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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 rendird a la administracién de la
entidad un informe semestral sobre el particular. La Oficina de Control emite el resultado de la
verificacion realizada al sistema de PQR de la Universidad en el segundo semestre de la vigencia 2016.

Estado General del Sistema de PQR

1. Con el fin de validar el funcionamiento del sistema PQR, se realizé una revision de:

PQR, Pagina Web de la Universidad funciona de manera adecuada, permite al usuario interponer,
guejas, reclamos, sugerencias y denuncias por corrupcion.

Correo electrénico: quejasyreclamos@utp.edu.co, el e-mail, su administracién se realiza por
parte de la Vicerrectoria Administrativa y Financiera, permitiendo el traslado de las quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias por corrupcién, interpuestas al funcionario competente.

Via Telefdnica: Linea gratuita 018000966781, presenta un mensaje el cual permite al usuario
seleccionar la opcion que le interesa, asi: Opcidn 1 — informacidn (peticiones y sugerencias),
Opcidén 2 - Queja y reclamo y Opcion 3 — Denuncias por corrupcion; Cuando se trata la opcidn 2:
gueja o reclamo, el funcionario responsable en la Vicerrectoria Administrativa y Financiera, envia
el caso al correo electrdnico del jefe y del responsable del manejo de las PQRS de la dependencia
gue involucra el caso y se envia copia al correo electrénico del usuario, con el fin de enterarlo que
se dio inicio al trdmite de su caso.

Forma personal: El usuario puede manifestar sus quejas y reclamos en la Vicerrectoria
Administrativa y Financiera. El funcionario responsable en la Vicerrectoria Administrativa y
Financiera, envia el caso al correo electrénico del jefe y del responsable del manejo de las PQRS
de la dependencia que involucra el caso. Se envia copia al correo electrdénico del usuario, con el
fin de enterarlo que se dio inicio al trdmite de su caso.

Comunicacion escrita: El usuario puede enviar sus quejas o reclamos a la Vicerrectoria
Administrativa y Financiera con oficio radicado en Gestién de Documentos

2. Enla pagina web de PQR, se publicé el informe de PQR del primer semestre de 2016:
http://www.utp.edu.co/cms-

utp/data/bin/UTP/web/uploads/media/controlinterno/documentos/Informe-Seguimiento-

PQR-1er-Semestre-2016-WEB-OCI.pdf

3. El Manual del usuario de PQR 131-MU-01 Version 2 (2016-04-08), se encuentra publicado en la
pagina Web de PQR:
http://media.utp.edu.co/vicerrectoria-

administrativa/archivos/Manual%20del%20Usuario%20PQR%202016%20%28Versi%C3%B3

n%202%29.pdf

4. Elinstructivo para la atencidon de peticiones, quejas y reclamos 131-INT-01 Versién 6 (2016-04-08),
se encuentra publicado en la pagina Web de PQR:
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http://media.utp.edu.co/vicerrectoria-
administrativa/archivos/Instructivo%20PQOR%202016%20%28Versi%C3%B3n%206%29.pdf

5. Video tutorial de ayuda al usuario: https://www.youtube.com/watch?v=pJk6JtDyslc

6. Se observa la publicacion de peticiones y sugerencias resueltas por dependencias, la publicacion de
estas dependen de la autorizacion del peticionario.
http://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/peticiones/lista_peticion

Sandra Yamile Calvo Catafio
Jefe Control Interno
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2. Objetivo y Alcance

OBIJETIVOS
e Rendir informe semestral de las PQR, producto de la verificacién realizada al sistema de PQR 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 corrupcién y de atencion 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 Anticorrupcién y de Atencidn al Ciudadano”.

ALCANCE
El presente informe corresponde al periodo comprendido entre el 01 de julio y el 31 de diciembre de
2016.

METODOLOGIA

En el presente informe la metodologia empleada se basd en el analisis de las quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias por corrupcion 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 segundo semestre de 2016, de la Vicerrectoria Administrativa y Financiera.
- Informe del segundo semestre de 2016, de Control Interno disciplinario sobre las denuncias por
corrupcion.

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.



3.

Riesgos y controles

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

Tabla 1. Riesgos y controles

Incumplimiento

de las Normas
que rigen las
PQRS (Estatuto
Anticorrupcién
(Ley 1474 de
2014), Cédigo
de Policia, etc.)

