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INFORME DE SEGUIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES DEL CONSERVATORIO DEL TOLIMA DEL 01
DE JULIO DEL ANO 2024 AL 31 DE DICIEMBRE DEL ANO 2024.
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INTRODUCCION: El drea de Control Interno del Conservatorio del Tolima adscrita a la
Secretaria General, en ejercicio a las funciones legales contempladas en las Ley 87 de
1993 en su articulo 2° literal b, lo sefalado en el Decreto Nacional 648 de 2017, en su
articulo 2.2.21.4.9., y teniendo en cuenta que, uno de los objetivos del Sistema de Control
Interno es el de garantizar la eficacia, eficiencia y economfa en todas las operaciones,
promoviendo y facilitando la correcta ejecucion de las funciones y actividades definidas
para el logro de la mision institucional, se permite presentar el informe de seguimiento y
evaluacion al tratamiento de las peticiones que las personas en ejercicio de las
atribuciones constitucionales conferidas por el Articulo 74 de la Constitucion Politica
Colombiana, Art. 23 ibidem en consonancia a lo dispuesto por la Ley 1755 del 2015,
presentaron durante el periodo comprendido entre el 01 de Julio del afio 2024 al 31 de
Diciembre del afio 2024.

El Conservatorio del Tolima presenta el Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF) recibidas a través de los diferentes mecanismos de
participacion que se encuentran habilitados en la Institucion (buzén de sugerencias, correo
electronico, pagina web del Conservatorio del Tolima y ventanilla dnica), que fueron
tramitadas por las dependencias del Conservatorio del Tolima, durante el periodo
comprendido entre el 01 de Julio del afio 2024 al 31 de Diciembre del afio 2024.

El seguimiento y evaluacion al tratamiento de los requerimientos de la ciudadania se llevd
a cabo teniendo en cuenta el reporte trimestral que entrega el area de Gestidn
Administrativa juridica y del Talento Humano, precisando que es el drea encargada para
atender y tramitar de forma oportuna y bajo los lineamientos legales; las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones presentadas por los usuarios de los
servicios prestados por el Conservatorio del Tolima.

OBJETIVO: Dar cumplimiento a lo establecido en el Articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de
julio de 2011, en lo referente al seguimiento y evaluacion al tratamiento de las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, que se radican en la Entidad; 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 sobre el particular.

ALCANCE: Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, interpuestas por la
ciudadania ante el Conservatorio del Tolima, durante el periodo comprendido entre el 01 de
Julio del afio 2024 al 31 de Diciembre del afio 2024.

MARCO NORMATIVO

) Constitucion Politica de Colombia - Art. 23 “Toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general
o particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podra reglamentar su
gjercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos

Calle 9 No. 1-18 Ibagué —~ Tolima PBX: 57(8) 2618526 — 2639139
O O © Gconservatoriodeltolima @) 320 8452282 @ www.conservatoriodeltolima.edu.co




@)

icontec

Conservatorio -
del Tolima kk xk
i i Alta Calidad

fundamentales”.

1)) Constitucion Politica de Colombia- Art. 74 “ Todas las personas tienen derecho a
acceder a los documentos publicos salvo los casos que establezca la ley.”

1])] Constitucién Politica de Colombia- Art. 123 “Son servidores publicos los
miembros de las corporaciones publicas, los empleados y trabajadores del
Estado y de sus entidades descentralizadas territorialmente y por servicios. (...) ”

V) Constitucion Politica de Colombia- Art. 209 “La funcién administrativa esta al
servicio de los intereses generales y se desarrolla con fundamento en los
principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y
publicidad, mediante la descentralizacion, la delegacion y la desconcentracion de
funciones. (..) ".

V) Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control
interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones’,
articulo 12 literal i) “Evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos de
participacién ciudadana, que, en desarrollo del mandato constitucional y legal,
disefie la entidad correspondiente”.

V1) Ley 1437 del 2011 sustituido por el Art. 1 de la Ley 1755 del 2015 “Por medio de la
cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del
Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

Vi) Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencién, investigacion, y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion publica”.

VII)  Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones”.

IX) Decreto 124 del 26 de abril de 2016 "Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte
1 del Libro 2 del Decreto 1081 de 2015, relativo al Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano”. Ley 1755 del 30 de junio de 2015 “Por medio de la cual se
regula el derecho fundamental de peticion y se sustituye un titulo del codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

X) Ley 1952 del 2019 “Por medio de la cual se expide el cédigo general disciplinario”.

XI) Decreto Ley 019 del 2012 "Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administracion Publica”.

