=, et ?— : 2l ' 3
OFICINA ASESORA DE CONTR({Lr;@@mo pr @rgiaoNdad de Caldas

INFORME DE AUDITORIA
PROCEDIMIENTO PARA RECIBIR, TRAMITAR Y RESOLVER PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS

Auditor: Francy Elena Bueno Zapata, Auxiliar Administrativo
Fecha: Septiembre de 2016
Alcance: PROCEDIMIENTO PARA RECIBIR, TRAMITAR Y RESOLVER

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS.
Periodo 2016-1

Criterios de auditoria:

e Procedimiento para recibir, tramitar y resolver peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.
P-MM-80

e Resolucion 806 de 2006/ Rectoria

e Indice de Transparencia Nacional - ITN

Introduccion:

Con fundamento en La Ley 87 de 1993 por la cual se establecen normas para el ejercicio del Control
Interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones, se presenta el siguiente
informe que corresponde a la Auditoria obligatoria que de conformidad con el procedimiento P-MM-
80, la Oficina de Control Interno de Gestion “...realizarda un proceso de verificacion de la
implementacion del procedimiento establecido para la gestion de PORS y los resultados obtenidos
frente al cumplimiento de términos y satisfaccion de usuarios frente a las respuestas suministradas™.
Los resultados de la auditoria seran presentados ante el Equipo Directivo.

Metodologia:

1. Preparacion
e Elaboracion de lista de verificacion por parte del auditor
e Revision y aprobacion de la lista de verificacion por parte de la Asesora de Control
Interno de Gestion.
e Revision del Procedimiento P-MM-80
e Revision de normativa interna y externa

2. Trabajo de campo:
e Revision documental en la pagina del SAC
e Revision documental en el SIG

¢ Revision documental en fisico (Informes, PORS) il b Bt
alle 65 No. 26-10

e Entrevista con: PBX (57) (6) 878 15 00
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Senor Camilo Giraldo Giraldo, Jefe Oficina de Mercadeo
Ana Maria Morales Henao, Operadora del SAC

e Solicitud de informacion a la Secretaria General
Diligenciamiento de la lista de verificacion

e Construccion del informe final

Desarrollo:

1. Funcionalidad y actualizacién de la pigina de Atencion al Ciudadano

Se observan mejoras en la pdgina principal del sistema de atencion al ciudadano, como son los
contenidos de los enlaces: glosario y oferta de empleos; no obstante persisten las inconsistencias con
respecto a la informacion publicada en los enlaces de: Consultar tramites, suscripcion a servicios de
informacion y Consultas.

2. Publicacion de informes en la Web, Buzin de PORS en la Web, Seguimiento a PORS en la
Web v Satisfaccion de PORS en la Web. (Norma ITN)

Los informes trimestral y semestral de 2016-1, se encuentran debidamente publicados en la pagina del
Sistema de Atencion al Ciudadano.

El enlace de "Consultas" en la pagina del Sistema de atencion al ciudadano no permite la realizacion
de ninguna actividad. Por tanto no existe la manera de realizarle el seguimiento, via internet, a una
peticion queja o reclamacion instaurada. Asi mismo, la pagina del Sistema de Atencion al ciudadano no
evidencia la existencia de un enlace que permite verificar la satisfaccion de las PQRS y su seguimiento.

3. Trazabilidad a las PORS acorde con el procedimiento P-MM-80

Se analiza una base de datos ¢n Excel de 544 registros, de donde:

426 derechos de peticion se respondieron dentro de los términos de ley y se presentan dias de mora en
118 Registros de derechos de peticion.

ANO 2012 36,38
ANO 2013 79,92
ANO 2014 8.46
ANO 2015 1,59
ANO 2016 0.95

Fuente: Informe semestral de PORs 2016-1
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Fuente: Informe semestral de PORs 2016-1

En el cuadro comparativo (Informe semestral de PORS) que presenta el promedio de los dias de mora
se observa un dato de 0.95 dias, sin embargo el promedio aritmético muestra un aproximado de 8.13
dias de mora para las respuestas a los derechos de peticién que fueron finalizados hasta el 30 de junio

de 2016.

Se cuenta con 87 registros de Derechos de Peticion finalizados hasta la fecha en mencion los cuales se

presentan a continuacion:

15 1 15
i i 2 22
12 3 36
7 4 28
5 5 25
5 6 30
5 b 35
5 8 40
3 9 27
i 11 11
2 12 24
1 13 13
1 15 15
1 17 17
2 19 38
2 20 40
1 21 21
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Durante el semestre 2016-1 se¢ presentaron 2 quejas: una a nombre del funcionario Jorge Albeiro Jiménez de
la Biblioteca de la Fac. de Salud y otra a nombre del funcionario Oscar Zapata del Departamento de Misica, las
cuales fueron resucltas y respondidas a los peticionarios en los términos de tiempo de ley. Se presentaron 15
reclamos, los cuales fueron tramitados acorde al procedimiento para tal fin.

