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INFORME DE SEGUIMIENTO AL PROCEDIMIENTO TRAMITE DE PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS. FORMATO GC-P03;
SEMESTRE A-2018

1. INTRODUCCION

Dando cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 del 2011, reglamentado por el Decreto
2641 de 2012y en aplicacion del Decreto 648 de 2017, la Oficina de Control de Gestion de
la Universidad del Tolima, dentro del Programa Anual de Auditorias, programd un
seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias, que fueron presentadas
formalmente por los peticionarios durante el primer semestre del 2018 (enero a junio del
2018).

2. ALCANCE

Efectuar seguimiento a las Peticiones, Quejas, Recamos y Denuncias, presentadas por la
ciudadania ante la Universidad del Tolima y verificar la oportuna respuesta a los
peticionarios, durante el semestre A-2018 (enero a junio del 2018).

3. BASE NORMATIVA
Externa:

v" Articulos 20, 23, 74 de la Constitucion Politica de Colombia.

v' Decreto 648 de 2017

v' Ley 1755 del 30 de junio del 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticiéon y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

v Articulos 12 y 14 del Decreto N° 019 del 2012 “Por el cual se dictan normas para
suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes
en la Administracion Publica”.

v' Circular Externa N° 001 de 2011 del Consejo Asesor del Gobierno en Materia de
Control Interno de las Entidades del Orden Nacional y Territorial.

v Articulos 73y 76 de la Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientaciones
a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica”

v" Decreto 2641de 2012 “Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley
1474 de 20117

Interna:

v" Resolucién N° 0652 del 2017”Pro medio de la cual se entrega la actividad de tramite,
recepcion, atencién y resolucion de peticiones, quejas y sugerencias la Oficina de
Correspondencia y se reglamenta el funcionamiento de la Ventanilla Unica de la
Universidad del Tolima”.
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v" Resolucién 760 de 2011 “Por la cual se reglamenta la metodologia de presentacion
de los planes de mejoramiento, por parte de las unidades académicas y
administrativas en la Universidad del Tolima”

v" Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano.

4. HALLAZGOS

CRITERIOS DE AUDITORIA

El articulo Tercero del Acuerdo del Consejo Superior N 006 de 1997 “Por medio del cual de
adopta una reorganizacion de la estructura organica administrativa de la Universidad del
Tolima”, establece:

“Adscribir a la Divisibn de Servicios Administrativos las siguientes
secciones:

... Seccion de Archivo y Correspondencia

Unidad encargada del manejo de la correspondencia y del archivo inactivo
de la Universidad, garantizando el servicio mediante las rutas internas y
externas con estrictos controles... ”

El articulo Primero de la Resolucion Numero 00433 del 2004 “Por medio de la cual se crea
el Archivo General de la Universidad del Tolima”, establece:

“Créase el Archivo General de la Universidad del Tolima, adscrito a la
Secretaria General de la Universidad del Tolima, como un grupo
coordinador, cuya base la constituye el Comité de Archivo de la
Universidad del Tolima, creado por el Consejo Superior.”

El articulo Segundo de la Resolucién Numero 00433 del 2004 “Por medio de la cual se crea
el Archivo General de la Universidad del Tolima”, establece:

“El Archivo General de la Universidad del Tolima cumplira las siguientes
funciones: ... 9. Recibir distribuir y llevar el control consecutivo de la
respuesta de la correspondencia dirigida a todas las dependencias de la
Universidad del Tolima.”

El articulo Cuarto de la Resolucion de Rectoria N° 1142 del 2013, el cual modifico el Articulo
Décimo Séptimo de la Resolucién de rectoria N° 0939 del 2006, establece:

“...El grupo Interno de Trabajo de Atencion al Ciudadano sera el encargado
de radicar, tramitar, remitir y hacer seguimiento a la respuesta de las
peticiones, quejas y reclamos que los ciudadanos en ejercicio de sus
derechos constitucionales y legales formulen a la Universidad del
Tolima...”
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El articulo Sexto de la Resolucion de Rectoria N° 1142 del 2013, el cual modificé el articulo
2. De las responsabilidades del grupo interno de Atencion al Ciudadano, de la Resolucion
de rectoria N° 0939 del 2006; en sus parrafos quinto y sexto establece:

“...Evaluar, actualizar y mantener en funcionamiento el sistema de
peticiones, quejas y reclamos adoptado por la Universidad.

Elaborar y presentar ante la Vicerrectoria administrativa los informes
estadisticos y periddicos, respecto de las peticiones, quejas y recamos...”

