unidad
Académico-Administrativa

Observacion 4. Durante el periodo comprendido
entre el 1° de julio al 31 de diciembre de 2024, se SECRETARIA GENERAL _ 2
presentaron 3 denuncias, ante dos unidades

administrativas. tal y como se aprecia en la gréfica 3: OFICINA LIQUIDACION DE 1
MATRICULAS ﬁ

El comportamiento de las denuncias presentadas

para el semestre B de 024, disminuyd con respecto al 0 0,5 1 15 2 2,5

semestre A 2024, que fue de 28.

Fuente. Aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

El Administrador no resolvi6 denuncias ara el
presente periodo (semestre B de 2024)

5.4.2 Peticiones

Observacion 5. Durante el semestre B de 2024 se
presentaron a  diferentes unidades  académico
administrativas 411 peticiones, que representa el 70% del
total de solicitudes del periodo. El Administrador resolvid
125 peticiones.
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Gréfica 4. Unidad Académico-Administrativa con

El total de peticiones recibidas, permite evidenciar que, de mayor niimero de peticiones recibidas

las cinco unidades que se recibieron durante el semestre B
de 2024, el mayor nimero de peticiones se concentré en la
Secretaria Académica del IDEAD con un 27,25% del total de VICERRECTORIA ACADEMICA |d 18

las presentadas; como se muestra en la Grafica 4: .
SECRETARIA ACADEMICA... s 112

OFICINA LIQUIDACION DE... s 21

OFICINA DE GESTION... b 31

OFICINA DE ADMISIONES... s 49

0O 20 40 60 80 100 120

Fuente. Aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

Observacion 6. Se evidencio que del total de 411 peticiones presentadas durante el semestre B
de 2024, 125 fueron resueltas por el administrador y su comportamiento fue: 86 de ellas fueron
rechazadas por el Administrador del Aplicativo por estar repetidas y las restantes 66 en estado
Solucionado.

Grafica b. Dependencias a las que se presentaron los
reclamos

5.4.3 Reclamos
VICERRECTORIA ACADEMICA |l 6
SECRETARIA GENERAL [ 2

SECRETARIA ACADEMICA IDEAD [ 12
OFICINA LIQUIDACION DE MATRICULAS  d 7

Observacion 7. Durante el periodo comprendido entre el 1°
de julio al 31 de diciembre de 2024, se recibieron 37
reclamos a diferentes unidades académico administrativas,

concentrandose el mayor nimero de ellos en la Secretaria
OFICINA DE GESTION TECNOLOGICA

Académica del IDEAD. bt 2
OFICINA DE DESARROLLO... ud 1

El administrador resolvié 14 reclamos para un total de 51 OFICINA DE BIENESTAR UNIVERSITARIO | 1
reclamos durante el semestre B de 2024, tal como se OFICINA DE ASESORIA JURIDICA 0
aprecia en la siguiente tabla y grafica con sus porcentajes: OFICINA DE ADMISIONES REGISTRO Y... d 5

FACULTAD CIENCIAS DE LA EDUCACION i 1

0 5 10

Fuente. Aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS
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5.4.4 AQuejas

Grafica 6. Porcentaje mayor niimero de Reclamos
Observacién 8. Se evidencié que se presentaron 65 quejas por Unidad Académico-Administrativa

en total durante el semestre B de 2024, concentradas en 12

unidades  académico-administrativas. La  Secretaria
VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA §d 1

VICERRECTORIA ACADEMICA  |d 5
SECRETARIA GENERAL fid 2

Académica del IDEAD, es la unidad a la que se presenté la
mayor cantidad. (ver grafica 6)

El nimero de quejas presentadas durante el semestre B de SECRETARIA ACADEMICA IDEAD d 17
2024, disminuyd en comparacién con el semestre anterior SECCION DEPORTES | 1
que se registraron 87 quejas. OFICINA LIQUIDACION DE MATRICULAS i 3
OFICINA DE GRADUADOS | 1
El administrador resolvié 12 quejas. OFICINA DE GESTION TECNOLOGICA [ 14
OFICINA DE ADMISIONES REGISTRO V... hd 6
OFICINA CREDITOS ICETEX i 1
FACULTAD DE MEDICINA... d 1
CENTRO DE IDIOMAS | 1
0 10 20
Fuente. Aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS
5.4.5 Sugerencias
Observacién 9. Se evidencié que durante el periodo del 1° Grafica 7. Porcentaje mayor nimero de Reclamos
de julio al 31 de diciembre de 2024, se recibieron ocho por Unidad Académico-Administrativa

sugerencias, de las cuales la Vicerrectoria Académica

registré el mayor nimero de estas, con tres. (ver grafica 7)

