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1. Resumen ejecutivo

Dando cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 “Por el cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencidn, investigacion y sancion de actos de corrupcién y la efectividad
del control de la gestidn publica” en el cual se establece que la Oficina de Control Interno debera vigilar
gue la atencidn se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la
entidad un informe semestral sobre el particular. Control Interno emite el resultado de la verificacién
realizada al Ssistema de PQRS de la Universidad en el primer semestre de la vigencia 2018.

FORTALEZAS DEBILIDADES
Sistema de PQRS operando eCasos repetitivos o interpuestos varias
adecuadamente. veces por el mismo usuario.

*Procedimientos establecidos
para la atencién de PQRS.

e|mplementacion de mejoras al
sistema.

eImplementacion de la encuesta
de satisfaccion.

eRespuestas oportunas y acordes
a los tiempos estipulados.

eManuales e informacién sobre el
sistema de PQRS publicados y de
libre acceso al ciudadano.

eDiversos medios para interponer
peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias.

eCanales para interponer
denuncias por corrupcion.

eFuncionalidades del Sistema
PQRS de reclasificacion y
traslado.

Sandra Yamile Calvo Catafio
Jefe Control Interno

eInformacion sobre derechos de
peticidn no centralizada.

eSuspension de términos para procesos
gue se ejecutan en periodo de
vacaciones.

eDependencias no registradas en el
aplicativo como responsables para dar
respuesta a los usuarios.

*En el formulario de PQRS existen
asuntos repetidos.



2. Objetivo y Alcance

OBJETIVOS
e Rendir informe semestral de las PQRS, producto de la verificacidn realizada al Ssistema de PQRS de la
Universidad.

e 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 corrupciéon y de atencién al
ciudadano, la establecida en el Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano contenida en el
documento “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcidon y de Atencion al Ciudadano”.

e 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 Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano”.

ALCANCE
El presente informe corresponde al periodo comprendido entre el 01 de enero y el 30 de junio de 2018.

METODOLOGIA

La metodologia empleada se basd en el andlisis de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias por corrupcién interpuestas por los usuarios, ciudadanos y la comunidad Universitaria, a través
de Aplicativo web PQRS, correo electrdnico, via telefénica, forma personal y/o comunicacion escrita,
obtenidas a través de:

e Solicitudes documentales
- Informe de PQRS del primer semestre de 2018, de la Vicerrectoria Administrativa y Financiera.
- Informe del primer semestre de 2018, de Control Interno disciplinario sobre las denuncias por
corrupcion.
- Informe de PQRS del primer semestre de 2018, suministrado por Recursos Informaticos y
Educativos, sistema de informacion PQRS.

e Verificacidon en el Sistema PQRS
De las quejas y reclamos interpuestos.
De los tiempos de respuesta, que estuvieran ajustados a los dados por la Ley.

Nota: en cumplimiento de la Ley de proteccién de datos personales (ley 1581 de 2012) se omiten los nombres de las personas
citadas en el informe.



3. Riesgos y controles

Los riesgos y controles que se evaluaran a través de la verificacién de las PQRS son los siguientes:

Tabla Riesgos y controles
Demoraen la Incumplimiento Incumplimiento Mal Traslado Error en el Informacion
atencion de de las Normas de los términos  funcionamiento de una traslado de no confiable

RIESGOS las PQRS que rigen las dados por laLey del aplicativo de PQRS a las PQRS para las
interpuestas PQRS y los para dar PQRS personal que llegan estadisticas

CONTROLES por los derechos de respuesta a las sin acceso  por medios de PQRS

ciudadanos* peticion (Ley PQRS al diferentes a
1474 de 2014 y aplicativo la Web
Ley 1755 de
2015)

Resolucion de
Rectoria No.
1446 de 2010
Instructivo para
la atencidn de las
peticiones,
quejas,
reclamos,
sugerencias

y denuncias por
corrupcion

Web de PQRS
Usuario
Verificacién o
Mantenimiento
del aplicativo de
PQRS
Procedimiento
131-CA-09 -
Administracion
del Sistema
PQRS

Informe de
Vicerrectoria
Administrativa y

Financiera
Fuente: *Mapa de riesgos proceso Administracion Institucional (Vicerrectoria Administrativa y Financiera) y Analisis Oficina de Control Interno

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



4, 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. Decreto 2641 de diciembre 17 de 2012 “Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley
1474 de 2011.

3. Resolucién de Rectoria No. 1446 21 de junio de 2010 “Por medio de la se establece el Instructivo
para la atenciéon de las PQRS y se dictan otras disposiciones”

4. Manual del usuario PQRS Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias por Corrupcion,
version 3 de 2017-06-13 cddigo 131-MU-01.


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 auditoria

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

Tabla Prioridad de las observaciones segun el riesgo

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

Fuente: Analisis Oficina de Control Interno

1. Estado de los casos

1.1 Total de casos: Se evidencia que la Universidad para el primer semestre de 2018, se recibieron 288
peticiones, 50 quejas, 48 reclamos y 8 sugerencias, para un total de 394 casos registrados.
Al realizar el analisis de los casos, se pudo concluir que del total de casos presentados a través del
sistema existen casos repetidos asi: 15 peticiones, 4 quejas y 2 reclamos. Por lo cual, el total de casos
gueda como se describe en la Grafica 1.