Segun oficio 1.1SG - 670 del 21 de septiembre del 2015, enviado a esta dependencia por
la Secretaria General se informa:

“...En lo relacionado con la administracion de PQR, me permito informarle
que el funcionario Daniel Ortiz Gémez de la Oficina de Correspondencia
adscrita a esta Secretaria, estara a cargo provisionalmente...”

El articulo Cuarto: Funciones, de la Resolucion 652 del 2017 “Por medio de la cual se
entrega la actividad de tramite, recepcién, atencién y resolucidon de peticiones, quejas
reclamos y sugerencias a la Oficina de Correspondencia y se reglamenta el funcionamiento
de la Ventanilla Unica de la Universidad del Tolima.”, establece:

“... 1.Dar tramite a las peticiones respetuosas presentadas por los
ciudadanos, conforme al articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia
y el articulo 13 de la Ley 1755 de 2015.

2. Recibir y tramitar las Quejas, Reclamos y Sugerencias conforme a la
presente Resolucion...”

Hallazgo 1: No se evidencié acto administrativo (Acuerdo del Consejo Superior), por medio
del cual se crea la Oficina de Correspondencia; oficina a la que mediante Resolucion de
Rectoria N° 0652 del 2017 se entregd la actividad de tramite, recepcion, atencion y
resolucion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias. De otro lado, se evidencié que
mediante el articulo Tercero del Acuerdo del Consejo Superior N 006 de 1997, se adscribio
a la Division de Servicios Administrativos la Seccion de Archivo y Correspondencia.

Recomendacién 1: Efectuar verificacion de la normatividad que reglamenta la creacion de
las dependencias, secciones, oficinas, grupos, etc, al interior de la Universidad del Tolima,
al igual que la normatividad que reglamenta las funciones de las mismas, antes de efectuar
una reasignacion funciones.

Recomendacién 2: Evaluar el acto administrativo (Resolucion de Rectoria N° 0652 del
2017), que asigno funciones a la Oficina de Correspondencia, con el fin de verificar si existe
la necesidad de que sea modificado.
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Hallazgo 2: No se evidencié dentro del procedimiento tramite de peticiones, quejas,
reclamos, denuncias y sugerencias Cadigo: GC-P03, actividades relacionas con el tramite
a seguir para atender las denuncias presentadas. De igual forma no se evidencias incluida
un acapite para el manejo de las denuncias, dentro de la normatividad interna que
reglamenta el procedimiento de peticiones, quejas y reclamos.

Recomendacion 3: Evaluar la normatividad y los procedimientos expedidos para el
manejo, administracion y seguimiento de los PQRDS, con el fin de incluir el manejo que se
le deben dar a las denuncias respetuosamente presentadas ante la Universidad del Tolima.

Hallazgo 3: Se evidencié que la profesional universitario Cristina Mufioz Moncaleano
adscrita a la Seccion de Archivo y Correspondencia es la encargada de administrar y
distribuir las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias, respetuosas
presentadas ante la Universidad del Tolima, al igual que efectuar el seguimiento a las
respuestas de los mismos y la elaboracion de los informes mensuales que son presentados
a la Secretaria General de la Universidad del Tolima.

Segun el articulo sexto de la Resolucion de Rectoria 1142 del 2013, asign6 dentro de las
funciones del Grupo Interno de Atencion al Ciudadano: “Evaluar, actualizar y mantener en
funcionamiento el sistema de peticiones, quejas y reclamos adoptado por la Universidad;
Elaborar y presentar ante la Vicerrectoria administrativa los informes estadisticos y
periédicos, respecto de las peticiones, quejas y reclamos.”

Mediante oficio 1.1SG-670 del 21 de septiembre del 2015, la Secretaria General notifico a
esta dependencia que el funcionario Daniel Ortiz Gémez, de la Oficina de Correspondencia
adscrito a dicha Secretaria se encontraria a cargo provisionalmente de la administracion
de las peticiones, quejas y reclamos, que sean presentados ante la Universidad; De esto
no se evidencié en el Estatuto General que dentro de las funciones de la Secretaria General
se le facultara la reasignacién de funcién, por el contrario el numeral 11 del Articulo 22 de
este estatuto dentro de las funciones del Rector, establece: “...11. Expedir los manuales de
funciones y requisitos y los de procedimientos administrativos...”.

Recomendacion 4: Efectuar revision de la normatividad que asigna la funcion de Evaluar,
actualizar y mantener en funcionamiento el sistema de peticiones, quejas y reclamos
adoptado por la Universidad; al igual que la elaboracion y presentacion de los informes
estadisticos y periddicos, respecto de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y
sugerencias ante la Universidad, con el fin de determinar responsabilidades en la
administracion del sistema de PQRDS.