XIl)  Decreto Ley 2106 de 2019 “Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir
y reformar trémites, procesos y procedimientos innecesarios existentes en la
administracion publica “.

XIll)  Decreto 1166 del 2016 “Por el cual se adiciona el Capitulo 12 al Titulo 3 de la
Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del
Sector Justicia del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y
radicacion de las peticiones presentadas verbalmente®

METODOLOGIA.

Para el desarrollo de la presente evaluacion se llevan a cabo las siguientes actividades:

| .
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e Se revisa el reporte generado desde el aplicativo SYNERGY INTRANET, plataforma
en la cual se ingresa los documentos de entrada a la entidad por parte del personal
encargado del registro, quien a su vez hace la respectiva clasificacion y distribucion
a las diferentes dependencias del Conservatorio del Tolima. De igual manera, se
verifica el registro de los documentos de salida, es decir, la respuesta a los PQRSF
gue se radicaron ante la Entidad.

e Asi mismo, se confronta la informacion contenida en el Informe de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones que presente de manera trimestral el
area de Gestion Administrativa Juridica y Del Talento Humano, en el cual se
consolidan las PQRSF que tramito el Conservatorio del Tolima en determinado
periodo.

e Verificacion del cumplimiento y aplicabilidad de la Ley 1755 de 2015 en su articulo
14, Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Del mismo
modo, confirmar el acatamiento de los términos establecidos en el procedimiento
interno de PQRSF, para el Conservatorio del Tolima.

TRAMITE DE LAS PQRS POR MODALIDAD DE PETICION

Los resultados del seguimiento y evaluacion al tramite de las PQRSF en el presente informe
detallan el No. de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones que tramité el
Conservatorio del Tolima, durante el periodo comprendido entre el 01 de Julio del afio 2024
a Diciembre del afio 2024.

El seguimiento y evaluacion realizada por el Asesor de Control Interno, se consolida en los
siguientes resultados:

PETICIONES RECIBIDAS POR LA ENTIDAD

De acuerdo con la informacion reportada en el aplicativo de Gestion Documental SYNERGY
INTRANET, plataforma en la cual se ingresa los documentos de entrada a la entidad por
parte del personal encargado del registro, para el periodo comprendido entre el 01 de Julio
del afio 2024 al 31 de Diciembre del afio 2024, se recibieron un total de 90 PQRSF en el
Conservatorio del Tolima, a través de los diferentes canales de recepcién habilitados por la
Entidad. De los cuales, 85 corresponden a Peticiones, 5 Quejas, 0 Reclamos, 0 Sugerencias,
y O Felicitaciones, como se presenta a continuacion:

Cuadro 1 Peticiones recibidas por Modalidad del 01 de Julio del afio 2024 al 31 de Diciembre
del afio 2024.

CLASE DE PETICION CANTIDAD
Peticiones 85
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Quejas 5
Reclamos 0
Sugerencias 0
Felicitaciones 0
_ Total: 90
%
A continuacioén, se muestra grafica:
PQ.R.S.F
90
80
70 .
60
50
40
30
20
10
g8 0 Les
;ﬂ%ﬁ PETICIONES QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS FELICITACIONES
EP.Q.RSF
P.Q.R.S.F POR DEPENDENCIA

(@)
icontec

SG-CERSSS000

D

w IGNet =

(

Como se evidencia durante el periodo comprendido entre el 01 de Julio del afio 2024 a
Diciembre del afio 2024, se distribuyeron las P.Q.E.R.S.F de la siguiente manera:

DEPENDENCIA: No. de PETICION QUEJA SUGERENCIA
PQRSF
RECTORIA 7 3 4 0
SECRETARIA 10 10 0 0
GENERAL
% SST : 0 0 0 0
7A BIENESTAR 1 4 0 0
INSTITUCIONAL
COORDINACION 3 3 0 0
SERVICIOS DE
APOYO
REGISTRO Y 24 24 0 0
| CONTROL
%
L/ Y
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ACADEMICO
FACULTAD DE 45 43 7 0
EDUCACION Y '
ARTE
ALMACEN 0
ESCUELA DE 0
MUSICA
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Cuadro Grafica No. 2 P.Q.R.S.F. por Dependencia:

PQRSF por Dependencias
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B PQRSF por Dependencias

CANALES DE RECEPCION DE P.Q.R.SF.

La siguiente clasificacion hace referencia a los medios mas utilizados por los usuarios para
presentar P.Q.R.S.F., como se evidencia el mas utilizado por los usuarios para este tercer
trimestre del afio fue el correo electrénico.