RIESGOS

CONTROL\.ES

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

y denuncias
por corrupcién
Web de PQRS
Usuario
Mantenimiento
a aplicativo de
PQRS
Procedimiento
131-CA-09 -
Administracidn
del Sistema
PQRS

Informe de
Vicerrectoria

Administrativa

y Financiera
Fuente: Analisis Oficina de Control Interno

PQRS sin
respuesta o
tratamiento

Incumplimiento

de los términos
dados por la
Ley para dar
respuesta a las
PQRS

Mal
funcionamiento
del aplicativo
de PQRS

Error en el Informacion
traslado de las no
PQRS a PQRS que confiable
personal llegan: E-mail, EICRES
sin teléfono, estadisticas
acceso al personalmente de PQRS
aplicativo

Traslado
de una

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. Informes presentados por Vicerrectoria Administrativa y Control Interno disciplinario

2. Ley 1474 de 2011 establece que “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 misién de la entidad”

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

4. Resoluciéon 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”

5. Manual del usuario PQRS Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias por Corrupcion,
version 2 de 2016-04-08 codigo 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 2. 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
o0 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: Después del analisis de los casos reportados en el informe de Quejas y Reclamos de la
Vicerrectoria Administrativa y Financiera, se verificd que se dio respuesta a las solicitudes que llegaron
durante el segundo semestre de 2016.

Graficol: Clasificacion de Casos
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Fuente: Reporte de Aplicativo PQRS, pagina web UTP corte a 31/12/2016

Grafico 2: Casos de Quejas y Reclamos por conducto de llegada
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Fuente: Reporte de quejas y reclamos Vicerrectoria Administrativa y Financiera



Se presenta una diferencia de siete (7) casos, entre el informe presentado por la Vicerrectoria
Administrativa (72 pagina web y 14 otros canales) y el resultado de la revisidn realizada por Control
Interno (65 aplicativo y 14 otros canales); lo anterior debido a que la Vicerrectoria Administrativa y
Financiera registrd cuatro (4) casos que son repetidos, segun se explica en la tabla 3:

e Elcaso registrado en el aplicativo con los ID 25811-25821-25831 y 25841.

e El caso registrado en el aplicativo con los ID 25071 y 25081.

e El caso registrado en el aplicativo con los ID 24161, 24171 y 24181

e El caso registrado en el aplicativo con los ID 25071 y 25081

Tabla 3: Casos repetidos

Fecha de

.. Solicitud
creacion

Usuario Asunto Dependencia

ID

Queja

Grados

Admisiones,
Registro y
Control
Académico

25841

31/10/2016

Queja

Grados

Juridica

25831

31/10/2016

Queja

Grados

Secretaria
General

25821

31/10/2016

Reclamo

Grados

Admisiones,
Registroy
Control
Académico

2811*

31/10/2016

Pereira, 31/10/2016 Radicado A.T.Q: Q- 2016078288 JNCO.
(Favor citese este numero en su respuesta). Yo Jorge Luis
Acosta Vergara, Manifiesto a través de esta queja
descontento por la Resolucién de Grado emitida para las
segundas fechas de grados (14 de Diciembre) dadas por
Registro Y Control Académico. La siguiente Solicitud se
debe tomar en cuenta como Derecho de Peticidn para
efectos en Términos legales, dentro del contenido de la
queja inmediata. Soy estudiante de Décimo Semestre de
Quimica Industrial Oriundo de la Ciudad de Barranquilla,
para poder sostenerme y estudiar en esta Universidad
Accedi a a un crédito de Sostenimiento con el ICETEX, el
cual se renueva semestre a semestre, pero este semestre
tengo problemas de tipo legal con ellos y por ende me esta
tocando estudiar con las ufias, razén que explica el hecho
que no puedo estar un semestre en esta universidad y por
eso EXIJO que permita a miy a los demas estudiantes que
como yo termina absolutamente todo académico este
semestre, tengo matriculadas materias este semestre y
trabajo de grado estd en su fase final para entregar el 18
de Noviembre, pero el punto son las Asignaturas dado que
Registro y Control Académico no permite la digitacion de
notas de un sélo estudiante, razon que me perjudica. Para
efectos de conducta regular, refiéranse a la respuesta en el
término inmediato para efectos de procedencia legal dado
que mi situacién econdmica NO estd bien PORQUE ICETEX
NO ME DIO EL DINERO DE ESTE SEMETSRE y un semestre
mas aca no puedo permanecer. En virtud a la queja
expuesta solicito a su Dependencia, se realice la pertinente
investigacion del caso al interior de la Entidad a su cargo
dentro del término de cinco (5) dias habiles siguientes a la
recepcion del presente oficio, tal como lo dispone el
articulo 15 de la ley 24 de 1992. Peticiones Enviese Copia
de este archivo a la Dependencia Juridica de la Universidad
Tecnoldgica de Pereira para su eventual revision y
conocimiento en el caso para futuros procesos

Queja

Grados

Juridica

25071*

13/09/2016

Buenas. Segun carta de del Consejo superior académico de
fecha 25 de Agosto de 2016 se aprueba la culminacion de
mi carrera, la devoluciéon de la matricula del presente
semestre y la solicitud de grado extraordinario. Solicito se
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Fecha de

Tipo Usuario Asunto Dependencia ID .. Solicitud
creacion
Admisiones, me informe por qué la negacion del grado extraordinario,
Registro a que me siguen vulnerando mis derechos, habiendo
Reclamo BISTTOY 1 25081 | 12/09/2016 | Y2 9 guen\ °
Control finalizado y cumplido con todos los requisitos para tales
Académico efectos.
Queria cursar una materia de la facultad de Ingenieria

Facultad Industrial como base electiva de ingenieria mecanica, la

. . . . cual no se encuentra actualmente en mi malla curricular.
Queja Funcionarios | Ingenieria 24181 | 25/07/2016 . L .