Hallazgo 4: Una vez verificada la informacién reportada por el administrador de PQRD’s
(Profesional Universitario - Secciéon de Archivo y Correspondencia), en los informes
presentados durante el primer semestre del 2018, se pudo evidenciar una diferencia entre
los totales reportados por cada cohorte y los reportes generados por el aplicativo web
SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y
SUGERENCIAS. (Ver Tabla 1)

Tabla 1. Diferencias presentadas entre la informacidn reportada por el aplicativo web y la reportada
por el administrador de PQRD’s — primer semestre A-2018
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o REPORTE REPORTE
N MES APLIC. ADMINISTRADOR DIFERENCIAS
1 Enero
2 | Febrero 304 301 3
3 Marzo
4 | Abril 109 104 5
5 | Mayo 108 108 0
6 | Junio 86 100 -14

Fuente. Aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y
SUGERENCIAS e informes del administrador de PQRD’s.

Recomendacion 5: Diseflar e implementar controles, que permitan garantizar la
uniformidad de la informacién presentada en los informes periédicos presentados por el
administrador del sistema de PQRDS y los almacenados en el SISTEMA DE GESTION DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS.

Hallazgo 5: Se evidencia debilidades en el andlisis de la informacion reportada en los
informes periddicos presentados por el administrador de PQRD’s. Dicha informacion no
permite detectar las debilidades que se presentan en la prestacidén de los servicios que la
universidad ofrece.

Recomendacion 6: Efectuar una evaluacion de la estructura que presenta el informe
periddico presentado por el administrador del sistema de PQRDS, con el fin de determinar
si el analisis aplicado a la informacion contenida en ésta cuenta con las herramientas para
gue la administracion identifique posibles riesgos que puedan presentarse en la prestacion
del servicio.
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5. SOLICITUDES PRESENTADAS ANTE LA UNIVERSIDAD DEL TOLIMA

Para el primer semestre del 2018, se registraron en el aplicativo Web un total de 607
PQRDS, de los cuales: 411 Peticiones, 101 Quejas, 66 Reclamos, 19 Sugerencias y 10
Denuncias. (VerTabla 2, y Grafica 1).

Tabla 2. Total solicitudes recibidas durante el semestre A-2018

N° TIPO CANTIDAD
1 | Peticién 411
2 | Queja 101
3 | Reclamo 66
4 | Sugerencia 19
5 | Denuncia 10
TOTAL 607

Fuente. Reporte generado por el aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

Grafica 1. Porcentaje de participacion de las solicitudes segun su clasificacion

3% 2%

= DENUNCIA

= RECLAMO SUGERENCIA

= PETICION = QUEJA

Fuente. Reporte generado por el aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

De igual forma, se puede observar que los meses en que mas se recibieron solicitudes
fueron los meses de febrero con un total de 156, seguido del mes de abril con 109 y mayo
con 108. (Ver Tabla 3y Grafica 2).

Tabla 3. Total solicitudes recibidas durante el semestre A-2018 - Por meses

N° MES REPORTE APLIC.
1 Enero 77

2 Febrero 156

3 Marzo 71

4 Abril 109
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N° MES REPORTE APLIC.

5 Mayo 108

6 Junio 86

TOTAL 607

Fuente. Reporte generado por el aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

Grafica 2. Total de solicitudes recibidas durante el primer semestre del 2018 (enero — junio del 2018),
por meses.

= ENERO = FEBRERO = MARZO ABRIL = MAYO =JUNIO

Fuente. Reporte generado por el aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

Segun el reporte generado aplicativo web SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS, se evidenciaron 591 solicitudes a
las que se les dio solucion (representan el 97% de las solicitudes), 16 no registran una
respuesta (representan el 3% de las solicitudes). (Ver Tabla 4).

Tabla 4. Total solicitudes recibidas durante el semestre A-2018 — segln su estado.

N° ESTADO CANTIDAD | PORCENTAJE
1 | Solucionado 591 97
2 | No Solucionado 16 3
TOTAL 607 100
Fuente. Reporte generado por el aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS
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5.1. Peticiones

5.1.1. Peticiones atendidas por dependencias.

En el aplicativo Web se evidenciaron 411 peticiones, las cuales fueron atendidas por 27
dependencias de la Universidad durante el primer semestre del 2018; De ello, se pudo
evidenciar que:
¢ Una (1) dependencia de las registradas en el reporte generado por el aplicativo web
registran no haber recibido peticiones. (Ver Tabla 5)
e Sesenta y ocho (68) peticiones fueron atendidos por dieciocho (21) dependencias
que registran haber recibido entre uno (1) y diez (10) solicitudes (Ver Tabla 6).