Cuadro No. 3 Canales de recepcién P.Q.R.S.F.

CANAL: CANTIDAD
Buzon 0
Email 80
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Pag. Web
Synergy
Correspondencia
Total:

10
90

Gréfica No. 3 Canales de recepcion P.Q.R.S.F.

CANALES DE RECEPCION - P.Q.R.S.F.
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B CANALES DE RECEPCION - P.Q.R.SF.
Clasificacion P.Q.R.S.F. por tipo de Usuario.
TIPO DE USUARIO: TOTAL:
- Estudiante A4

Maestro 2
Padres de Familia 1
Anénimo 0
Particular 42
Funcionario ]
Total: 90

Gréfica No. 4 Clasificacion por tipo de Usuario:

£

Calle 9 No. 1-18 Ibagué - Tolima

PBX:

57(8) 2618526 — 2639138

©O © © @conservatoriodeltolima @) 320 8452282 @) www.conservatoriodeltolima.edu.co




#,

<& %

N s

~ &

e | 3. o0
""""""""""" ' Alta Calidad
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M CLASIFICACION DE P.Q.R.S.F. POR TIPO DE USUARIO

Cantidad de P.Q.R.S.F por Modalidad

Cuadro No. 5 Cantidad de P.Q.R.S. por Modalidad

Durante el periodo comprendido entre el 01 de Julio del afio 2024 a Diciembre del afio
2024, se tramitaron 90 P.Q.R.S.F. en el Conservatorio del Tolima.

MODALIDADES CANTIDAD
PETICIONES Entre entidades publicas 0
(> De documentos y de 52
Ty informacién.
De consulta 0
De interés general y/o 33
Particular.
QUEJAS 5
RECLAMOS 0
SUGERENCIAS 0
FELICITACIONES 0
o TOTAL: 90
| Grafica No. 5 Cantidad P.Q.R.S.F. por Modalidad
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CANTIDAD DE P.Q.R.S.F. POR MODALIDAD

FELICITACIONES
SUGERENCIAS
RECLAMOS

QUEJAS
DE INTERES GENERAL Y/O PARTICULAR

|
I
)
=5
oo e e
pEconsuLTa B
DE DOCUMENTOSE INFORMACION R
I

ENTRE ENTIDADES PUBLICAS

0 10 20 30 40 E0 &0
B CANTIDAD DE P.Q.R.S.F. POR MODALIDAD
PETICIONES DE DOCUMENTOS Y DE INFORMACION
Cuadro No. 6 Peticiones de Documentos y de Informacién
N.RADICADO  FECHADE SOLICITUD FECHADE  TRaswo o it o
RADICADO RESPUESTA L inoases (olas) (MARCA X)
DERECHO DE PETICION
00.387.654 18-09-2024 DERECHODI ENTRAMITE  N/A
00.383.835 11-09-2024 s Wx"mﬂ‘;}" 25-09-2024 N/A 10 N/A
VERIFICACION e
00.385.654 18-09-2024 _ 01-10-2024  N/A 10
SOLICITUD
]s'gucrmo DE
00.382.975 09-09-2024 I ORMACION 19-09-2024 N/A 8 N/A
SOLICITUD DE :
00.381.388 03-09-2024 e : ENTRAMITE  N/A
i Sokcitud Informacion - ”
00.379.841 29-08-2024 Vi Wﬁ s °;’;‘;I.°m 10-09-2024 N/A 9 N/A
Accién Preventiva i
00.379.507 29-08-2024 & ot ¥ 11-09-2024 N/A 9 N/A
Conservatorio de Misica
del Tolima
Soic"gddoldomm
00.379.246 28-08-2024 Poregrur- No. 035 10-09-2024 N/A 9 N/A
Proceso No. 112-030-
2023 proceso adelantado
ante el Conservatorio del
Tondima

Calle 9 No. 1-18 Ibagué - Tolima PBX: 57(8) 2618526 — 2639139

£

O O © @conservatoriodeltolima 320 8452282 & www.conservatoriodeltolima.edu.co



o g

Ba?