Graficol: Clasificacion de Casos

373

Fuente: Reporte de Aplicativo PQRS, pagina web UTP corte a 31/12/2017, sin tener en cuenta los casos repetidos.

Respecto al primer semestre de 2017, se observa un aumento en las peticiones (249 en 2017 1),
disminucién en las quejas (51 en 2017 I) y aumento en los reclamos (40 en 2017 1).

Los criterios empleados por Control Interno para determinar si un caso es repetido son los siguientes:

e Se presenta sobre el mismo asunto y 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.



Tabla 1. Casos repetidos de peticiones (15)

. Fecha de Fecha de
Asunto Dependencia .,
creacion respuesta
. .. Admisiones, Registro
35101 Peticion Admisiones o 22/01/2018 27/01/2018
= y Control Académico
35111 Peticién Admisiones Admisiones, Registro |, 1 018 | 27/01/2018
y Control Académico
35121 Peticién Admisiones Admisiones, Registro |, 1 018 | 27/01/2018
y Control Académico
36271 Peticién Certificados Gestion del Talento | /035515 | 21/03/2018
Humano
36341 Peticion Certificados Gestion del Talento | ) /035018 | 22/03/2018
Humano
L .. Admisiones, Registro
36611 Peticion Admisiones b 17/04/2018 18/04/2018
E— y Control Académico
L, . Admisiones, Registro
36661 Peticion Admisiones y Control Académico 18/04/2018 18/04/2018
36621 Peticion Inscripciones Facultad Ciencias de | 17/, 014 18/04/2018
la Educacién
, - Facul ienci
36671 Peticion Inscripciones acultad Cienciasde | /01 018 | 30/04/2018
la Educacién
37261 Peticion Asignaturas Fac“'t?:sc;mc'as de | 53/05/2018 24/05/2018
37271 Peticion Asignaturas Fac“'t?:sc;mc'as de | 55/05/2018 28/05/2018
Fechas para - .
37331 Peticion solicitud de Admisiones, Registro | 0 /0c 5018 | 28/05/2018
. y Control Académico
reingreso
37341 Peticion Solicitud de | Admisiones, Registro | = ¢ 00 h010 | 2g/05/2018
reingreso y Control Académico
L, L Admisiones, Registro
7351 P | 2 201 2 201
3735 eticién nscripciones y Control Académico 8/05/2018 9/05/2018
L o Admisiones, Registro
37361 Peticion Inscripciones y Control Académico 28/05/2018 30/05/2018
CARGA PERO NO Vicerrectoria de
L ME DEJA Responsabilidad
37481 Peticion TERMINAR Social y Bienestar 31/05/2018 31/05/2018
SOLICITUD DEL Universitario
CARGA PERO NO Vicerrectoria de
_— ME DEJA Responsabilidad
1 1 201 1 201
3501 Peticion TERMINAR Social y Bienestar 31/05/2018 01/06/2018
SOLICITUD DEL Universitario
. o Admisiones, Registro
1 ! 201 201
3768 Peticidn Inscripciones y Control Académico 08/06/2018 08/06/2018
_— L Admisiones, Registro
1 201 201
3769 Peticidn Inscripciones y Control Académico 08/06/2018 08/06/2018
37841 Peticion Grados Admisiones, Registro |,/ /¢ /714 14/06/2018
y Control Académico
"y Admisiones, Registro
37851 Peticion Grados y Control Académico 14/06/2018 15/06/2018



https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/35101
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/35111
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/35121
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/36271
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/36341
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/36611
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/36661
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/36621
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/36671
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/37261
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/37271
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/37331
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/37341
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/37351
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/37361
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/37481
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/37501
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/37681
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/37691
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/37841
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/37851

Fecha de Fecha de
creacion respuesta

Asunto Dependencia

37881 Peticién Admisiones Admisiones, Registro | ¢ /qc 510 18/06/2018
= y Control Académico
38031 Peticién Admisiones Admisiones, Registro | o /5c 510 19/06/2018
I y Control Académico
38131 Peticién Asignaturas Admisiones, Registro | o ¢ 7019 19/06/2018
= J y Control Académico
. . Admisiones, Registro
38141 Peticion Asignaturas y Control Académico 19/06/2018 19/06/2018
38071 Peticion Anormal@ad Facultad Be!las Artes 43269 03/07/2018
I Académica y Humanidades
38081 Peticion Anormalidad | Facultad Bellas Artes 43269 03/07/2018
= Académica y Humanidades
. . |r Informati
38501 Peticién | Correo Electrénico | ecursos Informaticos | g 505618 12/07/2018
E— y Educativos
. . |r Informati
38511 Peticién | Correo Electrénico | ecursos Informaticos | g 505618 12/07/2018
y Educativos

Fuente: Reporte de Aplicativo PQRS, pagina web UTP corte a 30/06/2018,

Tabla 2. Casos repetidos de quejas (4)

. Fecha de Fecha de
Asunto Dependencia ..
creacion respuesta

Vicerrectoria de
Responsabilidad Social
y Bienestar
Universitario
Vicerrectoria de
Responsabilidad Social
y Bienestar
Universitario
Vicerrectoria de
Responsabilidad Social
y Bienestar
Universitario