Tabla 5. Relacién de dependencias registradas en el reporte generado por el aplicativo web, que
registran no haber recibido peticiones durante el primer semestre del 2018.
N° DEPENDENCIAS CANTIDAD

1 Vicerrectoria De Desarrollo Humano 0

Fuente. Reporte generado por el aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

Tabla 6. Relacién de dependencias que atendieron entre uno (1) y diez (10) peticiones, durante el
primer semestre del 2018.

N° DEPENDENCIA PETICION
Oficina Central De Investigaciones Y Desarrollo Cientifico 1
Vicerrectoria Académica

Oficina Liquidacion De Matriculas

Vicerrectoria Administrativa

Divisién Contable Y Financiera

Oficina De Bienestar Universitario

Facultad De Ciencias Econdmicas Y Administrativas
Facultad Ciencias De La Educacién

Facultad De Ciencias De La Salud

10 | Facultad De Ingenieria Agronémica

11 | Facultad De Ciencias Humanas Y Artes

12 | Division De Relaciones Laborales Y Prestacionales
13 | Seccién Tesoreria

14 | Facultad De Ingenieria Forestal

15 | Facultad De Ciencias

16 | Biblioteca Central Rafael Parga Cortes

17 | Divisién De Servicios Administrativos

18 | Inscripciones - IDEAD

19 | Oficina De Desarrollo Institucional

20 | Instituto De Educacion A Distancia

21 | Direccion IDEAD

=

(SN
o

OO |N|O|UBA|W|IN

RN R|RRRw RN R|o|o|w|o|oa|o|~

TOTAL 68
Fuente. Reporte generado por el aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS
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Las 343 peticiones restantes fueron atendidas por cinco (5) dependencias que registraron
haber atendido mas de veintiocho (28) peticiones cada una, durante el periodo
correspondiente (Ver Tabla 7).

Tabla 7. Relacion de dependencias que atendieron mas de veintiocho (13) peticiones, durante el
primer semestre del 2018.

N° DEPENDENCIA PETICION

1 | Secretaria Académica IDEAD 137

2 | Oficina De Gestion Tecnolbgica 68

3 | Oficina De Admisiones Registro Y Control Académico 34

4 | Secretaria General 28

5 | Administrador 76
TOTAL 343

Fuente. Reporte generado por el aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

Asi mismo, se pudo evidenciar en la Tabla 7 que la Secretaria Académica IDEAD, el
Administrador de PQRD y Oficina De Gestién Tecnoldgica, atendieron el mayor nimero de
peticiones durante el primer semestre del 2018.

5.1.2. Peticiones atendidas por Mes

Durante el primer semestre del 2018, se evidencié en el aplicativo Web que durante los
meses de febrero, abril y mayo se radicaron el mayor nUmero de peticiones, por parte de
los usuarios. (Ver Tabla 8 y Grafica 3). De lo anterior, se evidencié que el mes que mas
solicitudes se radicaron fue en febrero del 2018, con un 26% de las 411 solicitudes
recibidas.

Tabla 8. Relacién de PQRD’s (Peticiones), radicadas por meses; vigencia 2018.

N° MES PETICION
1 Enero 55
2 Febrero 107
3 Marzo 44
4 Abril 83
5 Mayo 71
6 Junio 51
TOTAL 411

Fuente. Reporte generado por el aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS
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Grafica 3. Total peticiones recibidas durante el semestre A-2018, por dependencias.

= ENERO = FEBRERO = MARZO ABRIL = MAYO = JUNIO

Fuente. Reporte generado por el aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

5.1.3. Peticiones Solucionadas y No Solucionadas.

Una vez verificada la informacion registrada en el aplicativo Web, se pudo evidenciar que
de las 411 Peticiones radicadas por medio del aplicativo web, 400 fueron resueltas y once
(11) no se les evidencio respuesta en el aplicativo web. (Ver Tabla 9).

Tabla 9. Relacién de PQRD’s (Peticiones), Solucionadas, y No Solucionadas; durante el primer
semestre del 2018.

N° ESTADO CANTIDAD

1 | Solucionado 400

2 | No Solucionado 11
TOTAL 411

Fuente. Reporte generado por el aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

5.2. Reclamos
5.2.1. Reclamos atendidos por dependencias.
En el aplicativo Web se evidenciaron 66 reclamos que fueron atendidos por 27
dependencias de la Universidad durante el primer semestre del 2018; De ello se pudo

evidenciar que:

e Diecisiete (17) dependencias de las registradas en el reporte generado por el
aplicativo Web registran no haber recibidos reclamos. (Ver Tabla 10)
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e Treinta y siete (37) reclamos fueron atendidos por nueve (9) dependencias que
registran haber recibido entre uno (1) y quince (15) reclamos. (Ver Tabla 11).