Mecanica Fui a la decanatura de Ingenieria Industrial a preguntar
cual era el proceso a seguir y la secretaria de dicho
programa no estaba informada sobre este, incluso me
respondio que creia que este proceso no se podia realizar.

Admisiones, Después me dirigi a registro y control, donde me dijeron

. . . Registro e realizara la solicitud por el portal dirigiéndome al
Queja Funcionarios BISOY 1 24171* | 25/07/2016 | AU realizara fa solicitud por €l portal dirlgl
Control decano de ingenieria mecanica. De igual forma, la

Académico secretaria del programa de ingenieria mecanica me dio la
misma informacién. Por todo lo anterior realicé la solicitud
dirigiéndome al decano de la facultad de ingenieria
mecanica, teniendo en cuenta que en el portal solo me
aparece la opcidn de ver asignatura en otra jornada y no
en otro programa. Mi queja va a la desinformacion que se
presenta en las diferentes dependencias de las que he

Facultad hablad la solicitud debia dirigirse al decano de |

Queja Funcionarios | Ingenieria 24161 | 25/07/2016 ablado pues fa soficitu . ebla dirigirse a. ecano de fa
. Facultad que ofrece la asignatura, es decir, al decano de la

Industrial L, . A
Facultad de Ingenieria Industrial. Hoy lunes 25 de julio de
2016 me veo afectada pues ya no puedo realizar la
solicitud. Esta queja ird con copia a Decanatura Ingenieria
Mecdnica, Decanatura Ingenieria Industrial, Registro y
control.

Admisiones, Buenos dias El motivo de reclamo, es que estoy ingresando
. Registro al portal estudiantil, en notas y aun me figuran las
Reclamo Asignaturas BISOY | 74781 | 23/08/2016 | 2 P y &
Control asignaturas y notas del semestre pasado, se supone que
Académico ese semestre ya se cerrd y se promedid, por tanto a la
Admisiones, fecha solo deben figurar las asignaturas que estoy
. Registro cursando actualmente. Quedo pendiente. Saludos!
Reclamo Asignaturas BISOY 1 24751* | 22/08/2016 P
Control
Académico

Fuente: Aplicativo PQR, pagina web UTP
*: Los casos marcados con * son los que se contabilizan en la estadistica, dado que estos fueron los que recibieron la respuesta por el directo
responsable del asunto o tema de la queja o reclamo.

OBS 1 - Informe de PQR que no contempla las peticiones y sugerencias

No se evidencia en el informe de la Vicerrectoria Administrativa y Financiera las peticiones y sugerencias, lo cual dificulta el seguimiento

y trazabilidad de las mismas.

Riesgo relacionado: Informacidn no confiable para las estadisticas de PQRS

Controles relacionados

Informe de Vicerrectoria Administrativa y Financiera

Prioridad del hallazgo: Bajo

Comentarios del auditado: Ninguna

OBS 2 — Quejas y reclamos similares (mismo usuario, fecha y hora)

En las estadisticas del semestre se observan 4 casos que fueron registrados mas de una vez por el usuario y que son reportados como
casos diferentes en el informe de la Vicerrectoria Administrativa y Financiera, lo que puede afectar las estadisticas del sistema.

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

Controles relacionados: Informe de Vicerrectoria Administrativa y Financiera

Prioridad del hallazgo: Bajo

Comentarios del auditado: Ninguna
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1.2 Casos reclasificados en el semestre

Se registran 5 casos (4 peticiones y 1 reclamo) que solicitaron reclasificacion por el responsable de la

respuesta dado que estos no correspondian al tipo de PQR que fue seleccionado por el peticionario.

Dependencia TIPO ORIGINAL
1 Peticion Semestre Admisiones, Registroy SUGERENCIA
Control Académico
Cursos dirigidos y . .
2 Peticion nota de trabajo | /omisiones, Registroy SUGERENCIA
Control Académico
de grado
3 Reclamo Asignaturas Admisiones, Re’glsFro ¥ QUEJA
Control Académico
4 Peticion Admisiones Admisiones, Re,gls.tro y QUEJA
Control Académico
5 Peticion Inscripciones Admisiones, Re,gls.tro y SUGERENCIA
Control Académico

Fuente: Aplicativo PQR, pagina web UTP

1.3 Casos Vencidos de quejas y reclamos en el semestre

En cuanto a las (37) Quejas, (28) Reclamos y las (261) peticiones que se presentaron en el segundo
semestre de 2016, segun el aplicativo, a todas se les dio respuesta en el tiempo estipulado en el instructivo

y conforme a la Ley.