07/02/2018 21/02/2018

35701 Queja Servicio al usuario

35711 Queja Servicio al usuario 07/02/2018 21/02/2018

35721 Queja Servicio al usuario 07/02/2018 21/02/2018

Gestidn de Servicios

Institucionales 08/02/2018 23/02/2018

35771 Queja Parqueaderos

Gestidn de Servicios

Institucionales 08/02/2018 23/02/2018

35781 Queja Parqueaderos

Vicerrectoria de
Responsabilidad Social
y Bienestar
Universitario
Vicerrectoria de
Responsabilidad Social
y Bienestar
Universitario

Fuente: Reporte de Aplicativo PQRS, pagina web UTP corte a 30/06/2018,

35971 Queja Cafeterias 21/02/2018 27/02/2018

36021 Queja Cafeterias 27/02/2018 27/02/2018

Tabla 3. Casos repetidos de reclamos (2)


https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/37881
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/38031
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/38131
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/38141
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/38071
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/38081
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/38501
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/38511
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/35711
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/35721
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/35771
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/35781
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/35971
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/36021

Fecha de Fecha de

Asunto Dependencia

creacién respuesta
35931 Reclamo Devg:;‘zir‘;" e Adcrg:tif;e:é: defr',f.tcf Y| 19/02/2018 | 20/02/2018
35941 Reclamo De"g:ﬁg&” de Adc'::tifonlisé: deégr'sitgg Y| 19/02/2018 | 20/02/2018
37981 Reclamo Admisiones Facultad gﬁ‘r;das dela | 1g/06/2018 | 18/06/2018
38001 Reclamo Admisiones Facultad gﬁgias dela | 1g/06/2018 | 05/07/2018

Fuente: Reporte de Aplicativo PQRS, pagina web UTP corte a 30/06/2018,

OBS 1 - Casos de Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias repetidos

En las estadisticas del semestre se observan 20 casos que fueron registrados mas de una vez por el usuario y
que segun los criterios empleados por Control Interno se pueden catalogar como repetidos (Ver tabla 1, 2y 3),
lo que conllevaria a un aumento de las estadisticas de PQRS registradas.

Riesgo relacionado: Informacion no confiable para las estadisticas de la UTP

Controles relacionados: Aplicativo en Web de PQRS

Prioridad del hallazgo: Bajo -

Comentarios del auditado: En el informe presentado por Vicerrectoria Administrativa y Financiera no se
cuentan los casos repetidos de quejas y reclamos.

De otra parte analizados los reportes en una muestra se puedo evidenciar que ademas de los casos
catalogados como repetidos, algunos usuarios interponen peticiones, quejas, reclamos y sugerencias,
ante la Universidad sobre asuntos ya solicitados y en fechas posteriores a las respuestas (6), por lo cual la
gueja se podria catalogar como reiterativa sobre el asunto; esta situacién podria indicar que en algunas
ocasiones el peticionario no tiene en cuenta la respuesta recibida o las respuestas emitidas por la
Universidad podrian no ser claras o satisfactorias para el usuario.

Tabla 4. Casos que los usuarios han vuelto a interponer

. Fecha de Fecha de
Asunto Dependencia .,
creacion respuesta
Recursos
36731 Reclamo Internet Informaticos y 25/04/2018 25/04/2018
Educativos
Recursos
37161 Reclamo Internet Informaticos y 21/05/2018 22/05/2018
Educativos
eeen | amsones
36561 Peticion . Registro y Control 13/04/2018 13/04/2018
— interna para ;o
. Académico
medicina.
Pregunta ..
transferencia ALl BB,
36651 Peticion . Registro y Control 17/04/2018 18/04/2018
= interna para ;o
. Académico
medicina.
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https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/37981
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/38001
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/36731
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/37161
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/36651

Fecha de Fecha de

Dependencia

creacion respuesta
Admisiones,
38131 Peticion Asignaturas Registro y Control 19/06/2018 19/06/2018
Académico
Admisiones,
38171 Peticion Asignaturas Registro y Control 20/06/2018 20/06/2018
Académico
Admisiones,
36921 Peticion Grados Registro y Control 07/05/2018 11/05/2018
Académico
Admisiones,
36991 Peticion Grados Registro y Control 11/05/2018 11/05/2018
Académico
Admisiones,
37841 Peticidn Grados Registro y Control | 14/06/2018 14/06/2018
Académico
Admisiones,
37851 Peticidn Grados Registro y Control | 14/06/2018 15/06/2018
Académico
Duda Electivas De Facultad
34731 Peticidn Formacién Socio- Ingenieria 08/01/2018 11/01/2018
humanistica Industrial
Duda Electivas De Facultad
35221 Peticion Formacién Socio- Ingenieria 24/01/2018 29/01/2018
humanistica Industrial
. . Facultad Ciencias
37261 Peticidn Asignaturas de la Salud 23/05/2018 24/05/2018
L, . Facultad Ciencias
37271 Peticidn Asignaturas de Ia Salud 25/05/2018 28/05/2018

Fuente: Reporte de Aplicativo PQRS, pagina web UTP corte a 30/06/2018. * Quejas y reclamos que son repetidas, pero a su vez nuevamente
interpuestas.