Conservaiorlo
del Tolima

i

i

1
2N

00.378.714

00.378.700

00.378.587
00.378.166

00.375.371

00.375.367

00.375.327

27-08-2024

27-08-2024
26-08-2024
23-08-2024

05-08-2024

05-08-2024

01-08-2024

Derecho de Paticidn
respecto 8 infresstruciras
para ia irvestigacién /
Divulgacitn del Patrimonio
Cuttural presentes enfa
Institucién de Educacién
Supearor

CONSERVATORIO DEL
TOLIMA. INFORMACION
DERECHODE
PETICION- SOLICITUD
INFORMACION
SOLICITUD
INFORMACION

SOLICITUD
VERIFICACION DE
TITULO INFORMACION
PRONUNCIAMIENTO
RESPUESTA DERECHO
DE PETICION 31 DE
JULIO DE2024.Y
PETICION
SOLICITUD
VERIFICACION DE
TITULO INFORMACION
DERECHO DE PETICION
- SOLICITUD DE
INFORMACION

10-09-2024

10-09-2024

04-09-2024
04-09-2024

21-08-2024

14-08-2024

05-08-2024

N/A

N/A
N/A
N/A

N/A

N/A

N/A

10

10

10

@)
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N/A

N/A

N/A
N/A

N/A

N/A

00.375.312

00.375.281

00.375.280
00.375.259
00.375.211

00.375.172

00.375.117

00.375.058

00.374.968
00.374.914
00.374.396

00.374.391

31-07-2024

29-07-2024

29-07-2024

26-07-2024
24-07-2024

22-07-2024

17-07-2024

12-07-2024

10-07-2024
09-07-2024
02-07-2024

02-07-2024

SOLICITUD
VERIFICACION DE
TITULO INFORMACION
Solicitud informacién
Almentarie

SOLICITUD DE
INFORMACION

SOLICITUD DE
INFORMACION

SOLCITUD
VERIFICACION DE
TITULO INFORMACION
SOLLICITUD
VALIDACION TITULO

INFORMAC
DERECHO DE PETICION
- SOLICITUD
INFORMACION
SOLICITUD
VERIFICACION DE
TITULOS - SOLIC
INFORMACION
SOLICITUD DE
INFORMACION —
DOCUMENTOS
PETICION
INFORMACION

SOLICITUD DE
INFORMACION

SOLICITUD VALIDACION
DE TITULO
INFORMACION

14-08-2024

31-07-2024

06-08-2024
15-08-2024
31-07-2024
31-07-2024
31-07-2024

12-07-2024

23-07-2024
30/07/2024
15/07/2024

02/07/2024

N/A

N/A

N/A

N/A
N/A

N/A
N/A

N/A

N/A
N/A
N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A
N/A

N/A

N/A

N/A
N/A
N/A

N/A

e ——
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TRASLADO  TIEMPO DE NEGADO

N FECHA DE SOLICITUD FECHA DE AOTRAS  RESPUESTA ACCESO
RADICADO  RADICADO RESPUESTA ENTIDADES  (DIAS) *w
00410500 18/12/2024 REPOSICIONMICRO 14022025 N/A 2 N/A

FONO AUDDX ADX51
00410572 177122024 REINTEGRO 23/12/2004 N/A 4 N/A
00410520 16/12/2024 SOLICITUD 23/12/2024 N/A 5 N/A
VALIDACION DE
TITWLO
00410515 161272024 SOLICITUDEXAMEN  23/12/2024 N/A 5 N/A
ULTIMA MATERIA
00410966 10/12/2024 VERIFICACIONDE  23/12/2024 N/A 9 N/A
TITLO
00410803 09/12/2024  SOLICITUD DE 17112/2024 N/A 6 N/A
INFORMACION
00410283 06/12/2024  SOLICITUD DE 28/12/2004 N/A 1 N/A
REINTEGRO
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00400829 08/12/2024 SOLICITUD 23/12/2024 N/A 14 N7A
CORRECCION
CERTIFICADO
CONTENIDOS
PROGRAMATICOS
00.409.390 02/12/2024 SOUICITUD 23M12/2024 N/A 15 N/A
REINTEGRO
2y
ia,,ﬁg
00409070 28/11/2024 SOLICITUD 291172024 N/A 1 N/A
VALIDACION
CERTIFICADO
00.407.551 26/11/2024 SOLICITUD HOMOL 14/02/2025 N/A 58 N/A
OGACION
gl 00407470 26/11/2024 Derecho de peticién N/A N/A
'S solicitud de envio de
o certificado de
ingresosy
retenciones
00407226 26/11/2024 SOLICITUD MODIFIC 2312/2024 N/A 19 N/A
ACION FECHA PRU
EBAS ADMISIONES
00405872 211172024 Solicitud de 23272024 N/A 2 N/A
reintegro
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00404432 18/11/2024 211172024 N/A 3 N/A

