OFICINA DE CONTROL INTERNO DE GESTION

Informe: Primer semestre 2024 Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias,
Sugerencias, y/o Felicitaciones.

Dependencia: Secretaria General / Grupo de Atencion al Ciudadano — UNIDADES
TECNOLOGICAS DE SANTANDER.

Asunto: Informe de seguimiento al tramite de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Denuncias, Sugerencias, y/o Felicitaciones, presentado por la Oficina de Control
Interno.

Fecha: Julio 2024




INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno dando cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 76 de
la Ley 1474 de 2011, que sefala: “En toda entidad publica, debera existir por lo
menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la mision de la entidad. Asi mismo la Ley 1712 de 2014, Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional en la que
se establecen parametros para el acceso a la informacion. La Oficina de Control
Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular...” y teniendo en cuenta la responsabilidad enmarcada en el rol de
acompafamiento y seguimiento, en lo referente al cumplimiento y seguimiento de
la informacién, la cual es suministrada por el Grupo de Atencion al Ciudadano
dependencia adscrita a la Secretaria General, en lo pertinente al procedimiento de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Sugerencias y/o Felicitaciones, y cuyo
objetivo es emitir la respuesta oportuna dentro de los criterios reglamentarios de la
normatividad vigente, presenta el informe semestral de seguimiento y evaluacion
del periodo enero a junio de 2024.

Para la elaboracion del informe y realizar el seguimiento, se tom6 como fuente de
informacion, los informes trimestrales presentados por el Grupo de Atenciéon al
Ciudadano dependencia adscrita a la Secretaria General, verificando su
cumplimiento.

CANALES DE ATENCION

Las Unidades Tecnoldgicas de Santander cuenta con una dependencia encargada
de la atencién al ciudadano de conformidad con lo establecido en la Resolucion No.
02-476 del 01 de junio de 2017, denominada Grupo de Atencion al Ciudadano
adscrita a la Secretaria General, en la pagina web de la institucién se encuentra el
link de atencion al ciudadano donde se recepcionan las comunicaciones de los
ciudadanos, estudiantes y los demas grupos de interés.

Se cuenta con el Manual de Atencién al ciudadano MA-GA-01, dirigido a todos los
colaboradores (servidores publicos, docentes y contratistas), en el que se
establecieron los protocolos de atencién, para la interaccion con sus grupos de
interés en todas las etapas del ciclo del servicio, por cualquiera de los canales
disponibles para su atencion. https://www.uts.edu.co/sitio/wp-
content/uploads/normatividad/manuales/man-15.pdf? t=1617746260
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Asi mismo la institucion cuenta con la Carta de Trato Digno al Ciudadano de las
UTS https://www.uts.edu.co/sitio/carta-de-trato-digno-al-ciudadano/, en la que se
informan los canales de atencion, los derechos y deberes de los ciudadanos.

Para la recepcion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias Sugerencias, y/o
Felicitaciones, se cuenta con los siguientes canales de atencion:

1. Canal presencial, es el canal dispuesto para el contacto personalizado entre la
ciudadania y las servidoras/es y contratistas, mediante el Centro de Atencion y
Servicio Académico CASA.

Se encuentra ubicada en la Calle de los Estudiantes # 9-82 Ciudadela Real de Minas
- Bucaramanga - Santander — Colombia. Oficina de Atencion al Ciudadano Edificio
A/ ARKHE - Piso 1. En los horarios de atencidn, los dias habiles de lunes a viernes
7:00 a. m. a 8:00 p. m.

Para las regionales la atencion presencial se puede consultar en
https://www.uts.edu.co/sitio/regionales/ en la que se evidencia los horarios y lugares
para la prestacion.

2. Canal Telefénico, se encuentran habilitada la linea local PBX: 57 + 60 + 7 + 691
7700 extension: 1000 y la linea gratuita de atencion: 01 8000 940203 (desde
cualquier lugar del pais)

3. Canal escrito, mediante la ventanilla Gnica de correspondencia, la cual permite a
la ciudadania, por medio de comunicaciones escritas, presentar sus peticiones ante
la institucion. Por lo que pueden dirigirse a la Calle de los Estudiantes # 9-82
Ciudadela Real de Minas - Bucaramanga - Santander — Colombia. Oficina de
Atencion al Ciudadano Edificio A/ ARKHE — Piso 1. En los horarios de atencién, los
dias habiles de lunes a viernes 7:00 a. m. a 8:00 p. m.