1.4 Quejas y reclamos enviados a Control Interno Disciplinario

Para el segundo semestre de la vigencia 2016 no se reportaron casos de quejas o reclamos por
vencimiento de términos o que por la gravedad de la situacidon ameritaran el traslado a esta dependencia.

La responsabilidad del envio de estos casos esta en cabeza de la Vicerrectoria Administrativa y Financiera,
segln procedimiento 131-CA-09 y de Control Interno, segin el Instructivo para la atencién de las

peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias por corrupcion, numeral 6.1 -5.

OBS 3 - Duplicidad de funciones

Se observa en el procedimiento 131-CA-09 - Administracién del Sistema PQRS (Actividades 26 y 27) que la Vicerrectoria
Administrativa y Financiera tiene como funcién el reporte a Control Interno de los casos de quejas o reclamos contra
funcionarios, asi mismo, en el Instructivo para la atencién de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
por corrupcidn, se evidencia en el numeral 6.1 -5 la misma funcién.

Riesgo relacionado: PQRS sin respuesta o tratamiento

Controles relacionados:
Instructivo para la atencion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias por corrupcion
Procedimiento 131-CA-09 - Administracion del Sistema PQRS

Prioridad del hallazgo: bajo [ ]

Comentarios del auditado: Ninguna
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http://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/26271
http://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/26391
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http://www.utp.edu.co/quejasyreclamos/es/admin/historico/resuelta/26391

1.5 Denuncias de corrupcion recibidas por Control Interno Disciplinario
Se recibié una (1) denuncia por corrupcion a través de e-mail el caso se encuentra en etapa de indagacion
preliminar.

OBS 4 — Socializacion y difusion de este medio de control social.

Se evidencia que solo llegd una denuncia por corrupcion, lo cual puede haber ocurrido por la poca socializacion y
difusion, a todos los estamentos universitarios y a la comunidad en general, sobre los canales implementados por la
Universidad para denunciar dichos los actos.

Riesgo relacionado: Incumplimiento de las Normas que rigen las PQRS (Estatuto Anticorrupcion (Ley 1474
de 2014), Cadigo de Policia, etc.)

Controles relacionados:

Instructivo para la atencion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias por corrupcion

Procedimiento 131-CA-09 - Administracion del Sistema PQRS

Prioridad del hallazgo: bajo -

Comentarios del auditado: Ninguna

2. Tiempos de respuesta de los casos recibidos (Quejas y Reclamos)

De los 79 casos reportados, por los diferentes medios, cincuenta vy siete (57), que equivalen al 72,2% de
las respuestas, se dieron entre los diez primeros dias; veintidds (22) que corresponden al 27,8% de los
casos se les dio respuesta entre los 11 y los 15 dias, estando dentro de los 15 dias habiles establecidos
como términos legales.

Por las consideraciones anteriormente expuestas, se considerd que estos casos habian cumplido con el
proceso de respuesta a los ciudadanos, ya que cada dependencia se encargd de recibir, tramitar y resolver
las quejas, reclamos, peticiones y denuncias de corrupcién que los ciudadanos formularon.

Tabla 4: Tiempo promedio de respuesta

Intervalo (dias) Casos
0-5 44
6-10 13
11-15 22
16-20 0
Mayor a 20 0
Total 79

Fuente: Aplicativo de PQR, pagina web

El Numero de casos con respuestas vencidas del primer semestre de 2016 (0 casos) es igual al del segundo
semestre de la vigencia 2016 (0 casos).

3. Quejas y reclamos por dependencias y tema

3.1 Casos por dependencias

La dependencia administrativa donde llega el mayor nimero de casos es Admisiones, Registro y Control
Académico con 21 casos (Inscripciones, Ingresos de nuevos estudiantes, Asignaturas, Matricula
Académica, maltrato de funcionario, grados), seguida por Gestion de Servicios Institucionales con 16 casos
(perros, parqueaderos, espacios fiscos y deportivos, entre otros), luego Gestidon Financiera con 5 casos
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(matricula financiera, devolucion de dineros, entre otros), sigue la Vicerrectoria de Responsabilidad Social
y Bienestar Universitario con 5 casos (cafeterias, maltrato de funcionario, etc.), Secretaria General con 3
casos (mala atencidn de funcionarios, grados extraordinarios).