00408721 14/11/2024 CORRECCION 08/12/2024 N/A 13 N/A

00408.708 14/11/2024 Peticién de 18-02-2025 N/A 68 N/A

00402716 1211/2024 PRORROGA DE 1871172024 N/A 4 N/A

00401938 07/11/2024 QUEJA 19/12/2024 N/A 30 N/A

00401619 06/11/2024 SOUICITUD DE 281272024 N/A 33 N/A
00401506 06/11/2024  SOLICITUD PLAZO 18/11/2024 N/A 8 N/A

00401.504 06/11/2024  SOLICITUD PLAZO 18/11/2024 N/A 8 N/A

N

s
AT

\éd“
By 0
Y
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00401346 06/11/2024 Solicitud de 20/11/2024 N/A 10 N/A

00401.100 05/11/2024 QUEJARUIDOENLA  26/11/2024 N/A 15 N/A
MADRUGADA

00.401.043 06/11/2024 Cancelacién 04/12/2024 N/A 27 N/A

V;% 00400780 01/11/2024 CAMBIO DIRECTOR 21272024 N/A 7 N/A

00.400.560 01/11/2024  SOLCITUDDELA 07/11/2024 N/A 4 N/A
INFORMACION
00400253 31/10/2024 Solicitud de Apertura 10/12/2024 N/A ] N/A
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00397565 23/10/2024  Solicitud de 31/10/2024 NA 6 N/A

00296838  23/10/2024 SOUCITUD 14/02/2025 N/A a2 N/A

00.396.749 23/10/2024 Solicitud Verificacién  29/10/2024 N/A 4 N/A

00396261 22N10/2024 SOLICITUD 311072024 N/A 7 N/A
00392965 09/10/2024 VERIFICACION 2171072024 N/A 8 N/A

00392318 09/10/2024 DERECHO DE 2471072024 N/A n N/A
00390527 0710/2024 Requerimiento 1571072024 N/A 6 N/A

00389446 02/10/2024  INCONFORMIDAD 1471172024 N/A 3 N/A

(53 00389442 0211072024  SOLICITUD DE 10/10/2024 N/A 6 N/A

CANTIDAD DE P.Q.R.S.F. POR PROCESOS

Cuadro No. 8 Cantidad de P.Q.R.S.F. por Proceso A continuacién, se presenta el
numero de peticiones recibidas y tramitadas en cada uno de los procesos del
Conservatorio del Tolima en el periodo objeto de informe.

PETICIONES DE PETICIONES DE
PROCESO PE;EJ%%EES DOCUMENTOSE | INTERES GENERAL nggﬂgﬁf? g
Nmbaoes | INFORMACION Y/PARTICULAR
PUBLICAS
PLANEACION Y
DIRECCIONAMIE 0 3 L 0
NTO
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ESTRATEGICO

GESTION DEL
MEJORAMIENT
0

GESTION
ADMINISTRATIV
A, JURIDICAY
DE TALENTO
HUMANO

10

BIENESTAR
INSTITUCIONAL

GESTION DE
BIENES Y
SERVICIOS

GESTION
OPERATIVA Y
FINANCIERA

REGISTROY
CONTROL
ACADEMICO

15

15 0

DOCENCIA

23 1

EXTENSION Y
PROYECCION
SOCIAL (
ESCUELA DE
MUSICA)

INVESTIGACION

TOTAL:

10

40

39 1
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ESTADO DE LASP.Q.RS.F

Cuadro No. 9 eficacia en el tiempo de respuesta P.Q.R.S.F

ncia F spuesta Cerrada Cerrada En
Ssaance R;P;R;; RPanhRS!da s . Atiempo | retrasada | tramite
FACULTAD | 00.386.544 @ Peticién @ 11-10-2024
DE ARTES,
CIENCIAS Y
EDUCACION
FACULTAD | 00.384.460 | Peticién | 03-10-2024 X
DE ARTES,
CIENCIAS Y
EDUCACION
FACULTAD | 00.382.920 | Peticion & 30-09-2024 | 30-09-2024 X
DE ARTES,
CIENCIAS Y
EDUCACION
FACULTAD | 00.380.309 | Peticién | 20-09-2024 | 20-09-2024 g
DE ARTES,
CIENCIAS Y
EDUCACION
FACULTAD | 00.380.307 | Peticién | 20-09-2024 | 20-09-2024 X
DE ARTES,
CIENCIAS Y
EDUCACION
FACULTAD | 00.378.587 | Peticién | 09-09-2024  04-09-2024 X
DE ARTES,
CIENCIAS Y
EDUCACION