Tabla 10. Relacion de dependencias registradas en el reporte generado por el aplicativo web, que

registran no haber atendido reclamos durante el primer semestre del 2018.
N°| DEPENDENCIAS ACADEMICO ADMINISTRATIVAS
1 | Oficina Central De Investigaciones Y Desarrollo Cientifico

Divisién Contable Y Financiera

Facultad De Ciencias Econdmicas Y Administrativas

Facultad De Ciencias De La Salud

Facultad De Ciencias Humanas Y Artes

Divisién De Relaciones Laborales Y Prestacionales

2
3
4
5 | Facultad De Ingenieria Agronémica
6
7
8

Seccioén Tesoreria

9 | Facultad De Ingenieria Forestal

10 | Facultad De Ciencias

11 | Biblioteca Central Rafael Parga Cortes

12 | Divisién De Servicios Administrativos

13 | Inscripciones - Idead

14 | Oficina De Desarrollo Institucional

15 | Instituto De Educacion A Distancia

16 | Direccién Idead

17 | Vicerrectoria De Desarrollo Humano

Fuente. Reporte generado por el aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

Tabla 11. Relacién de dependencias que atendieron entre uno (1) y quince (15) reclamos, durante
el primer semestre del 2018

NO

DEPENDENCIA

CANTIDAD

(=Y

Secretaria Académica IDEAD

15

Vicerrectoria Académica

Oficina De Admisiones Registro Y Control Académico

Oficina Liquidacién De Matriculas

Secretaria General

Vicerrectoria Administrativa

Oficina De Bienestar Universitario

Facultad Ciencias De La Educacion

OO (N[O |WIN

Administrador

R [RPINININ O™

TOTAL

37

Fuente. Reporte generado por el aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS.

Igualmente, se pudo evidenciar en la Tabla 11 que la Secretaria Académica IDEAD, Oficina
de Admisiones Registro y Control Académico y el Administrador de PQRDS, atendieron el
mayor niumero de reclamos durante el primer semestre del 2018.

Universidad del Tolima

Barrio santa Helena parte alta / A A. 546 — Ibagué, Colombia Nit: 8807006407
PBX: 2771212 - 2771313 - 2771515 - 2772020 linea 018000181313

www.ut.edu.co



'r Universidad

del Tolima Pagina 17 de 25
Una nueva historia

5.2.2. Reclamos atendidas por Mes

Durante el primer semestre del 2018, se evidencié en el aplicativo Web que durante los
meses de enero, junio y mayo, se radicaron mayor nimero de reclamos, por parte de los
usuarios. (Ver Tabla 12y

Grafica 4); De ello, se evidencié que el mes en que mas reclamos se radicaron fue enero
del 2018, con un 21% de las 66 solicitudes recibidas.

Tabla 12. Relacién de PQRD’s (Reclamos), radicadas por meses; primer semestre 2018

N° MES CONTIDAD | PORCENTAJE

1 | Enero 14 21%

2 | Febrero 9 14%

3 | Marzo 8 12%

4 | Abril 10 15%

5 | Mayo 12 18%

6 | Junio 13 20%

TOTAL 66 100%

Fuente. Reporte generado por el aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS.

Grafica 4. Porcentaje reclamos recibidas durante el semestre A-2018, por mes.

= ENERO =FEBRERO =MARZO +-ABRIL =MAYO =JUNIO

Fuente. Reporte generado por el aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS.

5.2.3. Reclamos Solucionados y No Solucionados.

Una vez verificada la informacion registrada en el aplicativo Web, se pudo evidenciar que
de los sesenta (66) reclamos radicados por medio del aplicativo, estos fueron resueltos en
su totalidad. (Ver Tabla 13).
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Tabla 13. Relacién de PQRD’s (Reclamos), Solucionadas y No Solucionadas; primer semestre del

2018.

N° ESTADO RECLAMO

1 Solucionado 66

2 No Solucionado 0
Total 66

Fuente. Reporte generado por el aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,

DENUNCIAS Y SUGERENCIAS.

5.3. Quejas

5.3.1. Quejas atendidas por dependencias.

En el aplicativo Web se evidenciaron ciento un (101) reclamos que fueron atendidas por 27
dependencias de la Universidad durante el primer semestre del 2018; De ello se pudo

evidenciar que:

o Trece (13) dependencias de las registradas en el reporte generado por el aplicativo
Web registran no haber recibido quejas. (Ver Tabla 14).

e Ciento un (101) quejas fueron atendidas por catorce (14) dependencias que
registran haber recibido entre uno (1) y treinta y seis (36) quejas. (Ver Tabla 15).