Graficos 3: Dependencias Administrativas que presentan mayor nimero de Casos

Univirtual 67
Vice Inv, Innov y Extens
GTlySI

Planeacién Administrativas

con PQRS

Relaciones Internacionales

Rectoria

T

B

Secretaria General

-

Gestion Financiera

|

16
Admision, Registro y Control 1 21

o

10 20 30 40 50 60

Fuente: Aplicativo de PQR, pagina web

La dependencia académica donde llega el mayor nimero de casos es la Facultad de Ciencias de la Salud
con 3 casos (funcionarios y espacios deportivos), siguen con 2 casos las Facultades de Bellas Artes
(matricula académica y cursos), Facultad de Tecnologia (funcionarios y notas) y la Facultad de Ingeniarias
(grados y asignaturas).

Graficos 4: Dependencias Académicas que presentan mayor nimero de Casos

Total [ 12

Fac. Ciencias Educaciéon | 1

Académicos Fac. Ingenieria Industrial [ ] 1
con PQRS

Instit. de Lenguas... || 1

Fac. Ingenierias | 2

Fac. Tecnologia | | 2

Fac.BellasArtes | | 2
Fac.CienciasSalud ] 3

0 5 10 15

Fuente: Aplicativo de PQR, pagina web
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3.2 Casos por tema: Los mas representativos son:

e Matricula Académica: Consulta y cambio de horarios, proceso de matricula, cancelacidon de grupos.

e Funcionarios: Mala atencidn de usuarios, mala atencién de teléfonos, maltrato de Docentes.

e Matricula financiera: No aplicacién de descuentos, valor de la matricula, ICETEX.

e Grados: Aprobacién de solicitudes de grado, mal funcionamiento del aplicativo de solicitud de grados.

e Espacios fisicos: Mal uso de los parqueaderos, falta de piscinas para recibir asignatura, pocas salas de
sistemas, ventilacion en algunos salones de clase.

e Perros: ataque y mordedura

e Admisiones Estudiantes: Inscripciones e ingreso a la universidad por parte de nuevos estudiantes.

e Portal Estudiantil: No aparecen notas, no ha podido matricular materias.

e Cafeterias: Mala Atencidn, precios altos.

Grafico 5: Temas de casos presentados
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=
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Fuente: Aplicativo de PQR, pagina web

OBS 5 — PQRS relacionadas con el manejo de perros

Se observa que en el segundo semestre de 2016 se recibieron 7 quejas relacionadas por inconvenientes causados
perros que habitan el campus universitario, lo que puede conllevar para la proxima vigencia sanciones por el
incumplimiento de la normatividad sobre el manejo de perros que trae el nuevo Cddigo Nacional de Policia.

Riesgo relacionado: Incumplimiento de las Normas que se relacionan con las PQRS (Estatuto Anticorrupcién (Ley
1474 de 2014), Cédigo de Policia, etc.)

Controles relacionados:

Instructivo para la atencion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias por corrupcion

Aplicativo en Web de PQRS

Prioridad del hallazgo: Medio ( )
Comentarios del auditado: Ninguna

14



3.3 Casos funcionarios: De acuerdo a los informes semestrales del aplicativo de PQR presentados por
Control Interno, en las vigencias 2015 (32) y 2016 (32); se evidencia que las quejas sobre funcionarios
es repetitivo y ocupa uno de los primeros puestos de los asuntos de las quejas presentadas en el

sistema de PQRS. Es por lo anterior,

gue se considera que dicho tema merece un analisis mas

detallado, con el fin de disefiar acciones de mejora que permitan subsanar los conflictos que se vienen
presentado y con ello asegurar que se preste un mejor servicio a los usuarios.

En el segundo semestre de 2016, se presentaron las siguientes quejas y/o reclamos que involucraron
funcionarios de la Universidad:

Tabla 5: Quejas y/o Reclamos sobre funcionarios

No. Tipo
- |

5 Queja
14 Queja
15 Queja
32 Queja
47 Queja
53 Queja
67 Queja
77 Queja
15 Queja
29 Queja
43 |Reclamo
48 Queja
50 Queja
53 Queja
61 Queja
63 Queja