0
L

- S
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FACULTAD
DE ARTES,
CIENCIAS Y
EDUCACION

~ FACULTAD
DE ARTES,

~ CIENCIAS Y

_EDUCACION

00.377.614

00.380.307

Peticién

Peticién

11-09-2024

20-09-2024

20-09-2024

FACULTAD
DE ARTES,
CIENCIAS Y
EDUCACION

00.378.587

Peticién

09-09-2024

04-09-2024

~ FACULTAD
~ DEARTES,
_ CIENCIAS Y
_ EDUCACION

00.377.614

Peticién

11-09-2024

FACULTAD
DE ARTES,
CIENCIAS Y
EDUCACION

00.377.484

Peticién

11-09-2024

"~ FACULTAD
 DE ARTES,

CIENCIAS Y

- EDUCACION

00.377.060

Peticién

09-09-2024

02-10-2024

FACULTAD
DE ARTES,
CIENCIAS Y
EDUCACION

00.376.987

Peticién

09-09-2024

16-08-2024
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Dependencia

PQRSF
Radicado

PQRSF
Recibida

Vence

Respuesta

Cerrada

A tiempo

FACULTAD
DE ARTES,
CIENCIAS Y
EDUCACION

00.376.850

06-09-2024

02-10-2024

FACULTAD
DE ARTES,
CIENCIAS Y
EDUCACION

00.376.847

Queja

06-09-2024

06-09-2024

FACULTAD
DE ARTES,
CIENCIAS Y
EDUCACION

00.375.359

Peticion

28-08-2024

26-08-2024

FACULTAD
DE ARTES,
CIENCIAS Y
EDUCACION

00.375.331

Peticién

26-08-2024

16-08-2024

FACULTAD
DE ARTES,
CIENCIAS Y
EDUCACION

00.375.272

Peticién

21-08-2024

21-08-2024

FACULTAD
DE ARTES,
CIENCIAS Y
EDUCACION

FACULTAD
DE ARTES,
CIENCIAS Y
EDUCACION

00.375.259

00.375.238

Peticién

Peticién

09-08-2024

20-08-2024

15-08-2024

26-07-2024

FACULTAD
DE ARTES,
CIENCIAS Y
EDUCACION
FACULTAD
DE ARTES,
CIENCIAS Y
EDUCACION

00.375.206

00.375.188

Peticién

Peticién

15-08-2024

14-08-2024

16-08-2024

06-08-2024

L

FACULTAD
DE ARTES,
CIENCIAS Y

00.375.143

EDUCACION |

Peticién

09-08-2024

02-10-2024
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Dependencia

PQRSF
Radicado

PQRSF
Recibida

Vence

Respuesta

Cerrada
A tiempo

tramite

FACULTAD
DE ARTES,
CIENCIAS Y
EDUCACION

00.375.122

09-08-2024

18-07-2024

FACULTAD
DE ARTES,
CIENCIAS Y
EDUCACION
FACULTAD
DE ARTES,
CIENCIAS Y
EDUCACION

00.375.119

00.375.114

Peticién

Peticién

08-08-2024

08-08-2024

08-08-2024

18-07-2024

FACULTAD
DE ARTES,
CIENCIAS Y
EDUCACION

00.374.968

Peticién

24-07-2024

23-07-2024

FACULTAD
DE ARTES,
CIENCIAS Y
EDUCACION

00.374.914

Peticién

30-07-2024

30-07-2024

FACULTAD
DE ARTES,
CIENCIAS Y

00.374.564

EDUCACION |

Peticién

29-07-2024

29-07-2024
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FACULTAD | 00.374.409  Peticién | 23-07-2024 | 18-07-2024
DE ARTES,

CIENCIAS Y

EDUCACION

BIENESTAR | 00.375.093 | Peticién | 06-08-2024 | 07-08-2024
coanomncl 00.382.975 | Peticién | 16-09-2024 | 12-09-2024

N

SERVICIOS

DE APOYO

COORDINAC! | 00.379.246 | Peticién | 11-09-2024 | 10-09-2024
ON SERVICIO

DE APOYO

Dependencia PQRSF PQRSF Vence Respuesta

Radicado | Recibida

RECTORIA | 00.382.876 | Queja | 30-09-2024 | 30-09-2024
RECTORIA | 00.378.714 | Peticién | 10-09-2024 @ 10-09-2024
RECTORIA | 00.375.371 | Peticién | 21-08-2024 | 21-08-2024
RECTORIA | 00.375.117 | Peticién | 31-07-2024 | 31-07-2024
REGISTROY | 00.387.654 | Peticién | 09-10-2024