4. Virtual, a través de la pagina institucional, se informa sobre los programas,
tramites, actividades y servicios en general que desarrolla las UTS, para ofrecer y
garantizar el acceso a la informacién en tiempo real.

4.1. Chat en linea, en la pagina de inicio institucional http://www.uts.edu.co/portal/
En los horarios de atencion, los dias habiles de lunes a viernes 7:00 a. m. a 8:00
p. m.

4.2. Correo Institucional, peticiones@correo.uts.edu.co activo las 24 horas,
aclarando que los requerimientos registrados por dicho medio se gestionan en los
dias habiles.

4.3. Formulario Electronico PQRSDYF, https://pgr.uts.edu.co/solicitudes/nuevo
activo las 24 horas, aclarando que los requerimientos registrados por dicho medio
se gestionan en los dias habiles.
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4.4. Buzon de Sugerencias, dentro del Formulario Electronico PQRSDYF, se
encuentra la opcién de realizar las respectivas Sugerencias, este se encuentra
activo las 24 horas, los cuales son gestionados dentro de dias habiles
https://par.uts.edu.co/solicitudes/nuevo

INFORME FRENTE A LA ATENCION DE PQRSDyF EN LAS UTS

El Grupo de Atencion al Ciudadano de las Unidades Tecnolbégicas de Santander
disponen del registro institucional formato R-GA-33 para el seguimiento y control de
las pqrdsyf y el formato R-GA-52 para el registro de atencion al ciudadano en el que
se inscriben las solicitudes y consultas realizadas desde la atencion en el chat en
linea, telefénica y presencial.

De acuerdo con la informacién suministrada por el Grupo de Atencion al Ciudadano
de las Unidades Tecnolégicas de Santander UTS en los informes trimestrales
allegados; para el primer trimestre de 2024, se recibié un total de 7.101 PQRDSyF
y para el segundo trimestre, recibi6é un total de 8.078 PQRDSyF, siendo en total de
15.179 recibidas durante el primer semestre del 2024.

PQRSDyF PRIMER SEMESTRE 2024
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Dentro del semestre evaluado, el trimestre correspondiente al periodo de abril a
junio de 2024 fue en el que las dependencias de las UTS, recibieron la mayor
cantidad de peticiones a través de los canales de atencion.

Los canales de comunicacién mas utilizados por los usuarios para interponer las
PQRSDyF se presentan a continuacion por trimestre.


https://pqr.uts.edu.co/solicitudes/nuevo

Es importante aclarar la distincidbn que se realiza entre chat institucional y correo
chat, todas las solicitudes que se realizan a través de este canal se inician a través
del chat, pero solo es posible responden aquellas solicitudes de respuesta
inmediata, cuando requieren alguna documentacion o un estudio del caso para la
respuesta se envia al usuario un correo electronico para continuar la atencién por
este medio y finalmente dar una respuesta oportuna, precisa y congruente con lo

solicitado.

Consolidado primer trimestre de enero a marzo de 2024

SRR Ventanilla Gnica
Electrénico / Chat Correo Atencion de Atencion TOTAL
Formulario | Institucional Chat Telefénica d ._ | Presencial
PQRSDYF correspondencia
1625 2823 349 362 129 1813 7101
22,90% 39,80% 4,90% 5,10% 1,80% 25,50% |[100,00%

PQRSDyF por canales de atencidn primer
trimestre 2024
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Fuente de informacion: Primer Informe Trimestral de 2024 Grupo de Atencion al

Ciudadano

En el primer trimestre el canal virtual chat institucional fue el mas usado por los
grupos de interés y la comunidad en general para interponer las PQRSDyF, seguido




de la atencion presencial. Por lo que es importante seguir consolidando tanto los
canales virtuales como los presenciales para la atencion.

Consolidado segundo trimestre de abril a junio de 2024

Correo . 2
Electrénico / Chat Correo Atencion Ventan:jl;a unica | Atencién TOTAL
Formulario Institucional Chat Telefénica correspondencia Presencial
PQRSDYF P
746 4329 167 1140 20 1676 8078
9,20% 53,60% 2,10% 14,10% 0,20% 20,70% |100,00%

PQRSDYF por canales de atencion segundo

trimestre 2024
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Fuente de informacion: Segundo Informe Trimestral de 2024 Grupo de Atencién al

Ciudadano

En el segundo trimestre nuevamente el canal virtual chat institucional fue el mas
usado por los grupos de interés y la comunidad en general para interponer las
PQRSDyF, seguido de la atencion presencial. Igualmente se evidencia un aumento
de la atencion telefénica. Por lo que en el segundo los canales virtuales, presencial
y telefonico fueron los méas usados.