OBS 2 — Casos Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias reiterativos

En las estadisticas del semestre se observan 6 casos (Ver tabla 4), que fueron registrados ante la Universidad
sobre asuntos ya solicitados y en fechas posteriores a las respuestas, por lo cual la queja se podria catalogar como
reiterativa sobre el asunto; esta situacion podria indicar que en algunas ocasiones el peticionario no tiene en
cuenta la respuesta recibida o las respuestas emitidas por la Universidad podrian no ser claras o satisfactorias

para el usuario, lo que conllevaria a un aumento de las estadisticas de PQRS registradas.
Riesgo relacionado: Informacion no confiable para las estadisticas de la UTP

Controles relacionados: Aplicativo en Web de PQRS

Prioridad del hallazgo: Bajo -

Comentarios del auditado: Ninguno

Revisada el reporte, se identificaron casos en los cuales los usuarios interponen la misma solicitud frente
a dos o mas dependencias (15).
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https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/38131
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/38171
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/36921
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/37851
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/34731
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/37261
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/37271

Tabla 5. Casos que los usuarios han interpuesto ante dos o tres dependencias

. Fecha de Fecha de
Dependencia ..
creacién respuesta
34971 |  Peticion Admisiones Admisiones, Registro | 1g/51 n018 | 27/01/2018
y Control Académico
34991 |  Peticion Matricula Facultad Cienciasde | ¢/01 7018 | 19/01/2018
académica la Salud
36661 | Peticion Admisiones Admisiones, Registro | 1g/01 2018 | 18/04/2018
y Control Académico
36671 | Peticion Inscripciones Facultad Cienciasde | /01 n018 | 30/04/2018
la Educacién
Vicerrectoria de
R ili
35721 Queja Servicio al usuario esponsabilidad | 0 0; o018 | 21/02/2018
— Social y Bienestar
Universitario
35731 Queja Servicio al usuario Gestion Financiera 07/02/2018 21/02/2018
38571 Queja Matricula Gestion Financiera | 29/06/2018 | 04/07/2018
académica
. Matricula Admisiones, Registro
1 . . 201 7/201
3858 Queja académica y Control Académico 30/06/2018 03/07/2018
Facultad Ciencias de
34741 Reclamo Pagos la Educacion 08/01/2018 11/01/2018
34811 |  Peticion Matricula Gestion Financiera | 12/01/2018 | 22/01/2018
académica
M imi F | i i
36791 Queja antenimiento acu ta’d'Clenuas 30/04/2018 30/04/2018
— Infraestructura Basicas
36301 Queja Mantenimiento Gest|op de. Servicios 30/04/2018 07/05/2018
— Infraestructura Institucionales
fe | Tal
36271 | Peticion Certificados Gestion del Talento |2 /53 7018 | 21/03/2018
Humano
36351 Peticion Certificados Juridica 22/03/2018 22/03/2018
Matricula - .
38331 Reclamo . Gestion Financiera 21/06/2018 22/06/2018
I académica
Vicerrectoria de
38361 | Peticion Matricula Responsabilidad |, ¢ 5518 | 27/06/2018
académica Social y Bienestar
Universitario
34841 |  Peticion Admisiones Admisiones, Registro | 1, 41 15015 | 26/01/2018
y Control Académico
35371 Peticion Reingreso Facultad Tecnologia 28/01/2018 29/01/2018
Anormalidad Admisiones, Registro
38111 Reclamo Académica y Control Académico 19/06/2018 19/06/2018
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https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/36271
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/36351
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/38331
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/38361
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/34841
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/35371
https://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/38111

Fecha de Fecha de
creacion respuesta

Asunto Dependencia

38241 Peticién Intersemestral Fac“';;‘:igginc'as 20/06/2018 | 20/06/2018

Facultad Ingenieria

37891 Peticidn Nota de habilitacion : 16/06/2018 18/06/2018
— Industrial
. ... .. | Admisiones, Registro
37901 Peticion Nota de habilitacion b 16/06/2018 18/06/2018
— y Control Académico
L, Matricula D .
38331 Peticion . Gestién Financiera 21/06/2018 22/06/2018
— académica
Vicerrectoria de
Matricula Responsabilidad

38361 Peticion 22/06/2018 27/06/2018

académica Social y Bienestar
Universitario
Facultad Ingenieria
Industrial
Admisiones, Registro
y Control Académico
Facultad Ciencias de

37891 Peticién Nota de habilitacion 16/06/2018 18/06/2018

37901 Peticién Nota de habilitacion 16/06/2018 18/06/2018

34741 | Reclamo Pagos o ene® 08/01/2018 | 11/01/2018
34811 | Peticion Matricula Gestion Financiera | 12/01/2018 | 22/01/2018
_ académica

. o ion del Tal
36341 Peticion Certificados Gestion del Talento | ) /135618 | 22/03/2018
- Humano
36351 Peticion Certificados Juridica 22/03/2018 22/03/2018

Fuente: Reporte de Aplicativo PQRS, pagina web UTP corte a 30/06/2018. * Peticion que son repetidas, pero a su vez nuevamente
interpuestas.

OBS 3 - Casos de Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias repetitivos
Se evidencia que algunos usuarios interponen sus casos ante dos o tres dependencias diferentes (Ver tabla
5), lo que conllevaria a un aumento de las estadisticas de PQRS registradas.

Riesgo relacionado: Informacion no confiable para las estadisticas de PQRS

PQRS sin respuesta o tratamiento

Controles relacionados:

Resolucion de Rectoria No. 1446 de 2010.