VICERRECTORIA ACADEMICA  |— 3
SECRETARIA ACADEMICA IDEAD | 2

OFICINA LIQUIDACION DE MATRICULAS s 1

Ante el Administrador se presentd una sugerencia.

OFICINA DE GESTION TECNOLOGICA = 1

0 05 1 15 2 25 3 35

Fuente. Aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS
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5.5 Estado de las Solicitudes

Observacion 10. Del total de las 538 PQRDS recibidas durante el semestre B de 2024, se evidencio
gue 42 se encuentran en estado No Solucionado, 86 fueron rechazadas por el Administrador, por
estar repetidas o por ser temas ajenos a la Institucion, de estas rechazadas se evidencidé que un
mismo ciudadano interpuso 42 solicitudes repetidas de las cuales 39, fueron peticion y 3,
reclamo, en un mismo dia.

5.5.1 PQRDS con estado No Solucionado

A continuacién, se detalla el estado No Solucionado de las 42 PQRDS presentadas durante el
semestre B de 2024, por unidad académico administrativa, que recaen en diez unidades como se
aprecia en las tablas 4, 5,6,7,89, 10, 11, 12, 13, 14, 15y 16:

Tabla 4. Divisiéon Contable y Financiera

Fecha Fecha Lim

Radicado Tipo Solicitud solicitud Respuesta

85188320022715072024 PETICION 2024-07-15 2024-07-29
Fuente. Aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

Tabla 5. Divisién de Relaciones Laborales y Prestacionales

Fecha Fecha Lim
Radi Ti lici
adicado ipo Solicitud Solicitud Respuesta
202328116003801102024 | PETICION 2024-10-01 2024-10-15

Fuente. Aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

Tabla 6. Facultad Ciencias de la Educacion

. . .. Fecha Fecha Lim
Radicado Tipo Solicitud solicitud Respuesta
864979311292824092024 | RECLAMO 2024-09-24 2024-10-08

Fuente. Aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS
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Tabla 7. Facultad de Ciencias de la Salud

Radicado Tipo Solicitud F(-?c'ha Fecha Lim
Solicitud Respuesta
971009114314625072024 | PETICION 2024-07-25 2024-08-08
21824613485226072024 PETICION 2024-07-26 2024-08-09

Fuente. Aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

Tabla 8. Oficina de Asesoria Juridica

Radicado Tipo Solicitud Ft?c.ha Fecha Lim
Solicitud Respuesta
11207522490303092024 PETICION 2024-09-03 2024-09-17

Fuente. Aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

Tabla 9. Oficina de Gestidn Tecnoldgica

Radicado Tipo Solicitud Ft?c.ha Fecha Lim
Solicitud Respuesta
502496619540418082024 | PETICION 2024-08-18 2024-08-30
947997321553019112024 | QUEJA 2024-11-19 2024-12-03

Fuente. Aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

Tabla 10. Oficina Liquidacion de Matriculas

Radicado Tipo Solicitud S:I?zirt‘z d ;2:23:;;:
279547909521213082024 | PETICION 2024-08-13 2024-08-27
412089810321616082024 | RECLAMO 2024-08-16 2024-08-30
487692108101517092024 | DENUNCIA 2024-09-17 2024-10-01
142661409523618092024 | PETICION 2024-09-18 2024-10-02
537414314441520092024 | QUEJA 2024-09-20 2024-10-04
284533708451203102024 | PETICION 2024-10-03 2024-10-17
48601113354505102024 RECLAMO 2024-10-05 2024-10-18
768054811445607102024 | PETICION 2024-10-07 2024-10-21
430519611391007102024 | PETICION 2024-10-07 2024-10-21

Fuente. Aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS
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Tabla 11. Oficina de Liquidacién de Matriculas

Fecha. Lim.