. . _ REPORTAD
Usuario Asunto Dependencia Medio AAOCID JUTIFICACION
- | [~ ] - -
DEBE ABORDARSE DESDE EL TEMA DE CAPACITACION INSTITUCIONAL EN EL MEJORAMIENTO
Funcionarios | Secretaria General | web NO  [DE LACOMPETENCIADE ATENCION AL USUARIO.
EL DIRECTOR DEL PROGRAMA SOLICITO INFORMACION AL DOCENTE DONDE SE DIERON LAS
.. |Facultad Ciencias de EXPLICACIONES DEL CASO.
Funcionarios web NO " .
laSalud ES UN TEMA SOBRE METODOLOGIA PEDAGOGICA QUE DEBE SER ABORDADO POR EL COMITE
CURRICULAR.
Abuso por . . EN LARESPUESTA SE OFRECE DISCULPAS AL QUEJOSO.
parte d un Gestion de Servicios | NO  |DEBEABORDARSE DESDE EL TEMADE CAPACITACION INSTITUCIONAL EN EL MEJORAMIENTO
o Institucionales DE LACOMPETENCIA DE ATENCION AL USUARIO.
funcionario
o TETrsos SE DIO TRASLADO DIRECTAMENTE POR EL SISTEMAPQR ACONTROL INTERNO
Funcionarios [ Informaticosy web S| DISCIPLINARIO
e
| Gestion de Servicios LARESPUESTA DADAPOR EL JEFE DE SERVICIOS INSTITUCIONALES JUSTIFICAEL ACTUAR
Funcionarios L web NO DEL FUNCIONARIO
Institucionales
SE DIO TRASLADO AL COMITE DE CONVIVENCIA.
Funcionarios Rectoria web NO
DEBE ABORDARSE DESDE EL TEMA DE CAPACITACION INSTITUCIONAL EN EL MEJORAMIENTO
Funcionarios | Gestion Financiera | web NO DE LACOMPETENCIA DE ATENCION AL USUARIO.
Admisiones, SE DIO RESPUESTAY SE ACLARO EL TEMA CON LAQUEJOSA
Funcionarios | Registroy Control web NO
Académica _
Vice Administrativa | Linea de DEBE ABORDARSE DESDE EL TEMADE CAPACITACION INSTITUCIONAL EN EL MEJORAMIENTO
Funcionarios i X . NO 4
y Finandiera Quejas DE LACOMPETENCIA DE ATENCION AL USUARIO.
Gestion de Servici NO ES COMPETENCIA DE OCID DADO QUE ES VIGILANTE VINCULADO CON LA EMPRESA DE
. . estion de Servicios
Funcionarios . Web NO  |SEGURIDAD NACIONAL.
Institucionales DEBE SER REVISADO POR LA INTERVENTORIA DE ESTE CONTRATO
EL DECANO DARESPUESTAY NO PROCEDE EL RECLAMO
Funcionarios Tecnologia Web NO
o Vice SE DIO TRASLADO AL COMITE DE CONVIVENCIA
Funcionarios - Otro NO
Responsabilidad
Personal DEBE ABORDARSE DESDE EL TEMA DE CAPACITACION INSTITUCIONAL EN EL MEJORAMIENTO
Funcionarios | ViceAdministrativa " NO  |DE LACOMPETENCIADE ATENCION AL USUARIO.
mente
Relaciones SEGUN RESPUESTA DE LA JEFE DE OFICINANO PROCEDE LA QUEJA
Funcionarios ) Web NO  |DEBE ABORDARSE DESDE EL TEMADE CAPACITACION INSTITUCIONAL EN EL MEJORAMIENTO
Internacionales DE LA COMPETENCIA DE ATENCION AL USUARIO.
] SEGUN RESPUESTA DE LA JEFE DE OFICINANO PROCEDE LAQUEJA
Funcionarios Relaciones Web NO  |DEBEABORDARSE DESDE EL TEMADE CAPACITACION INSTITUCIONAL EN EL MEJORAMIENTO
Internacionales DE LACOMPETENCIA DE ATENCION AL USUARIO.
EL DIRECTOR DEL PROGRAMA SOLICITO INFORMACION AL DOCENTE DONDE SE DIERON LAS
N _— EXPLICACIONES DEL CASO.
Funcionarios |Ciencias Salud Web NO

ES UN TEMA SOBRE METODOLOGIA PEDAGOGICA QUE DEBE SER ABORDADO POR EL COMITE
CURRICULAR.

Fuente: Aplicativo de PQR, pagina web

4. Dependencias académicas y administrativas registradas para la atencion de PQRS

En el sistema PQRS se han registrado 28 dependencias que dan respuesta a las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias, asi:
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Dependencias Académicas
e Facultad Bellas Artes y Humanidades
e Facultad Ciencias Ambientales
e Facultad Ciencias Basicas
e Facultad Ciencias de la Salud
e Facultad Ciencias de la Educacién
e Facultad Ingenieria Mecdnica
e Facultad Ingenierias
e Facultad Ingenieria Industrial
e Facultad Tecnologia

Dependencias Administrativas

e Rectoria
e Secretaria General
e Juridica

e Relaciones Internacionales

e Planeacion

e Plan de Desarrollo Institucional

e Vicerrectoria Administrativa y Financiera

e Gestion Financiera

e Gestion de Servicios Institucionales

e Gestion de Tecnologias Informaticas y Sistemas de Informacion
e Gestion del Talento Humano

e Jardin Botdnico

e Vicerrectoria Académica

e Admisiones, Registro y Control Académico

e Biblioteca e Informacién Cientifica

e Recursos Informaticos y Educativos

e Univirtual

e Instituto de Lenguas Extranjeras

e Vicerrectoria de Investigaciones, Innovacion y Extension

e Vicerrectoria de Responsabilidad Social y Bienestar Universitario

OBS 6 — Responsables de dar respuesta a PQRS sin acceso al aplicativo

Se observa que el sistema PQRS no tiene registrado la totalidad de las dependencias Académicas (solo incluye
decanaturas) y Administrativas (Vicerrectorias, Oficinas, Centros y Divisiones), lo que puede conllevar a que se
incumplan con los tiempos de respuestas, dado el tramite que debe hacer el usuario del aplicativo para obtener la
respuesta del responsable directo del caso no este registrado en el aplicativo.