Instructivo para la atencién de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias por corrupcion.
Prioridad del hallazgo: bajo

Comentarios del auditado: Ninguno

1.2 Medios empleados por los usuarios para interponer PQRS: Se puede afirmar que el medio mas
empleado para interponer una queja o reclamo es la Web.

Para el caso de peticiones aunque no se tiene el dato consolidado del niumero recibido por la

Universidad, se puede informar que a través del sistema se recepcionaron 287 casos, de los cuales
15 son repetidos. Asi mismo, segun informacidn suministrada por Gestidn de Documento a través del
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memorando No. 02-1122-24 del 27 de julio de 2018, se indicd que se recibieron 69 derechos de
peticidn a través de oficios radicados por los usuarios.

Grafico 2: Casos de Quejas y Reclamos por conducto de llegada.

4% 3% 1%

/

Web = Email de quejas
Linea de quejas = Presencial

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

OBS 4 - Centralizacion de informacion sobre derechos de peticion
Se observa que aunque se viene trabajando en un aplicativo que centralice la informacion sobre derechos
de peticidn, este todavia no esta en funcionamiento, por lo cual no se tiene un registro consolidado de la
informacién sobre los derechos de peticion que interponen los ciudadanos ante la Universidad.
Riesgo relacionado: Informacion no confiable para las estadisticas de PQRS
Controles relacionados: Aplicativo en Web de PQRS

Prioridad del hallazgo: bajo -
Comentarios del auditado:

1.3 Casos reclasificados en el semestre: se registran 4 casos (3 reclamos y 1 peticién) para los cuales los
responsables solicitaron reclasificacion, dado que estos no correspondian al tipo de PQRS que fue
seleccionado por el peticionario (ver tabla 6).

Tabla 6. Casos reclasificados

Ti Fech
.lp.o Reclasificacion Asunto Dependencia ec a.‘,’e
Original creacion
35681 Queja Reclamo Créditos Admisiones, Registro | ) 15018
y Control Académico
36411 Queja Peticién Programas | Admisiones, Registro | g3 5519
- académicos y Control Académico
. . Admisiones, Registro
37461 Queja Reclamo Inscripciones y Control Académico 30/05/2018
38301 Queja Reclamo Matricula de Admisiones, Relglsjcro 21/06/2018
= honor y Control Académico

Fuente: Aplicativo PQR, pagina web UTP

Es importante mencionar que, aunque la herramienta de reclasificacion de tipo funciona correctamente
en el sistema PQRS, esta no siempre es empleada por los responsables de la respuesta.

1.4 Casos trasladados entre dependencias: De acuerdo a la informacién reportada por aplicativo PQRS se
realizo el traslado de 94 casos entre las dependencias de la Universidad.
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Grafico3: Clasificacion de Casos trasladados

= Peticiones = Quejas Reclamos = Sugerencias

Fuente: Informe CRIE Aplicativo PQR, pagina web UTP

Tabla 7. Dependencias con casos trasladados

Dependencias con traslados Peticion Reclamo Sugerencia
Admisiones, Registro y Control Académico 20 1 2 23
Facultad Bellas Artes y Humanidades 3 1 4
Facultad Ciencias Basicas 3 0 0 0
Facultad Ciencias de la Educacion 1 1
Facultad Ciencias de la Salud 1 3 1 5
Facultad Ingenieria Industrial 3
Facultad Ingenieria Mecénica 2
Facultad Ingenierias 1 1 2
Facultad Tecnologia 1
Gestidn de Servicios Institucionales 5 2 1 8
Gestion de Tecnologias Informaticas y

. L 2 1 1 4
Sistemas de Informacion
Gestién del Talento Humano 1 1
Gestidn Financiera 10 2 12
Instituto de Lenguas Extranjeras 1 1
Jardin Botdnico 1 1
Planeacion 1 1
Recursos Informaticos y Educativos 4 4 8
Secretaria General 1 1 2
Vicerrectoria Académica 1 1
Vicerrectoria Administrativa y Financiera 3 3
Vicerrectoria de Responsabilidad Social y

. . . 4 4 8
Bienestar Universitario

TOTAL 66 16 10 2 94

Informe CRIE Aplicativo PQR, pagina web UTP
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1.5 Quejas y reclamos enviados a Control Interno Disciplinario: Para el primer semestre de la vigencia
2018, se reporté un (1) reclamo por vencimiento de términos, el cual es sistema reporté de manera
automatica a Control Interno Disciplinario.

Se puede concluir que la funcionalidad del sistema respecto a las alertas automaticas sobre casos
vencidos a Control Interno Disciplinario esta funcionando correctamente.

1.6 Denuncias de corrupcioén recibidas por Control Interno Disciplinario: Para el primer semestre de la
vigencia 2018 en el sistema web se interpusieron dos denuncias por corrupcién, una de las cuales se
remitié por competencia a la Procuraduria, segiin Auto No.04 del 13/06/218 y la otra se encuentra en
Indagacién Preliminar etapa Probatoria. Asi mismo, Control Interno Disciplinario mediante
memorando 01-1119-94 informé que no se presentaron casos que hayan llegado por otros medios.

1.7 Informes sobre las Quejas y Reclamos recibidos, es emitido por la Vicerrectoria Administrativa y
Financiera semestralmentey publicado en la pagina Web de PQRS. Respecto al informe y el reporte
generado a través del sistema se presentan las siguientes diferencias:

e Elreporte de quejas y reclamos difiere dado que dos casos (1 queja y 1 reclamo), no se tuvieron
en cuenta en el conteo, a pesar de ser el mismo usuario, el mismo asunto y la misma fecha; los
cuales debian de reportarse porque iban dirigidos a diferentes dependencias.