CONTROL

ACADEMICO

REGISTROY | 00.385.654 | Peticién | 02-10-2024 | 01-10-2024
CONTROL

ACADEMICO

REGISTROY | 00.381.388 | Peticién | 17-09-2024 | 02-10-2024
CONTROL

ACADEMICO

REGISTROY | 00.379.841 | Peticién | 12-09-2024 | 09-09-2024
CONTROL

ACADEMICO

REGISTROY | 00.378.166 | Peticién | 06-09-2024 | 03-09-2024
CONTROL

ACADEMICO
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REGISTROY | 00.375.367 | Peticion | 21-08-2024 | 14-08-2024 X

CONTROL

ACADEMICO

REGISTROY | 00.375.312 | Peticién = 15-08-2024 | 14-08-2024 X

CONTROL -

ACADEMICO

REGISTROY | 00.375.211 | Peticion | 08-08-2024 | 31-07-2024 X

CONTROL

ACADEMICO

REGISTROY | 00.375.172  Peticién = 05-08-2024 | 31-07-2024 X

CONTROL

ACADEMICO

REGISTROY | 00.375.058 ' Peticién | 26-07-2024 | 12-07-2024 X

CONTROL

ACADEMICO

REGISTROY | 00.374.391 | Peticién = 23-07-2024 | 02-07-2024 X

CONTROL

ACADEMICO

Dependencia | PQRSF PQRSF Vence Respuesta | Cerrada | Cerrada En
Radicado Recibida Atiempo | retrasada | tramite

SECRETARIA | 00.383.835 | Peticién | 25-09-2024 | 25-09-2024 X

GENERAL

SECRETARIA | 00.379.507 = Peticién | 12-09-2024 | 11-09-2024 X

GENERAL

SECRETARIA | 00.378.700 @ Peticién | 10-09-2024 | 10-09-2024 X

GENERAL

SECRETARIA | 00.375.327  Peticién | 16-08-2024 | 05-08-2024 X

GENERAL

SECRETARIA | 00.375.281 | Peticién | 05-08-2024 @ 29-07-2024 X

GENERAL

SECRETARIA | 00.375.280 | Peticién | 05-08-2024 ' 01-08-2024 X

GENERAL

SECRETARIA | 00.374.396 @ Peticién | 16-07-2024 @ 15-07-2024 X

GENERAL
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DEPENDENCIA  PQRSF PQRSF Vence Respuesta CERRADA CERRADA EN
RADICADO RECIBIDAS A RETRASADA TERMINO
FACULTADDE 00410590 Peticibn 15/01/2025 14-02-2025 X
ARTES,

CIENCIAS Y

EDUCACION

FACULTADDE 00410572 Peticin 14/01/2025 23/12/2024 X
ARTES,

CIENCIAS Y

EDUCACION

REGISTROY 00410520 Peticibn 03/01/2025 23/12/2024 X

FACULTADDE 00410515 1612/2024 23/12/2024 X

EDUCACION
REGISTROY  00.410.366 10/01/2025 23M12/2024 X

SECRETARIA  00.410.308
FACULTADDE 00.410283

241272024 171272024
16/12/2024 23/12/2024 X

REGISTROY  00.409.954 301272024 19N2/2024 X

REGISTROY 00.409.829 1812/2024 23N2/2024 X

FACULTADDE 00.409.390 23N2/2024 23/12/2024 X

B R L B

REGISTROY  00.409.070 1211272024 29/11/2024 X

43

U

ié
B

/
B
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FACULTADDE 00.407.551

17N2/2024

09/12/2024

14/02/2025

(@)
icontec

150 001

SG-CERS55000

>

FACULTAD DE
CIENCIAS Y
EDUCACION

FACULTAD DE

00.407.226

00.404.432

00.403.708

00.402.716

SE

‘

17N2/2024

2111172024

0211272024

0512/2024

05/12/2024

031272024

231272024

231272024

211172024

03/12/2024

18022025

181172024

Calle @ No. 1-18 Ibagué — Tolima PBX: 57(8) 2618526 - 2639138

® O © @conservatoriodeltolima @ 320 8452282 @& www.conservatoriodeltolima.edu.co




S

\‘u' icontec
v, W,
Conservatorio | ¥

del Tolima A

Alta Calidad socsmasno

(@)