Tabla 14. Relacién de dependencias registradas en el reporte generado por el aplicativo web, que
registran no haber recibido quejas durante el primer semestre del 2018.

Fuente. Reporte generado por el aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,

N° DEPENDENCIA

1 | Oficina Central De Investigaciones Y Desarrollo Cientifico
2 | Vicerrectoria Administrativa

3 | Division Contable Y Financiera

4 | Oficina De Bienestar Universitario

5 | Facultad De Ciencias Econdmicas Y Administrativas
6 | Facultad De Ciencias De La Salud

7 | Facultad De Ciencias Humanas Y Artes

8 | Facultad De Ingenieria Forestal

9 | Biblioteca Central Rafael Parga Cortes

10 | Inscripciones - Idead

11 | Oficina De Desarrollo Institucional

12 | Instituto De Educacion A Distancia

13 | Direccioén Idead

DENUNCIAS Y SUGERENCIAS.

Tabla 15. Relacién de dependencias que atendieron entre uno (1) y mas de treinta y seis (36) quejas,

durante el primer semestre del 2018

N° DEPENDENCIA CANTIDAD
1 | Secretaria Académica IDEAD 36
2 | Oficina De Gestion Tecnolégica 34
3 | Vicerrectoria Académica 1
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DEPENDENCIA

CANTIDAD

Oficina De Admisiones Registro Y Control Académico

5

Oficina Liquidacion De Matriculas

Secretaria General

Facultad Ciencias De La Educacion

Facultad De Ingenieria Agronémica

Divisién De Relaciones Laborales Y Prestacionales

Seccibén Tesoreria

Facultad De Ciencias

Divisién De Servicios Administrativos

Administrador

olwlk|k|k|k|k|N|o

Vicerrectoria De Desarrollo Humano

=

TOTAL

101

Fuente. Reporte generado por el aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS.

De igual forma, se pudo evidenciar en la Tabla 15 que la Secretaria Académica IDEAD y la
Oficina de Gestion Tecnoldgica, atendieron el mayor niumero de quejas durante el primer
semestre del 2018.

5.3.2. Quejas atendidas por Mes

Durante el primer semestre del 2018, se evidencid en el aplicativo web que de las 101
solicitudes atendidas (quejas), durante los meses de julio, agosto y octubre, se radicaron el
mayor nimero de quejas, por parte de los usuarios. (Ver Tabla 16 y Grafica 5).

Tabla 16. Relacién de PQRD’s (Quejas), radicadas por meses; primer semestre 2018.

N° MES CANTIDAD | PORCENTAJE
1 | Enero 5 5%
2 | Febrero 36 35%
3 | Marzo 13 13%
4 | Abril 10 10%
5 | Mayo 21 21%
6 | Junio 16 16%
TOTAL 101 100%

Fuente. Reporte generado por el aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS.
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Grafica 5. Total quejas recibidas durante el primer semestre del 2018, por meses.

/
>

= ENERO =FEBRERO =MARZO - ABRIL =MAYO =JUNIO

Fuente. Reporte generado por el aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS.

5.3.3. Quejas Solucionadas y No Solucionadas.

Una vez verificada la informacion registrada en el aplicativo Web, se pudo evidenciar que
de las ciento un (101) quejas radicadas por medio del aplicativo Web durante el primer
semestre del 2018, a noventa y siete (97) se les dio solucion y cuatro (4) quedd sin
solucionar. (Ver Tabla 17).

Tabla 17. Relacion de PQRD’s (quejas), Solucionadas y No Solucionadas; primer semestre 2018.

N° | ESTADO QUEJA

1 Solucionado 97

2 | No Solucionado 4
TOTAL 101

Fuente. Reporte generado por el aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

5.4. Denuncias

5.4.1. Denuncias atendidas por dependencias.

En el aplicativo Web, se evidenciaron diez (10) denuncias que fueron atendidas por las
dependencias de la Universidad durante el primer semestre del 2018; De ello se pudo
evidenciar que:

e Las diez denuncias presentadas respetuosamente ante la Universidad fueron
atendidas por la Secretaria Académica IDEAD, la Secretaria General, la Facultad
Ciencias de la Educacion y el Administrador de PQRDS. (Ver Tabla 18).
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Tabla 18. Relacién de dependencias que atendieron denuncias durante el primer semestre del 2018.