Tabla 8. Quejas y Reclamos que difieren del reporte del aplicativo respecto al informe de la Vicerrectoria
Administrativa y Financiera.

Asunto Dependencia
. Servicio al Vicerrectoria de Responsabilidad
Queja . . . . L
usuario Social y Bienestar Universitario
. Servicio al - .
Queja . Gestion Financiera
usuario
Habilitacion de L .
Reclamo . Facultad Ingenieria Industrial
asignatura
Reclamo Habilitacion de | Gestidn de Tecnologias Informaticas
asignatura y Sistemas de Informacidn

Fuente: Aplicativo PQR, pagina web UTP e Informe Vicerrectoria Administrativa y Financiera

OBS 5 — Informe de PQRS no contempla las Peticiones y Sugerencias
No se evidencia en el informe de la Vicerrectoria Administrativa y Financiera las pPeticiones y sSugerencias, lo cual dificulta
el seguimiento y trazabilidad de las mismas y la verificacién de los tiempos estipulados en el instructivo y conforme a la Ley.

Riesgo relacionado: Informacién no confiable para las estadisticas de PQRS

Controles relacionados
Informe de Vicerrectoria Administrativa y Financiera

Prioridad del hallazgo: Medio

Comentarios del auditado: Se tiene previsto con el nuevo aplicativo contar con estas estadisticas
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2. Tiempos de respuesta de los casos recibidos

2.1 Tiempos promedios de respuesta: De los 394 casos reportados (peticiones, quejas, reclamos vy
sugerencias), por los diferentes medios, a 304 casos (77.2%), se dieron entre los primeros cinco dias;
a 57 casos (14.5%) se les dio respuesta entre el sexto y el décimo dia, a 32 casos (8.1%) entre el 11y
el 15 dia habil y un caso (0.3%). Se presentd 1 caso (1 reclamo) con un dia de vencimiento, lo que
representa el 0.3%, este caso también fue alertado por la Oficina de Control Interno para lo pertinente
a la respuesta de la dependencia responsable.

Se considera que el sistema de PQRS cumple de manera razonable con el proceso de respuesta a los
ciudadanos en los tiempos legalmente establecidos en las normas aplicables y los manuales.

Grafica 4. Tiempo promedio de respuesta
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Fuente: Aplicativo de PQRS, pagina web

2.2 Casos Vencidos de quejas y reclamos en el semestre: Durante el primer semestre de 2018 se presenté
el caso identificado con el ID 35531 (reclamo), al cual se le dio respuesta por fuera de los términos
establecidos por la norma interna y por la ley, en el dia 16 (1 dia después vencido por términos); por
tal razén se considera que el sistema cumple con el proceso de respuesta al ciudadano, ya que las
dependencias se encargaron de recibir, tramitar y resolver las quejas, reclamos, peticiones vy
denuncias de corrupciéon que los ciudadanos formularon.

OBS 6 — Reclamo vencido
Se presentd un (1) reclamo a la cual se le dio respuesta a los 16 dias habiles después de interpuesto.

Riesgo relacionado: PQRS sin respuesta o tratamiento

Controles relacionados:
Aplicativo en Web de PQRS
Prioridad del hallazgo: bajo [ ]

Comentarios del auditado: Ninguno
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3. Quejas y reclamos por dependencias y tema

3.1 Casos por dependencias administrativas: La dependencia administrativa donde llega el mayor nimero
de casos es Admisiones, Registro y Control Académico con 162 casos (los mas representativos son:
admisiones, inscripciones, asignaturas, matricula académica, grados, entre otros), Gestién Financiera
con 31 casos (matricula financiera, matricula académica, admisiones, devolucién de dinero, pagos,
entre otros), seguida de la Vicerrectoria de Responsabilidad Social y Bienestar Universitario con 28
casos (apoyos, servicio al usuario, espacios deportivos, entre otros).

Graficos 5. Dependencias Administrativas que presentan mayor nimero de Casos
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Fuente: Aplicativo de PQR, pagina web

3.2 Casos por Facultades: La dependencia académica donde llega el mayor nimero de casos es la Facultad
de Ciencias de la Salud 22 casos (asignaturas , anormalidad académica, programas académicos, entre
otros), le siguen la Facultad de Ingenierias con 16 casos (asignaturas , anormalidad académica),
Facultad de Ciencias de la Educacion con 15 casos (asignatura, servicio al usuario, inscripciones),
Facultad de Ingenieria Industrial con 14 casos (Asignaturas, anormalidad académica, entre otros),
Facultad de Ciencias Basicas con 9 casos (mantenimiento Infraestructura, Intersemestrales) y el ILEX
con 9 casos (cursos de inglés, servicio al usuario, matriculas académica y financiera).
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Graficos 6. Dependencias Académicas por Casos
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Fuente: Aplicativo de PQR, pagina web

3.3 Casos por tema: Los mds representativos sobre los cuales los usuarios presentan mas peticiones,
qguejas y reclamos son los siguientes:

Admisiones Estudiantes 53 casos (49 son peticiones, 1 es queja y 3 reclamos)
Asignaturas 38 casos (24 son peticiones, 7 son quejas y 7 reclamos)
Matricula Académica 27casos (24 son peticiones ,2 es queja y 1 reclamos)
Inscripciones 24 casos (22 son peticiones y 2 reclamos)

Servicios al Usuario 23 casos (11 son peticiones , 9 son quejas y 3 reclamos)
Matricula financiera 19 casos (13 son peticiones, 1 son quejas y 5 reclamos)
Certificados 14 casos (13 son peticiones y 1 queja)

Anormalidad Académica 13 casos (9 son peticiones, 1 queja, 2 reclamos y 1 sugerencia)
Correo electrénico 12 casos (10 son peticiones, 1 queja y 1 reclamo)

Cursos dirigidos 11 casos (9 son peticiones, 1 queja y 1 reclamo)

Grados 11 casos (10 son peticiones y 1 queja)

Parqueaderos 11 casos (2 son peticiones y 7 quejas)

Solicitudes de informacién 11 casos (10 son peticiones y 1 sugerencia
Apoyos 6 casos (5 son peticiones y 1 reclamo)

Certificados 12 casos (2 son reclamos)
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Grafico 7. Temas de casos presentados.
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Fuente: Aplicativo de PQR, pagina web

3.4 Casos funcionarios: Se observa en el informe del aplicativo PQRS que se presentaron 23 casos (11
peticiones, 9 quejas y 3 reclamos) relacionados con servicio al usuario, 3 casos relacionados con servicios
oficina (2 peticiones y 1 sugerencia) y 5 casos sobre funcionarios (2 peticiones y 3 quejas).

Tabla 9. Casos relacionados con Funcionarios

ID Tipo Asunto Dependencia Fecha.c,ie SIS
creacion respuesta
Vicerrectoria de
R ili
36361 Queja Funcionario esponsabilidad | 553,018 | 04/04/2018
Social y Bienestar
Universitario
36381 Peticion Funcionario | 'acultad Ingenieria | 0005018 | 13/04/2018
Mecanica
36481 Queja Funcionarios Secretaria General 05/04/2018 09/04/2018
37121 Peticion Funcionario Gestién Financiera 16/05/2018 17/05/2018
irrespeto por A
35861 Queja parte de un Facultad Ciencias |13 /5) 018 | 16/02/2018
Basicas
docente

Fuente: Aplicativo PQRS — Pagina Web

De acuerdo al informe presentado por la Vicerrectoria Administrativa y Financiera los siguientes Quejas y
reclamos pueden llegar a atribuirse a funcionarios.
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Tabla 10. Quejas y/o Reclamos sobre funcionarios reportados por Vicerrectoria Administrativa y

Financiera
Asunto Dependencia Fecha de creacion rii;huaegtea
Servicio al usuario Registro 23-ene-18 27-ene-18
Servicio al usuario Vice Responsabilidad 28-ene-18 1-feb-18
Servicio al usuario ILEX 6-feb-18 9-feb-18
Servicio al usuario Ciencias Basicas 13-feb-18 16-feb-18
Servicio al usuario Ingenierias 14-feb-18 28-feb-18
Servicio al usuario Ingenierias 14-feb-18 28-feb-18
Servicio al usuario Bellas Artes 1-mar-18 13-mar-18
Servicio al usuario Ciencias Educacién 5-mar-18 5-mar-18
Servicio al usuario Ingenierias 5-mar-18 8-mar-18
Servicio al usuario Servicios 13-mar-18 16-mar-18
Servicio al usuario Personal 15-mar-18 15-mar-18
Funcionarios Vice Responsabilidad 23-mar-18 4-abr-18
Funcionarios Secretaria General 5-abr-18 9-abr-18
Servicio al usuario Recursos 10-abr-18 25-abr-18
Servicio al usuario Recursos 13-abr-18 24-abr-18
Servicio al usuario Ciencias Basicas 24-abr-18 25-abr-18
Servicio al usuario Recursos 25-abr-18 25-abr-18
Servicio al usuario ILEX 29-abr-18 15-may-18
Servicio al usuario Servicios 30-abr-18 7-may-18
Servicio al usuario Vice Académica 4-may-18 8-may-18
Servicio al usuario Recursos 10-may-18 15-may-18
Servicio al usuario Recursos 21-may-18 22-may-18
Servicio al usuario Vice Responsabilidad 23-may-18 28-may-18
Servicio al usuario ILEX 1-jun-18 19-jun-18

Fuente: Informe de Vicerrectoria Administrativa y Financiera

4. Estado y Proyeccion General del Sistema

4.1 Concepto sobre el estado del sistema PQRS: En general el sistema PQRS de la Universidad tiene un

funcionamiento acorde a lo establecido por las normas que regulan la materia, asi:

e Las respuestas se dan en los términos establecidos, salvo el reclamo identificado con el ID 35531.
e El sistema de PQRS permite a los usuarios interponer sus peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias por diferentes canales:
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Pagina Web de la Universidad.
Correo electrénico: quejasyreclamos@utp.edu.co y Denuncias al correo electrénico

denunciascorrupcion@utp.edu.co
o Via Telefdnica: Linea gratuita 018000966781 y teléfono 3137211
o Forma personal ante la Vicerrectoria Administrativa y Financiera.

o Comunicacidn escrita con oficio radicado en Gestién de Documentos
En la pagina Web de PQRS se tienen publicados los manuales e instructivos del sistema tanto para
el usuario externo como para los responsables de respuestas en la Universidad.
La Vicerrectoria Administrativa y Financiera ha publicado los informes de PQRS semestrales, asi
como el informe de los resultados de satisfaccidn al usuario respecto al sistema.
El sistema PQRS (aplicativo Web) permite el seguimiento de las solicitudes interpuestas por el
aplicativo, a través del nimero de identificacién y de un cédigo de verificacion.