Radicado Tipo solicitud | Fecha solicitud Respuesta
548350410242314032024 PETICION 2024-03-14 2024-03-28
42840417553225032024 PETICION 2024-03-25 2024-04-08
809008313433605042024 DENUNCIA 2024-04-05 2024-04-19
61051010062125062024 PETICION 2024-06-25 2024-07-09

Fuente. Aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

Tabla 12. Seccion Deportes

Radicado Tipo Solicitud Ft?c.ha Fecha Lim
Solicitud Respuesta
65591816550828082024 QUEJA 2024-08-28 2024-09-11

Fuente. Aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

Tabla 13. Secretaria Académica IDEAD

Radicado Tipo Solicitud S:IEi::::i:z d ;:::3:::;
425138715000725072024 | QUEJA 2024-07-25 2024-08-08
290927517283325072024 | RECLAMO 2024-07-25 2024-08-08
914383317095525072024 | QUEJA 2024-07-25 2024-08-08
628958918041025072024 | QUEJA 2024-07-25 2024-08-08
748336807394030072024 | PETICION 2024-07-30 2024-08-13
182164413120522082024 | RECLAMO 2024-08-22 2024-09-05
293342813351926082024 | PETICION 2024-08-26 2024-09-09
574950115293926082024 | PETICION 2024-08-26 2024-09-09

Fuente. Aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

Tabla 14. Secretaria General

Radicado Tipo Solicitud S:ﬁz::z d ;:::3:;::
47198619200614082024 PETICION 2024-08-14 2024-08-28
690452406210803102024 | PETICION 2024-10-03 2024-10-17
888077009064311112024 | RECLAMO 2024-11-11 2024-11-25

Fuente. Aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS
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Tabla 15. Vicerrectoria Académica

Radicado Tipo Solicitud S:I‘:i[:z d ;:::3:;2
339312722261323072024 | PETICION 2024-07-23 2024-08-06
801713410394924072024 | PETICION 2024-07-24 2024-08-07
231243913072724072024 | QUEJA 2024-07-24 2024-08-07
549304713492924072024 | PETICION 2024-07-24 2024-08-07
670362810255313082024 | PETICION 2024-08-13 2024-08-27
249648320205402112024 | PETICION 2024-11-02 2024-11-15
963560713404503112024 | PETICION 2024-11-03 2024-11-15
510929017043503112024 | PETICION 2024-11-03 2024-11-15
639861819175017112024 | PETICION 2024-11-17 2024-11-29
759166922391024112024 | SUGERENCIA | 2024-11-24 2024-12-06
471536510554829112024 | RECLAMO 2024-11-29 2024-12-13

Fuente. Aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

Tabla 16. Vicerrectoria Académica

. " .. Fecha Fecha Lim
Radicado Tipo Solicitud solicitud Respuesta
601933520020914072024 | PETICION 2024-07-14 2024-07-26

Fuente. Aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

Observacion 11. El comportamiento de las PQRDS registradas en los informes presentados por
el administrador del aplicativo web SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS, durante el semestre B de 2024, permite evidenciar que un alto
porcentaje de estas son de indole académico, destacdndose los procesos de matricula,
expedicion de certificados, desarrollo de programas académicos, planes de estudio, horarios de
clase, y para los asuntos administrativos, estos tienen que ver con temas de bienestar,
financieros, logisticos, asuntos que se repiten cada semestre.

Observacion 12. Los informes del administrador del aplicativo evidencian que los ciudadanos han
optado por presentar sus solicitudes mediante derechos de peticion ya que, de esta forma, ven
una “salida rdpida para sus respuestas y porque y tienen mds importancia”

Observacion 13. Se evidencidé en los resultados arrojados por el Aplicativo web SISTEMA DE
GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS, que durante el

Universidad del Tolima — Acreditada de Alta Calidad - NIT: 890.700.640-7
Barrio Santa Helena Parte Alta | Cédigo Postal N° 730006299 — Teléfonos: +57 (8) 2 771212 - 018000181313
Ibagué - Tolima - Colombia



Universidad

ACREDITADA
DE ALTA CALIDAD

jConstruimos la universidad que sonamos!

semestre B de 2024 (del 1° de enero al 30 de junio de 2024), el tiempo maximo de respuesta fue
de 12 dias, siendo y el minimo de dos dias.