Riesgo relacionado: Mal funcionamiento del aplicativo de PQRS - PQRS sin respuesta o tratamiento

Controles relacionados:

Aplicativo en Web de PQRS

Instructivo para la atencidn de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias por corrupcién

Procedimiento 131-CA-09 - Administracion del Sistema PQRS

Prioridad del hallazgo: Alto -

Comentarios del auditado: Ninguna

Para el caso de denuncias por corrupcion, estas son atendidas por Control Interno Disciplinario.
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5. Estado y Proyeccion General del Sistema

5.1 Concepto sobre el estado de PQR: En general el sistema PQRS de la Universidad tiene un
funcionamiento acorde a lo establecido por las normas que regulan la materia. Se ofrecid
capacitacion a los usuarios responsables de dar respuesta en el tema de las mejoras implementadas
en el primer semestre.

En cuanto a los casos se observa una disminucién en las quejas y reclamos con respecto al periodo
anterior; se observa mayor uso del tema de reclasificacion, dado que los conceptos son claros para
los usuarios.

Un avance significativo en el sistema es la incorporacién de las denuncias por corrupcidn, sin embargo
no se tiene comparativo en el andlisis dado que fue implementado en el primer semestre. Se observa
en el formulario de denuncias que al diligenciar solicita como campos obligatorios la identificacion del
denunciante, lo cual puede limitar el uso del sistema dado que no se contempla que estas puedan ser
andénimas.

OBS 7 — Denuncias de Corrupcion anénimas
Se observa que en el sistema PQRS no se pueden registrar Denuncias de Corrupcidén andnimas, lo cual es indispensable
para afianzar la Participacion Ciudadana en el control y vigilancia fiscal de la Universidad.

Riesgo relacionado: Incumplimiento del Estatuto Anticorrupcion (Ley 1474 de 2014)

Controles relacionados: Aplicativo en Web de PQRS

Prioridad del hallazgo: Medio
Comentarios del auditado: Ninguna

5.2 Proyeccion del sistema PQRS para 2017
Las proyecciones de los cambios solicitados para el sistema de PQR y denuncias se realizaran en la vigencia
2017, de acuerdo a la planeacién que disponga Recursos Informaticos y Educativos.!

Los cambios proyectados se refieren a:
e Integrar el nuevo enlace de Derechos de Peticion en la pagina PQRS.
e Quitar “Peticién” y agregar “Derecho de Peticion”,
Derecho de Peticidn: Solicitud respetuosa que el usuario requiere a la Universidad por motivo de
interés general o particular y del cual debe obtener pronta respuesta. En esta categoria estan
incluidos las siguientes modalidades: Informacién o solicitud de documentos, Inquietud vy
Consulta
Agregar las 3 opciones de derecho de peticion y al dar clic que envie al formulario, asi:
o Informacién o solicitud de documentos: Solicitud de documentos o datos concretos sobre la
institucion o los servicios que presta.
o Inquietud: Interés en recibir informacidn especifica sobre la institucion.
o Consulta: Solicitud de aclaracién sobre algiin tema en particular y que sea competencia de la
Universidad.
e Mantener “Sugerencia”, Agregar los 2 items con la opcién del circulo para que el usuario escoja,
asi:
Sugerencia: Manifestacién que permite o reconoce la mejora de la Universidad, pueden ser:

o Comentario: Ideas o propuestas que permiten mejorar el servicio o la gestiéon de la
Universidad.

1 Cambios solicitados por el Administrador del sistema PQRS
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o Agradecimiento: Manifestacién de gratitud por la satisfaccién de un servicio recibido
efectiva y oportunamente.

e mantener la estructura para “Queja” y “Reclamos”

o Queja: Manifestacion de protesta o censura, descontento o inconformidad que formula un
usuario en relacién con una conducta que considera inadecuada en la prestacién de un
servicio por parte de uno o varios servidores publicos.

o Reclamo: Manera de exigir, reivindicar o demandar una solucién a la Universidad para que
corrija la mala prestacién de un servicio o falta de atencidén a una solicitud.

e (Quitar “Continuar”, cuando el usuario de clic en el circulo, envie de una vez al formulario.
e Agregar “Si desea enviar una denuncia por corrupcién, le solicitamos hacer clic en la siguiente
opcidn y diligenciar el formulario” después de Reclamo.