4.2 Avances en el primer semestre: Revisado el sistema se evidenciaron siguientes mejoras incorporadas
para el primer semestre:

Incorporar el asunto "Funcionarios" en los formularios de creacion de PQRS.
Incluir el identificador de las PQRS en el histérico de dependencias.
Aumentar el valor de numeros de registros a listar por paginacién en el histdrico de dependencias.

4.3 Proyeccién del sistema PQRS para 2018: Las proyecciones de los cambios solicitados para el Sistema
de PQRS y denuncias por corrupcion se realizardn en la vigencia 2018, de acuerdo a la planeacion que
disponga Recursos Informaticos y Educativos.

Los cambios que se proyectan son los siguientes:

Integrar el nuevo enlace de Derechos de Peticion en la pagina PQRS.

4.4 Limitaciones del sistema PQRS

El sistema opera tanto para peticiones, quejas, reclamos y sugerencias interpuestas por usuarios
externos, como para personal vinculado a la Universidad (administrativos, docentes y
estudiantes), lo cual puede conllevar a un mayor registro de casos, por situaciones administrativas
gue no necesariamente responden a quejas o reclamos).

Se observa que los usuarios interponen varias veces la misma peticién, queja o reclamo, lo cual
puede indicar que las respuestas dadas por los responsables no son claras o no satisfacen la
necesidad del usuario.

No todas las dependencias de la Universidad se encuentran registradas en el sistema PQRS, lo que
genera demoras al momento de dar respuesta.

La encuesta de satisfaccién al usuario tiene una pregunta que se debe de reformular de la
siguiente forma: teniendo en cuenta que la Universidad tiene 15 dias para dar respuesta a las
PQRS, ¢Fue oportunay en el tiempo que necesitaba la respuesta a la PQRS que usted presenté?
El informe para el usuario de Control Interno no se puede descargar en formato Excel, el informe
no identifica el tipo de usuario.
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6. Recomendaciones

OBS 1 — Casos de Peticiones, quejas y reclamos interpuestas varias veces (igual asunto, responsable,

dependencia y fecha)

e Serecomienda generar espacios de capacitacidn o sensibilizacién donde se le pueda explicar al
usuario el manejo y los conceptos relacionados con el aplicativo PQRS.

OBS 2 — Casos de Peticiones, quejas y reclamos reiterativos (a la misma dependencia, pero en

diferente fecha, por insatisfaccion de la respuesta del responsable)

e Se recomienda generar espacios de capacitacién para que los responsables de dar respuesta en el
sistema conozcan la importancia de brindar la informacién de manera oportuna y clara al usuario.

e Serecomienda sensibilizar a los responsables de dar respuesta en el sistema sobre las funcionalidades
de traslado y reclasificacion.

OBS 3 - Casos de Peticiones, quejas y reclamos repetitivos (igual asunto, igual fecha, pero a

dependencias diferentes)

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

OBS 4 - Centralizacion de informacidn sobre derechos de peticion
e Continuar con el proceso de implementacién del aplicativo de derecho de peticién, integrandolo al
aplicativo de PQRS.

OBS 5 - Informe de PQRS que no contempla las Peticiones y Sugerencias
e Incluir en el informe de PQRS la informacién correspondiente a las peticiones y sugerencias
presentadas.

OBS 6 — Reclamo vencido
e Generar estrategias de socializacion que permita recordar a los responsables del mismo las
obligaciones y deberes con el sistema.

Recomendacioén general

Establecer el plan de accidon que permita realizar los cambios sugeridos por el administrador del sistema,
las que se consideren pertinentes relacionado con el numeral 4.4 Limitaciones del sistema PQRS vy las
recomendaciones que sobre las observaciones se registran en este informe.

Nota: en cumplimiento de la Ley de proteccidn de datos personales (ley 1581 de 2012) se omiten los nombres de las personas
citadas en el informe.
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7. Plan de Mejora

Esperamos, en consecuencia con el presente Informe de evaluacién, se implementen las acciones de
mejoramiento necesarias para que la gestiéon de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
(peticiones) en la Universidad sea un ejercicio sistematico, que conlleve al fortalecimiento de la cultura
del autocontrol y la prevencidn y a la verificacién del avance de los estandares que las entidades publicas
deben cumplir sobre los contenidos del documento “Estrategias para la Construccidn del Plan
Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano”.

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 auditoria y en él se debera
acordar los seguimientos acerca de las acciones implementadas que permitiran evidenciar la mejora en
los puntos auditados y que presentaron debilidades.

Es asi, que el Plan de Mejoramiento presentado por el auditado sera 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:
Vicerrectoria Administrativa y Financiera

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

SANDRA YAMILE CALVO CATANO
Jefe de Control Interno
Universidad Tecnoldgica de Pereira

Elabord: Enio Aguirre Torres
Profesional de Control Interno
Julio de 2018
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