ANALISIS PQRDyS

De la informacion de PQRDSyF elaborada en los informes trimestrales por el Grupo
de Atencion al Ciudadano, podemos observar el comportamiento de las PQRDSyF
durante el primer semestre del 2024, evidenciandose que durante el primer trimestre
se recibieron 7101 siendo un menor niumero de PQRDSyF en comparacion del
segundo semestre trimestre, en el que se recibieron 8078.

En cuanto a las modalidades de PQRDSyF, recibidas por la instituciéon a
continuacion se detalla por trimestre:

Consolidado primer trimestre de enero a marzo de 2024

PETICIONES QUEJAS DENUNCIA RECLAMO FELICITACIONES TOTAL
7053 24 0 2 22 7101
99,32% 0,34% 0,00% 0,03% 0,31% 100%

Fuente de informacion: Primer Informe Trimestral de 2024 Grupo de Atencion al

Ciudadano

Consolidado segundo trimestre de abril ajunio de 2024

PETICIONES QUEJAS DENUNCIA RECLAMO FELICITACIONES TOTAL
8064 13 0 1 0 8078
99,83% 0,16% 0,00% 0,01% 0,00% 100%

Fuente de informacion: Segundo Informe Trimestral de 2024 Grupo de Atencion al
Ciudadano

Durante el primer y segundo trimestre de 2024 se recibieron por los diferentes los
canales de atencion al ciudadano, en su mayoria peticiones, seguida por las quejas
en una proporcibn muy minima, reclamos y felicitaciones, las cuales fueron
direccionadas a las Dependencias responsables para su contestacion.

Peticiones

En el primer semestre de 2024 se recibieron 15.117 peticiones, por parte del Grupo
de Atencion al ciudadano se clasificaron en diferentes tipologias, en su mayoria
estan dirigidas a las funciones misionales de la institucién, respecto a las diferentes
solicitudes de caracter académico, se establecieron 45 categorias.

A continuacion, se presentaran las mas representativas por la cantidad de
solicitudes allegadas en cada trimestre:



SOLICITUDES PRIMER SOLICITUDES SEGUNDO
TRIMESTRE AN TRIMESTRE D
Academusotf Reestablecer L
. 2352 Proceso de Inscripcion 1726
Contrasefa
Informacidn Programas Academusotf Reestablecer
, 736 . 1195
Académicos Contrasefa
Otros Temas 609 Otros Temas 1092
Informacion Programas
Certificados Académicos 479 L 8 997
Académicos
Informacion de Contacto 353 Informacion de Contacto 473
Correo Institucional 341 Certificados Académicos 370
L Politica de Gratuidad/Matricula
Proceso de Inscripcion 247 227
Cero
Matricula Académica 129 Readmision Carrera 222
Total 5246 Total 6302

Fuente de informacién: Informes Trimestrales de 2024 Grupo de Atencion al
Ciudadano

Se puede evidenciar que la mayoria de solicitudes en el semestre fue para
restablecer la contrasefia de la plataforma de Academusoft, recibiéndose 3547
solicitudes, seguida del proceso de inscripcion con 1973, otros temas “(tales como
servicios académicos, servicios de bienestar institucional, valores pecuniarios,
cursos de idiomas, informacion sobre procesos académico como habilitaciones,
supletorios...)”, informacién de los Programas Académicos con 1733, certificados
académicos con 849 y finalmente informacién de contacto con 826 solicitudes.

Concluyéndose que hay temas y/o categorias que son recurrentes en las que se
importante tener en cuenta que las Dependencias encargadas de sus respuestas
como son el Grupo de Atencion al Ciudadano quien restablece las contrasefias de
la plataforma Academusoft y el Grupo de Admisiones, Registro y Control quien
realiza varios de los procesos mencionados en las solicitudes anteriormente
descritas, deben estar en continua disposicion por el volumen de peticiones
allegadas, para dar una contestacion oportuna, precisa y congruente con lo
solicitado.

