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DCI- 131

Tunja, julio 15 de 2021

Doctor

OSCAR HERNAN RAMIREZ

Rector

Universidad Pedagdgica y Tecnolégica de Colombia

Ref: Informe de Seguimiento al Sistema de Quejas, Reclamos y Sugerencias —
Primer Semestre Vigencia 2021.

Respetado doctor:

En cumplimiento a los lineamientos establecidos en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 que sefnala
lo siguiente: “Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. En toda entidad publica, debera existir porlo menos
una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias yreclamos que los ciudadanos
formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad.

La oficina de control interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes
y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular. En la pagina web principal de
toda entidad publica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los
ciudadanos realicen sus comentarios.

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web principal para que los ciudadanos
presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios de laentidad, y de los cuales
tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el
servicio publico.

La oficina de quejas, sugerencias y reclamos sera la encargada de conocer dichas quejas para realizar la
investigaciéon correspondiente en coordinacién con el operador disciplinario interno, con el fin de iniciar las
investigaciones a que hubiere lugar.

(..)

La Direccion de Control Interno con base en la normatividad antes mencionada, realizé seguimiento a
los reportes relacionados con el tramite dado a los diferentes requerimientos y peticiones formuladas
durante el primer semestre de la vigencia 2021, asi:

Metodologia:

Entrevista por medio de la plataforma meet con la profesional encargada del Sistema de Quejas,
Reclamos y Sugerencias (realizada el dia 02/07/2021 hora 10:00 am), mediante el analisis documental
solicitado y allegado mediante correos electronicos con fechas 06, 08 y 15 de julio de 2021) y en la
pagina web de la UPTC link Atencion al Ciudadano: http://www.uptc.edu.co/sars/index.html .



http://www.uptc.edu.co/sqrs/index.html
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Objetivo.

Verificar el cumplimiento del procedimiento y normatividad aplicable al Sistema de Quejas Reclamos y
Sugerencias de la UPTC.

Criterios

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

Acuerdo 028 de 2017 “Por el cual se deroga el Acuerdo No. 014 de 2005, se organiza y se establece
el funcionamiento del Sistema de Quejas, Reclamos y Sugerencias, adscrito a la Secretaria General
de la Universidad Pedagdgica y Tecnologica de Colombia”.

Procedimiento SIG “Quejas, Reclamos, Sugerencias y Consultas” Codigo: A-ED-P04
Alcance

Actividades desarrolladas por el Sistema de Quejas Reclamos y Sugerencias durante el primer
semestre 2021.

Desarrollo del Seguimiento:

Tomando como referencia el formato (Registro de Seguimiento de PQRS Cddigo: A-ED-P04-F18),
diligenciado para el Primer Semestre vigencia 2021 y allegado al correo electrénico de la Direccion de
Control Interno el dia 06/07/2021 por parte de la profesional responsable del Sistema de Quejas,
Reclamos y Sugerencias, se pudo evidenciar lo siguiente: el Sistema de Quejas, Reclamos y
Sugerencias atendié en total 127 solicitudes, incluyendo (Quejas, reclamos, Derechos de Peticion,
peticiones, felicitaciones), en los siguientes porcentajes:
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NUMERO PORCENTAJE

Peticiones 51 40,16 %
Derechos de Peticion 14 11,02%
Quejas 7 5,51%
Reclamos 24 18,89%
Sugerencias 0

Denuncias 0

Felicitaciones 31 24,40 %
TOTAL 127 100%

Igualmente se realiz6 un comparativo de numero de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
presentadas durante el segundo semestre 2020 y primer semestre del 2021, representado en la
siguiente cuadro:

SEGUNDO SEMESTRE 2020 PRIMER SEMESTRE 2021

NUMERO PORCENTAJE NUMERO PORCENTAJE
Peticiones 57 1,65% 51 40,16%
Derechos de 14 11,02%
Peticion
Quejas 2 0,06% 7 5,51%
Reclamos 28 0,81% 24 18,89%
Sugerencias 1 0,03%
Denuncias
Felicitaciones 9 0,26% 31 24,40%
TOTAL 97 100% 127 100%

Del cuadro anterior, se concluye que no se presentaron cambios considerables entre los dos semestres
cotejados.