6 DIFERENCIAS PRESENTADAS ENTRE LA INFORMACION REPORTADA
POR EL APLICATIVO WEB'Y LA REPORTADA POR EL ADMINISTRADOR
DE PQRD’S -SEMESTRE B 2024

Al comparar los reportes recibidos por la Oficina de Correspondencia -Administrador del
aplicativo y los reportes generados desde el aplicativo web “SISTEMA DE GESTION DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS”, se presentan las siguientes
observaciones:

Observacion 14. Comparado el informe presentado por el administrador y el aplicativo web de
PQRD’S, para el Semestre B 2024 se presentan diferencias en cada uno de los meses,
evidenciando que hay coincidencia para los meses de agosto y octubre, con una diferencia de 6
solicitudes mas, que se leen en los informes presentados por el Administrador, es importante
destacar que no se reportd informacion para el mes de diciembre de 2024, por parte del
Administrador del Aplicativo Web “SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS” y tampoco se evidencié en el sitio web institucional
http://administrativos.ut.edu.co/rectoria/dependencias/secretaria-general/oficina-de-
correspondencia/informe-pgrds.html. (Ver tabla 17)

Tabla 17. Diferencias presentadas entre la informacion reportada por el aplicativo web y la
reportada por el administrador de PQRD’S - semestre B de 2024

MES APLICATIVO | ADMINISTRADOR
JULIO 173 171
AGOSTO 95 95
SEPTIEMBRE 75 80
OCTUBRE 48 48
NOVIEMBRE 104 150
DICIEMBRE 43

538 544

Fuente. Aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS E
INFORMES PRESENTADOS POR EL ADMINISTRADOR DEL SISTEMA.
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Observacion 15. Los informes presentados por el Administrador muestran una tendencia de
mayor proporcion a las de tipo académico, siendo las de: Inscripciones, Verificacion de Titulo,
Expedicién de Certificados, Estudios de Homologacidn y becas, las de mayor concurrencia. Asi
mismo, las solicitudes de tipo administrativo se presentan para: Cambio de Crédito, Devolucién
de Dinero, Informacién General, Problemas con la Plataforma y Derecho de Peticién.

A continuacidn, se presenta tabla con el comportamiento de los porcentajes en cada uno de los

PQRDS por tipo, bien sea académico o administrativo, durante el periodo del 1° de julio al 31 de
diciembre de 2024 (Ver tabla 18):

Tabla 18. Porcentajes PQRDS por tipo-mes

MES ACADEMICA ADMINISTRATIVA
JULIO 89% 11%
AGOSTO 87% 13%
SEPTIEMBRE 84% 10%
OCTUBRE 81% 19%
NOVIEMBRE
DICIEMBRE

Fuente INFORMES PRESENTADOS POR EL ADMINISTRADOR DEL SISTEMA.

Observacion 16. En los informes presentados por el Administrador del Aplicativo Web “SISTEMA
DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS” se lee que los
PQRDS del semestre B de 2024, tuvieron valor porcentual mayor para los de tipo académico. Esta
informacidn sdlo se validé para los meses de julio, agosto, septiembre y octubre.

Para los meses de noviembre y diciembre se presentaron novedades teniendo en cuenta que,

= Para el mes de noviembre, los datos no se pudieron calcular por cuanto la suma no
correspondid con lo registrado,

= Parael mesdediciembre, no se presento el informe y tampoco se evidencid publicado en
el sitio web institucional de informes PQRDS.
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7 CONCLUSIONES

Se evidencid la presentacion de los informes mes a mes (julio, agosto, septiembre, octubre y
noviembre), a excepcién del informe del mes de diciembre de 2024, de acuerdo al paso a paso
descrito en el procedimiento GC-P03.

Dentro de los informes presentados por el Administrador, para los meses de julio a noviembre
de 2024, se evidencio:

= Alto porcentaje de las quejas en las que se indica insatisfaccion por no dar respuesta
rapida a las solicitudes,

= La tendencia de los derechos de peticidn se relaciona con la mejora en la eficiencia del
servicio en cuanto a que se den respuestas rapidas,

= Se evidencia que ante la Secretaria Académica del IDEAD se presentan alto volumen de
PQRDS debido a su amplia cobertura.