N° | DEPENDENCIA ACADEMICO - ADMINISTRATIVAS | CANTIDAD

1 | Secretaria Académica IDEAD 4

2 | Secretaria General 1

3 | Facultad Ciencias De La Educacion 1

4 | Divisiéon De Relaciones Laborales Y Prestacionales 2

5 | Administrador 2
TOTAL 10

Fuente. Reporte generado por el aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

De igual forma, se pudo evidenciar en la Tabla 18 que administrador de PQRD’s y Division
De Relaciones Laborales Y Prestacionales, atendié el mayor numero de denuncias durante
el primer semestre del 2018.

5.4.2. Denuncias atendidas por Mes

Durante el primer semestre del 2018, se evidencié en el aplicativo web que durante los
meses de marzo (3), febrero (2), abril (2) y junio (2) se radicaron el mayor nimero de
denuncias, por parte de los usuarios. (Ver Tabla 19).

Tabla 19. Relacién de PQRD’s (Denuncias), radicadas por meses; primer semestre del 2018

N° | MESES | CANTIDAD
1 | Enero 0

2 | Febrero 2

3 | Marzo 3

4 | Abril 2

5 | Mayo 1

6 | Junio 2

TOTAL 10

Fuente. Reporte generado por el aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

5.4.3. Denuncias Solucionadas y No Solucionadas.

Una vez verificada la informacion registrada en el aplicativo Web, se pudo evidenciar que
de las diez (10) denuncias radicadas por medio del aplicativo Web, solo una no evidencia
respuesta. (Ver Tabla 20).

Tabla 20. Relacion de PQRD’s (denuncias), Solucionadas y No Solucionadas; primer semestre

2018.
N° ESTADO CANTIDAD
1 | Solucionado 9
2 | No Solucionado 1
TOTAL 10

Fuente. Reporte generado por el aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS
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5.5. Sugerencias

5.5.1. Sugerencias atendidas por dependencias.

En el aplicativo Web, se evidenciaron diecinueve (19) sugerencias que fueron atendidas
por las dependencias de la Universidad durante el primer semestre del 2018; De ello, se
pudo evidenciar que:

¢ Las diecinueve (19) denuncias fueron atendidas por siete (7) de las veintisiete 27
dependencias registradas en el aplicativo web, durante el primer semestre del 2018.
(Ver Tabla 21).

Tabla 21. Relacién de dependencias que atendieron las sugerencias presentadas respetuosamente,
durante el primer semestre del 2018.
N° DEPENDENCIA CANTIDAD
1 | Secretaria Académica IDEAD 4
Oficina De Gestién Tecnol6gica
Vicerrectoria Académica
Vicerrectoria Administrativa
Oficina De Bienestar Universitario
Facultad Ciencias De La Educacion
Administrador

TOTAL 19
Fuente. Reporte generado por el aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

~Njo|la|h|w|N
NP R Rk s

De igual forma, se pudo evidenciar en la Tabla 21 que la Secretaria Académica IDEAD y la
Oficina de Gestién Tecnoldgica, atendié el mayor nimero de sugerencias durante el primer
semestre del 2018.

5.5.2. Sugerencias atendidas por Mes

Durante el primer semestre del 2018, se evidencio en el aplicativo Web que durante los
meses de abril y junio, se radicaron mayor numero de sugerencias, por parte de los
usuarios. (Ver Tabla 22).

Tabla 22. Relacién de PQRD’s (sugerencias), radicadas por meses; primer semestre 2018

N° MES CANTIDAD
1 | Enero 3
2 | Febrero 2
3 | Marzo 3
4 | Abril 4
5 | Mayo 3
6 | Junio 4
TOTAL 19
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Fuente. Reporte generado por el aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

5.5.3. Sugerencias Solucionadas y No Solucionadas.

Una vez verificada la informacién registrada en el aplicativo Web, se pudo evidenciar que
de las diecinueve (19) solitudes recibidas durante el primer semestre del 2018, estas
evidencian respuesta. (Ver Tabla 23).

Tabla 23. Relacion de PQRD’s (sugerencias), Solucionadas y No Solucionadas; primer semestre

del 2018.
N° ESTADO SUGERENCIA
1 | Solucionado 19
No Solucionado 0
TOTAL 19

Fuente. Reporte generado por el aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

6. OPORTUNIDAD DE LAS REPUESTAS
6.1 Tiempo de respuesta asignados en el aplicativo Web

Segun la informacion generada por el aplicativo web “SISTEMA DE GESTION DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS”, se pudo
evidenciar que de las 607 solicitudes presentadas durante el primer semestre del 2018, 513
fueron resueltas entre uno y diez dias habiles, 78 fueron atendidas entre once (11) y trece
(13) dias habiles y dieciséis (16) no evidenciaron respuesta alguna. (Ver

Tabla 24 y Tabla 25)

Tabla 24. Total solicitudes radicadas segun los dias de respuestas; durante el primer semestre del

2018.