Igualmente, es preciso sefalar que fueron solicitados 30 requerimientos correspondientes a: Quejas,
Peticiones, Derechos de Peticion, etc., escogidos aleatoriamente del formato (Registro de Seguimiento
de PQRS Caddigo: A-ED-P04-F18), diligenciado para el Primer Semestre vigencia 2021, los cuales
fueron allegados al correo electrénico de la Direccion de Control Interno, revisados dichos expedientes,
se pudo evidenciar que los mismos fueron resueltos en término, cumpliendo igualmente con el
procedimiento establecido en el SIG.
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CONSULTAS

Es importante sefalar, que el comparativo del item de CONSULTAS se realizé de forma individual
teniendo en cuenta que su rango es demasiado grande con relacion a los otros items (quejas, reclamos,
peticiones, derechos de peticion, etc), lo cual se vera reflejado en el siguiente grafico:

Grafico No.2

CONSULTAS

[3355]

Il SEMESTRE 2020 | SEMESTRE 2021

Medios/Requerimientos | Il SEMESTRE 2020 | | SEMESTRE 2021
Formulario en Linea 90 126
Correo electrénico 704 782
Lineas Telefdnicas 2205 10513
Chat 356 757

Frente a las consultas podemos observar que hubo un incremento significativo para el primer Semestre
de la vigencia 2021, en 8823 consultas con relacion al I| Semestre de la vigencia 2020, siendo los temas

mas consultados los relacionados con el proceso de Admisiones y Control de Registro Académico con
8621consultas.

La informacién que se relaciona a continuacion es tomada de los informes trimestrales subidos a la
pagina web, link Atencién al Ciudadano, por parte del Sistema de Quejas, Reclamos y Sugerencias,

dependencia encargada para tal fin, incluyendo el porcentaje de participacion de los procesos frente a
los diferentes tipos de requerimientos, asi:
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GESTION 1 4 0,056%
ELECTORAL 2 7
DOCUMENTAL Y
DE PETICIONES
GESTION DE 23 10 33 0,266%
CONTRATACION
TOTAL 55 12 2 9 12179 133 12390 100

Del cuadro anterior se puede destacar los siguiente:

El total de requerimientos (Quejas, reclamos, peticion, sugerencias consultas y felicitaciones)
para el | Semestre Vigencia 2021 es de 12390.

Las Dependencias académico administrativas con mayor porcentaje de requerimientos estan
representados asi: Misional (Admisiones y Control de Registro Académico con 69,74%, Apoyo
(Gestion de Recursos Informaticos con 10,39%.)

Se observod igualmente, que los totales relacionados con peticiones, derechos de peticion,
quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, difieren con los extraidos del formado (Registro
de Seguimiento de PQRS Coddigo: A-ED-P04-F18), lo cual evidencia que no se estan
registrando todos los requerimientos en el formato A-ED-P04-F18, asi:

TOMADO DEL FORMATO | TOMADO INFORMES

A-ED-P04-F18 TRIMESTRALES PAG. WEB
Peticiones 51 55
Derechos de Peticién 14 12
Quejas 7 2
Reclamos 24 9
Sugerencias 0 0
Denuncias 0 0
Felicitaciones 31 133
TOTAL 127 211

Fortalezas:

Se evidencia un compromiso permanente en la mejora continua del proceso y cumplimiento
oportuno en las recomendaciones dejadas por esta Direccion en seguimientos anteriores frente
a las a las actividades establecidas.