Quejas

En cuanto a las quejas se evidencia que en el primer trimestre fueron 24
equivalentes al 0.34% y disminuyo en el segundo trimestre a 12 correspondiente al
0.16% del total de PQRSDyF recibidas en cada trimestre, siendo una proporcion
muy minima de quejas respecto a todas las PQRDSYF recibidas durante los meses
de enero a junio de 2024, para un total de 36.



PRMIER TRIMESTRE 2024
NUMERO
DEPENDENCIA [ASUNTOQUEJA| DE  |PORCENTAIJE
QUEJAS
ADMISIONES CERTIFICADOS
REGISTROY | oS g 71%
CONTROL PROCESO ',)E
INSCRIPCION
TEMAS
ACADEMICOS CON
TRANSFERENCIAS
EDUCACION INTERNAS,
VIRTUALYTIC | PROBLEMAS EN LA 7 29%
PLATAFORMA E
INSCRIPCION A
PRUEBAS TYT
TOTAL 24 100%

SEGUNDO TRIMESTRE 2024
NUMERO
DEPENDENCIA [ASUNTOQUEJA| DE  |[PORCENTAJE
QUEJAS
CERTIFICADOS
ADMISIONES ,
REGISTROY | CACEMICOS 1y, 84%
CONTROL PROCESO DE
INSCRIPCION
DEPARTAMENTO DE FEMAS
IDIOMAS Y , 1 8%
ACADEMICOS
HUMANIDADES
POLITICA DE
OR.. GRATUIDAD/MATRI 1 8%
CULA CERO
TOTAL 12 100%

QUEJAS PRIMER SEMESTRE 2024

m ADMISIONES REGISTRO Y

CONTROL

B EDUCACION VIRTUALY TIC

W DEPARTAMENTO DE
IDIOMAS Y HUMANIDADES

O.R.l.

Fuente de informacion: Informes Trimestrales de 2024 Grupo de Atencion al

Ciudadano

Se puede concluir que las quejas en el primer semestre en su mayoria fueron
direccionadas a Grupo de Admisiones, Registro y Control, recibiendo el 75% de las
guejas interpuestas Por lo que se recomienda que estos procesos analicen las
causas que ocasionaron las Quejas, para asi implementar acciones encaminadas a
eliminar la causa o evitar que vuelva a ocurrir, con el propésito de la mejora continua
de los procesos.




Reclamos

En el primer semestre de 2024 se presentaron 3 reclamos, de dos usuarios, con
asunto por solicitud de correo institucional por parte del grupo de Recursos
Informaticos y un usuario con asunto por demora en el proceso de certificacion
académica por parte de la oficina de Admisiones, Registro y Control. Por lo que se
recomienda que estos dos procesos analicen las causas que ocasionaron los
Reclamos, para asi implementar acciones encaminadas a que no vuelvan a ocurrir.

Es importante recalcar que en los informes trimestrales presentados por el Grupo
de Atencién al Ciudadano para las vigencias 2023 y 2022, se dio a conocer que no
se presentaron reclamos para la institucion. Siendo una alerta para los procesos y
para el lider del Sistema integrado de gestion — Oficina de Planeacion.

Sugerencias y Denuncias

Durante el primer semestre del 2024, no se registraron sugerencias de los
ciudadanos, ni se presentaron denuncias en los canales de atencion dispuestos
para tal fin.

Felicitaciones

En el primer semestre de 2024, durante el primer trimestre de 2024, se presentaron
22 felicitaciones exaltando la atencion que brinda el Grupo de Admisiones Registro
y Control y la Oficina Relaciones Interinstitucionales.

Dependencias responsables de la respuesta

Una vez allegadas a la institucion las PQRSDyF son remitidas a cada proceso para
su debida respuesta por parte del Grupo de Atencién al Ciudadano, a continuacion,
se dan a conocer las Dependencias a las que mas PQRSDyF fueron asignadas en
el primer semestre de 2024.