o Denuncia por corrupcion: Es la puesta en conocimiento ante la Universidad de una
conducta posiblemente irregular de un servicio publico que corresponda al uso indebido
de poder, la confianza, los recursos o la informacidn que conlleve a lesionar los intereses
de la Universidad para el beneficio propio o de otra persona. Esta conducta se puede dar
a través de ofrecimientos, solicitudes, entrega de recibo de bienes, dinero, servicios o
beneficios a cambio de acciones, decisiones u omisiones

e Permitir las denuncias por corrupcién puedan ser anénimas.

e Quitar: Opcién 1, Opcién 2 y Opcidn 3

e Agregar: “También puede manifestar su:
Derecho de Peticion al correo derechodepeticion@utp.edu.co, o por escrito con oficio dirigido a
la dependencia respectiva y radicado en Gestién de Documentos.
Queja, Reclamo o Sugerencia al correo electronico quejasyreclamos@utp.edu.co o al teléfono
3137211 (opcion 1 o 2). Linea gratuita de Quejas y Reclamos: 01-8000-966781.
Denuncia por corrupcion al correo electronico denunciascorrupcion@utp.edu.co o al teléfono
3137211 (opciodn 3).
Los datos deben ser veridicos, para dar respuesta a su solicitud.

e Contar con la opcién de agregar las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, que llegan por

correo electrdnico, teléfono, carta o personal, con los mismos pasos, para poder agregarlos. Asi:

o Seleccionar la dependencia a quien dirige el mensaje

o Agregar: “Solicitud relacionada con:” y que salga una lista desplegable para escoger: Peticidn,
Queja, Reclamo, Sugerencia.

o Agregar: “Medio por el cual se presenta la solicitud”. Y que salga una lista desplegable para
escoger: Correo electrdnico, Carta, Teléfono, Personalmente, Otro.

o Seleccionar Archivo  Ningun archivo seleccionado Validar la informacién agregada
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6. Recomendaciones

OBS 1 - Informe de PQR que no contempla las peticiones y sugerencias
Incluir en el informe de PQRS la informacidn correspondiente a las peticiones y sugerencias presentadas.

OBS 2 - Quejas y reclamos similares (mismo usuario, fecha y hora)
No tener en cuenta las quejas y reclamos repetidos.

OBS 3 - Duplicidad de funciones

Definir la Dependencia que debe de remitir. Se observa en el procedimiento 131-CA-09 - Administracion
del Sistema PQRS (Actividades 25y 26) que la Vicerrectoria Administrativa y Financiera tiene como funcién
el reporte a Control Interno de los casos de quejas o reclamos contra funcionarios, asi mismo, en el
Instructivo para la atencidon de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias por corrupcion,
se evidencia en el numeral 6.1 -5 la misma funcién.

OBS 4 - Socializacion y difusion de este medio de control social.

Se debe de socializar con todas las dependencias de la Universidad y dar mayor difusidn, a todos los
estamentos universitarios y a la comunidad en general, de la nueva herramienta para interponer las
“Denuncias de Corrupcién” en el aplicativo PQRS.

OBS 5 - PQRS relacionadas con el manejo de perros

Se debe tener en cuenta el nuevo Cédigo de Policia, en especial lo que nos dice en su CAPITULO 111
“DE LA CONVIVENCIA DE LAS PERSONAS CON ANIMALES” Articulo 124. Comportamientos que ponen en
riesgo la convivencia por la tenencia de animales. Lo anterior, con el fin de evitar futuras sanciones por
el incumplimiento de esta normatividad.

OBS 6 —Responsables de dar respuesta a PQRS sin acceso al aplicativo

Dar acceso al aplicativo de PQRS para que pueda diligenciar las respuestas a los casos que le han sido
asignados por el administrador del aplicativo, de acuerdo al asunto registrado por el usuario. Adicionando
al listado actual de responsables todas las demas dependencias que se crean pertinentes.

OBS 7 — Denuncias de Corrupciéon anédnimas
El aplicativo de PQRS debe de permitir que se interpongan Denuncias de Corrupcion andnimas.

Recomendacion general: establecer el plan de accidon que permita realizar los cambios sugeridos por el
administrador del sistema, incorporando las del presente informe.

Esperamos que las observaciones sean tenidas en cuenta para el planteamiento de las acciones de mejora
a que haya lugar.
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7. Plan de Mejora

Esperamos, en consecuencia con el presente Informe de evaluacidn, se implementen las acciones de
mejoramiento necesarias para que la gestién 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 verificacidn del avance de los estandares que las entidades publicas
deben cumplir sobre los contenidos del documento “Estrategias para la Construccién 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

Flrmado Original

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

Elaboré: Enio Aguirre Torres
Profesional Universitario
Marzo de 2017
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