El Sistema de Quejas, Reclamos y Sugerencias, se encuentra bien estructurada en la pagina
web de la Universidad, contando con un procedimiento para presentar requerimientos,
protocolos de atencién al ciudadano, proteccion al denunciate y se resalta para este ultimo
semestre el link de PREGUNTAS FRECUENTES Y OTROS PROCESOS A TENER EN
CUENTA PARA ESTUDIANTES Y ASPIRANTES A LA UNIVERSIDAD, herramienta que ha
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facilitado informacion basica, con resolucién a preguntas tales como las siguientes: ;Cémo
realizo el pago del PIN para inscripcién de programas de pregrado y posgrado?, ;En cuanto tiempo puedo
obtener el PIN?, ;Dénde puedo conseguir el Plan de Estudios o contacto de un programa?, ;La
Universidad exige puntaje minimo en algtin programa académico?, etc., lo anterior, permite responder
muchos interrogatorios y despejar muchas dudas y por ende lo que se pretende es bajar el nivel
de consultas y/o requerimientos a la Universidad, a medida que dicha herramienta sea cada vez
mas conocida o recomendada.

Se puso en funcionamiento el sistema de Quejas Reclamos y Sugerencias, lo que facilita al
usuario un acceso mas eficiente y control de su solicitud, también permite enviar directamente
a las unidades académico administrativas el requerimiento, igualmente hay una casilla de
observaciones donde se puede hacer trazabilidad en tiempos a los procesos y hacer
comentarios de los mismo de ser necesario, igualmente las dependencias podran ingresar las
peticiones y tendran acceso para este, lo anterior , lo anterior con la finalidad de que todos los
requerimientos que lleguen a la Universidad estén bajo el mismo Sistema.

Se cre6 para las seccionales un directorio rapido el cual se publicé encada una de sus entradas
de acceso, para que los usuarios tengan facilmente el numero de teléfono y/o, correo electronico
de diferentes dependencias y asi agilizar los procesos.

Recomendaciones y Conclusiones

Dar cumplimiento estricto al diligenciamiento del formato (Registro de Seguimiento de PQRS
Caddigo: A-ED-P04-F18), teniendo en cuenta que no hay coincidencia del mismo con relacion a
los informes trimestrales publicados en la pagina web de la UPTC link Atencion al Ciudadano,
para el primer semestre de la vigencia 2021.

Se evidencié un incremento considerable de consultas para el primer semestre de la vigencia
2021 con relacion al || semestre de la vigencia 2020, por tanto, es necesario buscar mecanismos
de informacion visibles a los usuarios en los temas mas consultados que coadyuven a la
Universidad a resolver temas de interés general. Igualmente, se hace necesario llevar un
registro del tipo de consultas que se realizan por parte de los usuarios a la Universidad.

Se reitera que se hace necesario crear estrategias adicionales a la actividad 6 del procedimiento
SIG “Quejas, Reclamos, Sugerencias y Consultas” Cddigo: A-ED-P04 “Requiere a las
dependencias Académico Administrativas sobre las peticiones recibidas y resueltas por estas,
cuando no ha enviado la informacién relacionada, de conformidad con lo indicado en la Circular
Rectoral 041 de 2018; para lo cual se debe diligenciar el Formato A-ED-P04-F”, para que las
Unidades Académico Administrativas de la Universidad den cumplimiento al Articulo 8 del
Acuerdo 028 de 2017, en cuanto al diligenciamiento del formato A-ED-P04-F15 (REGISTRO DE
DERECHOS DE PETICION DE UNIDADES ACADEMICO ADMINISTRATIVAS). Lo anterior,
con base en los informes trimestrales publicados en la pagina web de la Universidad, link
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Atencién al Cliente, donde se evidencia que tan soélo 8 unidades académico administrativas
reportaron la informacion en el primer trimestre y 7 en el segundo semestre de la vigencia 2021.

Atentamente,

CLAUDIA RUBIELA BAEZ SORA
Directora de Control Interno
Universidad Pedagogica y Tecnolégica de Colombia

Copia: Dr. Silvestre Barrera Sanchez//Lider del Proceso Gestion Documental, Electoral y de Peticiones
Dra. Maria Claudia Gomez U/Profesional Sistema de Peticiones Quejas y Reclamos

Proyect6: G. Béez/C. Sanchez