= No se evidencia la propuesta de acciones de mejora por la continua presentacién de
PQRDS en estado “No Solucionado” que mes a mes se reflejan porque no se da respuesta
desde al aplicativo, segln se consigna en los informes.

Se evidencié que el “SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y
SUGERENCIAS”, no cuenta con formularios comprensibles y amigables para el diligenciamiento
de cada PQRDS, por tema, esto es, peticién, queja, reclamo denuncia o solicitud, que permita
facil interaccién entre los grupos de valor con la Institucidn, lo cual conllevaria a que se presenten
solicitudes repetidas.

En general la informacién se presenta con debilidades teniendo en cuenta que sélo se toma lo
consignado en el aplicativo PQRDS “SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS” y no se incluye lo consignado en la Ventanilla Unica, Buzén de
Sugerencias, Lineas de Atencion Telefénica, Atencion Virtual y Servicio al Ciudadano, asi mismo
para el mes de noviembre se presentan inconsistencias en los totales de PQRDS.

Se evidencié la publicacion “Carta de Trato Digno, en el sitio web institucional
https://www.ut.edu.co/images/manuales/CARTA TRATO DIGNO UT21.pdf, como un
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instrumento mds de interaccién con el ciudadano y el compromiso como entidad publica, en la
garantia de sus derechos.

No se evidencia simplificacion de procesos y la inversidn en tecnologia multi recomendada en los
informes del Administrador del Aplicativo Web “SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS”, asi como en los informes presentados por la Oficina
de Control Interno y la Procuraduria General de la Nacién.

Persiste debilidad en los informes puesto que no se evidencia que las respuestas a los PQRDS,
presentadas por las unidades responsables, se brinden de fondo y den solucién a cada peticidn,
gueja, reclamo o sugerencia que se presente ante la Institucion.

8 RECOMENDACIONES

La Oficina de Control Interno mantiene las recomendaciones descritas en anteriores informes y
adiciona las siguientes, que corresponde al semestre B de 2024, (1° de julio al 31 de diciembre
de 2024):

La Administracién del Aplicativo web “SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS”, en cabeza de la Oficina de Correspondencia, adscrita a la
Secretaria General, desde su rol de 2° Linea de Defensa, debe disefiar e implementar estrategias
gue permitan evitar que se sigan presentando PQRDS repetidas, que en el mayor de los casos son
interpuestas por un mismo ciudadano, ya que desgasta y genera reprocesos innecesarios para la
administracién y del mismo sistema.

Evaluar la efectividad de las respuestas que se brindan a cada PQRDS a fin de evitar que se siga
presentando el estado “No Solucionado”.

Mejorar el diseiio de las capacitaciones y las campanas de publicidad, que permita la inclusién
de aspectos como la retroalimentacidn, para identificar puntos débiles y areas de mejora para el
logro de los resultados esperados.

Establecer y actualizar procesos y procedimientos del Sistema de Gestién Integrado, que
coordinen la estandarizacion de las actividades de la atencidn al ciudadano, tanto presencial
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como virtual y por los diversos canales de atencion.

Adicionar a los informes PQRDS, los que se presentan en fisico: Mensajeria-Correo Certificado,
Personal, Verbal, Ventanilla Unica, Buzdn de Sugerencias, Lineas de Atencién Telefénica,
Atencidn Virtual, Correo Electrdnico y Redes Sociales, a fin de presentar informes de manera
integrada, precisa, confiable y oportuna.

Fortalecer la Infraestructura Tecnoldgica e implementar mejoras en la plataforma que opera el
aplicativo web “SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y
SUGERENCIAS”, a fin de la simplificacion de procesos y su actualizacién que permita realizar
seguimiento y control de PQRDS, e incluir las recomendaciones de la Procuraduria General de la
Nacidn en cuanto a los requerimientos del indice de Transparencia y Acceso a la Informacién -
ITA-, que data de afos atras, en pro de la oportunidad en la prestacién del servicio y de cara a la
ciudadania y grupos de valor y de interés.

Ibagué, 6 de febrero de 2025

ETHEL MARGARITA CARVAJAL BARRETO
Jefe Oficina Control Interno

Elabord: Olga Patricia Bernal Pérez -Profesional Universitario
Aprobd: Ethel Margarita Carvajal Barreto -Jefe Oficina Control Interno
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