DIAS DE RESPUESTA | TOTAL SOLICITUDES
Cero 28
Uno 49
Dos 126
Tres 68
Cuatro 61
Cinco 30
Seis 26
Siete 30
Ocho 28
Nueve 28
Diez 39
Once 72
Doce 5
Trece 1
No Resueltos 16
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TOTAL

607
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Fuente. Reporte generado por el aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

Tabla 25. Relacién de solicitudes que no evidenciaron respuesta durante el primer semestre del

2018.
. Fecha
N° Radicado Tipo Fecha Limite Oficina
Solicitud Solicitud
Respuesta
Instituto De
1 | 195022508373402 | b jicion 2018-03-02 | 2018-03-16 | Educacion A
032018 . .
Distancia
135444308343523 . Vicerrectoria De
2 032018 Queja 2018-03-23 | 2018-04-13 Desarrollo Humano
3 128601115295828 Peticion 2018-03-28 2018-04-13 D.IVISIOI_'I Contable Y
032018 Financiera
750553416524203 o Vicerrectoria
4 042018 Peticion 2018-04-03 2018-04-17 Administrativa
848349119262705 o Facultad Ciencias De
5 042018 Peticion 2018-04-05 2018-04-19 La Educacion
292464811010910 . Vicerrectoria
6 042018 Peticion 2018-04-10 2018-04-24 Administrativa
652457910552227 . Secretaria
7 042018 Denuncia 2018-04-27 2018-05-15 Académica IDEAD
815444616095729 L Secretaria
8 042018 Peticion 2018-04-29 2018-05-15 Académica IDEAD
760629160938290 . Secretaria
9 42018 Peticién 2018-04-29 2018-05-15 Académica IDEAD
810496616103329 . Secretaria
10 042018 Peticién 2018-04-29 2018-05-15 Académica IDEAD
11 950076615533916 Peticién 2018-05-16 2018-05-30 D.IVISIOI.’I Contable Y
052018 Financiera
843783621585828 . Vicerrectoria
12 052018 Queja 2018-05-28 2018-06-13 Académica
13 638811310475905 Queja 2018-06-05 2018-06-20 | Secretaria General
062018
Oficina De
14 706668409212814 Peticion 2018-06-14 | 2018-06-28 | Admisiones Registro
062018 2
Y Control Académico
Oficina De
15 718010609213714 Peticion 2018-06-14 | 2018-06-28 | Admisiones Registro
062018 2
Y Control Académico
713905615360018 . Divisiéon De Servicios
16 062018 Queja 2018-06-18 2018-07-03 Administrativos

Fuente. Reporte generado por el aplicativo SISTEMA DE GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS
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7. CONCLUSIONES

7.1 Modelo de Control y de planeacion y gestién

Componente de direccionamiento estratégico: Es importante mantener actualizada la
normatividad y procedimientos que se implementan al interior de la universidad, y
socializarlos, esto con el fin de garantizar la preservacion de los derechos de los
ciudadanos y la correcta ejecucion de las actividades que se desarrollan al interior de la
Universidad para el logro de objetivos institucionales.

De igual forma, es importante evaluar los indicadores establecidos en el sistema de gestién
de calidad empleados para la evaluacién y seguimiento del procedimiento.

Componente administracion del riesgo: Es importante que la Universidad identifique los
posibles riesgos que se puedan presentar en el cumplimiento de los objetivos
institucionales; asi mismo, implementar controles que permitan mitigar, evitar o transferir la
materializacién de los mismos, por tal motivo, es importante que desde la Coordinacion del
Grupo de Atencion al Ciudadano, se efectué un mayor analisis a los informes que se
generan a partir de los PQRD’s ,que se presentan formalmente durante cada periodo, con
el fin de poder identificar las debilidades que presenta el sistema y poder tomar acciones
de mejora oportuna que pueda garantizar la buena prestacion del servicio.

7.2 Mbédulo de control de evaluacion y gestién

Componente _autoevaluacion _institucional: Es importante que se efectué una
autoevaluacién de las gestiones realizadas durante cada periodo, con el fin de identificar
oportunidades de mejora y garantizar la sostenibilidad del sistema.

Componente Planes de mejoramiento: Teniendo que en el presente seguimiento se
identificaron 5 hallazgos, se debe elaborar y presentar un plan de mejoramiento en los
términos establecidos en la Resolucion de Rectoria N° 760 del 2011. De no ser presentado
dicho plan se dara aplicabilidad a lo dispuesto en articulo 14 de la resolucién en mencion.

Ibagué, 31 de agosto de 2018
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