TOTAL
DEPENDENCIA | TRIMESTRE I TRIMESTRE
SEMESTRE
Atencién al Ciudadano 5572 5839 11411
Admisiones Registro y Control 292 459 751
O.R.I. 242 234 476
Recursos Informaticos 200 53 253
Educacion Virtual y Tic 118 137 255
Secretaria General 99 151 250
Vlcerrector_la Admlnlstratlva y 85 74 159
Financiera
Gestion Empresarial
/Administracion de Empresas 48 106 154
Contabilidad
Financiera/Contaduria Publica 69 27 96

Fuente de informacién: Informes Trimestrales de 2024 Grupo de Atencion al
Ciudadano



La Oficina de Atencion al Ciudadano es quien mas PQRSDyF recibi6 para respuesta
en el semestre, seguido de Admisiones, Registro y control.

Respuesta a las PQRSDyF por parte de los procesos — institucion.

Para este primer semestre de 2024, no se registraron PQRDSyF vencidas en los
términos de ley, solo quedan pendientes las respuestas de las PQRDSyF
registradas, las cuales al cierre de este trimestre aun cuentan con los tiempos
contemplados por la ley para dar respuesta. Asi mismo, no se registré negativa
alguna al acceso de la informacion o negativa por inexistencia de la informacion.

Generacion de Alertas

En cuanto al sistema de generacion de alertas tempranas, se generan alertas de
forma manual enviandose un correo electrénico a las diferentes dependencia y
grupos de trabajo para recordar los términos de vencimiento de respuesta de
acuerdo con el plazo de la modalidad tipificada de PQRDSyF. En Segunda instancia
se envia una alerta de Aviso de Vencimiento Interno de términos donde se informa
el vencimiento inicial y final de la PQRDSYF. Si enviado el Primer aviso no se recibe
respuesta oportuna de la peticion se envia un Aviso Final de vencimiento de
términos indicado la ultima fecha disponible para dar respuesta dentro de los
términos de ley.

Sistema que esta funcionando ya que en el primer trimestre de 2024 se generaron
108 alertas de Aviso de vencimiento interno, la cual fue acatada en su mayoria ya
gue solo se realizaron 60 alertas de vencimiento final de términos y finalmente no
se generaron reportes de PQRDSYF sin respuesta.

Asi mismo sucedio en el segundo trimestre de 2024, se generaron 99 alertas de
Aviso de vencimiento interno, la cual fue acatada en su mayoria ya que solo se
realizaron 28 alertas de vencimiento final de términos y finalmente no se generaron
reportes de PQRDSyYF sin respuesta.

RECOMENDACIONES

1. Continuar dando respuesta oportuna y conforme a las normas legales vigentes,
a todas y cada una de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias
gue presenten los ciudadanos, para seguir aumentado la confianza, credibilidad y
oportunidad a los usuarios de la institucion, por cada una de las dependencias

2. Todas las dependencias de la institucion deben continuar garantizando el efectivo
seguimiento a las peticiones que son de su competencia, para ello es conveniente
continuar con la estrategia de alertas tempranas para la gestion de las PQRDSYF
respecto a las fechas de vencimiento, se evidencia que se ha minimizado el riesgo



de respuestas extemporaneas y han garantizado el cumplimiento de la normatividad
existente.

3. Continuar recordando a las Dependencias y grupos de trabajo la importancia de
remitir las PQRDSyYF que llegan a la Institucién al mecanismo dispuesto por la
Oficina de Atencibn al Ciudadano, que es el correo electrénico
peticiones@correo.uts.edu.co para su radicacion, asignacion y oportuna respuesta
por parte de la Dependencia indicada para tal fin, para continuar en debida forma
con el proceso de atencion a los ciudadanos y dar cumplimiento a la normatividad
existente.

4. Continuar fortaleciendo la estrategia de racionalizacion de tramites en la pagina
web de la institucion, de forma que virtualmente se puedan adelantar mas tramites,
ya que este es el mecanismo mas efectivo dentro de los canales de atencion a los
ciudadanos.

5. Realizar analisis por cada proceso de las causas que ocasionaron las Quejas y
Reclamos, para asi implementar acciones encaminadas a eliminar la causa o evitar
gue vuelva a ocurrir, con el propésito de la mejora continua de los procesos y lograr
la satisfaccion de los usuarios.

6. Continuar fortaleciendo e incrementando la capacidad de atencién de los canales
de comunicacion cuyas peticiones se resuelven en un primer nivel en tiempo real
(chat institucional, presencial y telefonico).

ARG CASTRO GRANADOS
Jefe Oficita de Control Interno de Gestién

Proyectd: Mayarith Nieves - Profesional Universitaria Oficina de Control Interno