FACULTADDE 00401619 28/11/2024 23/12/2024 X

REGISTROY  00.401.506 28/11/2024 18/11/2024 X

|

i it i

REGISTROY  00.401.504 2811172024 18/11/2024 X

SECRETARIA  00.401.346
RECTORIA  00.401.100
FACULTADDE 00.401.043

2171172024  20/11/2024 X
25172024  2611/2024
26M1/2024 04/12/2024

26/11/2024 23112/2024 X

FACULTADDE 00.400.560 181172024 0711/2024 X

OBSERVACIONES

1. CONCENTRACION EN PETICIONES EL 94 % DE LOS P.QRS.F: El 94% de los
requerimientos (85 de 90) fueron peticiones, mientras que no se registraron
sugerencias ,sugerencias, reclamos ni felicitaciones, lo que podria indicar una
falta de cultura institucional de participacion positiva o de canales eficaces para
Su expresion .

2. CANAL DOMINANTE: CORREQ ELECTRONICO: El 89% de las PQRSF fueron
recibidos via correo electrénico, sin uso del buzén fisico ni la pagina web, lo que

sugiere subutilizacion de canales disefiados para facilitar la participacion
ciudadana.

3. CONCENTRACION EN POCAS DEPENDENCIAS: Las dependencias Facultad de
Educacién y Arte (45) y Registro y Control Académico (24) concentraron mas del
75% de los casos, lo cual amerita una revision de sus procedimientos internos o
de atencion al usuario.

L %
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4. TIPO DE USUARIOS PREDOMINANTES: Las solicitudes provinieron principalmente
de estudiantes (44) y particulares (42), lo que destaca la necesidad de seguir
fortaleciendo la relaciéon con estos dos grupos clave.

754
n

PROCESOS SIN PQRSF: Procesos como Gestion del Mejoramiento, Gestion de
Bienes y Servicios, Investigacion y Extension y Proyeccidon Social no recibieron
solicitudes, lo cual podria ser positivo o indicar desconocimiento o falta de
interaccion ciudadana con estas areas.

o
B

6. CERO RECLAMOS Y FELICITACIONES: La ausencia total de reclamos vy
felicitaciones puede evidenciar limitaciones en la categorizacién de las
solicitudes o una cultura organizacional que no promueve este tipo de
comunicaciones.

RECOMENDACIONES:
1. PROMOVER LA CULTURA DE LA PARTICIPACION POSITIVA:  Fomentar

activamente el uso de los canales para expresar sugerencias y felicitaciones
mediante campanias, carteles, boletines o actividades institucionales.

2. DIVERSIFICAR EL USO DE CANALES DE RECEPCION: Realizar estrategias para
impulsar el uso de la pagina web institucional y el buzén fisico, buscando llegar
a usuarios con menos acceso digital.

3. REVISION INTERNA EN LAS DEPENDENCIAS CON MAS VOLUMEN: Evaluar los
procesos de la Facultad de Educacion y Arte y Registro y Control Académico,
para identificar cuellos de botella, falencias comunicativas o problemas
administrativos recurrentes.

4. CAPACITACION SOBRE CLASIFICACION DE PQRSF: Asegurar que el personal
conozca los criterios para clasificar correctamente cada tipo de solicitud, para
evitar que reclamos se registren como peticiones, por ejemplo.

5

5. FORTALECER EL SEGUIMIENTO A PROCESOS SIN PQRSF: Realizar acciones
para visibilizar procesos que no recibieron solicitudes, garantizando que la
ciudadania sepa que pueda comunicarse con ellos.

6. ESTABLECER INDICADORES DE DESEMPENO: Incluir métricas como tiempo
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promedio de respuesta, porcentaje de cumplimiento en términos legales y nivel
de satisfaccion del usuario, para mejorar el control interno.

CONCLUSIONES:

El Conservatorio del Tolima mostré una gestion activa de las solicitudes durante
el segundo semestre de 2024, con un volumen significativo de solicitudes
tramitadas.

Sin embargo, se evidencia una participacion desigual en cuanto a tipo de
requerimientos, canal utilizado y dependencia receptora, lo cual puede limitar la
vision institucional del servicio al ciudadano.

Se requiere avanzar en una cultura institucional mas participativa y proactiva, que
no solo atienda las quejas o peticiones, sino que también reconozca las
oportunidades de mejora y promueva la construccién colectiva .

La Oficina Asesora de Control Interno cumple con su funcién al realizar el
seguimiento y evaluacioén, pero debe fortalecer su rol como agente impulsor de
mejoras estructurales, mas alla del cumplimiento formal.

\j‘dmw\ fW:’ o

JAMES ENRIQUE FEF{NANDEZ CORDOBA
Rector
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