El procedimiento P-MM-80 presenta en la parte del Desarrollo, la siguiente Nota:

Con el fin de brindar un mejor servicio y un acceso oportuno al sistema de Atencion al
Ciudadano se dispone de personal capacitado y debidamente identificado en cada campus
universitario para recibir y radicar peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

Sin desconocer que se ha realizado un trabajo de difusion e informacién del manejo de los Derechos de
peticion, no se evidencia la capacitacion a personal especifico como tampoco el distintivo o
identificacion al que se refiere el Procedimiento P-MM-80 en la nota detallada anteriormente.

Durante el periodo 2016-1 no se presentaron peticiones con deficiente informacion en los datos de
contacto del peticionario que debieran ser publicadas en la Web.

En cuanto al seguimiento a las peticiones, se pudo constatar que los correos electrénicos fueron
enviados en los tiempos indicados. No obstante, en el procedimiento se explicita e/ acompaiiamiento a
los responsables del proceso para la formulacion de la respuesta a los PORS; ésta se considera una
accion compleja de efectuar, dado el nimero de PORS presentadas y la especificidad de las temdticas
de cada uno de ellos.

Se verifico la aplicacion de la encuesta a satisfaccion de los meses de febrero, marzo y junio de 2016,
sin embargo vale la pena considerar la implementacion de una encuesta electronica en la cual se tengan
preguntas que le permitan al usuario contribuir con la mejora a la prestacién del servicio, lo cual
ademas facilitaria la obtencion de un nimero mayor de encuestas.



-10

00

5

Calle 65 No. 26

PBX (57) (6) 878 1
ucaldas@ucaldas.edu.co

Universidad de Caldas

‘9102

.1 0A9p a1quiandas ap 67 [2 0pIqIoal
\\/, .mmoﬁ 2P [BIDUID) BLIBIAIDAS
A0 _®[ 9p o110 undas £ vA1Y)
Zav1eneg eI v 9p RIDURISUO))
74119 s undas oandan( odinbg us
9107 2p 21quiandas ap gz opesed

[@ OPRZI[BID0S NJ AWLIOJUT [

_\Or\D D(..
P | o

o

10109y

*s0sa001d sOf ap sazapi| SO[

U0D UOIDRZI[RIDOS OPBZI[RAI URY 9
OU BYD3J ] Y "[RIOUDD) BLIBIAIDOS
] € U2ITWAI S SAULIOJUT SO

UOIIEZI[E1D08

€] ap opuanudwn)

[BIOUDD) BLILIDIDDG
B[ UOD [BIISIWS

12 A 0sa201d ap sazapy

SO[ U0 [eNSAWLL ]

TW0D BZI[RIDOS

*0102ds21 [B SEpPEWO]
viofow ap £ seanuoaaid ‘SEANDALIOD SAUOIDIR SB[ BIDUIPIAD
OU QULIOJUT OYDIp 0FIeqUId UIS ‘SOWE]AI SO| Ud BIOULINDAL
10pw ap sesned sef Auawpeuty £ sourwid) ap ojuarwrjdwng
[@ UOD UQIDB[AI U2 BIOW P SBIP : SEIIUIPRIL SIPBPIAIIIR 2P
o[[o1esa(].. £ Sod1wapesy sonsy,, uejuasaid o] ordwmnu
10Aew [2 apuop oonewa] alg 1od SYDOJ 2p SeOUALINDAI
SB[ Q1QOS UOIDBULIOJUI ‘OWSIU ISB Cp U0D SIRIDOS
£ seorpunf. SBIOUAID) 9p PEINOB] B[ £ 7] UOD OdMUIPRIY
olasuo)) 12 BISa sa[end sef 211ud YO 2p o1dwnu JoAew uod
serouapuadap se] 21qos uoeWLIONUT Bludsaid ojuawnoop g

*S2I0LIDJUE SOUE SO 9p [B10] [ U0d 9T ()T 2P
ansowoas 1ownud |2 opueiedwod vISI 2§ OUBND U UOLOBNIIS
ewsrw e] ejuasaid as ‘soutung) op ojuarurdwnd [ uod
UOIdR[2I U BIOW 2p SBIp ap sisijeuy ‘2 owund |2 ered ‘owsiw
ISY ‘UOIDBWLIOJUI B[ 9P [B]0] UOIDBZI[ENSIA B[ BZI[NORISQO
anb uomeULIOJUT Z-$10Z ‘T-€T0T 12 U0d ou £ [-91(7 [2 U0d
opueredwod e1sd as dquowedmun anb A sarougue soue sO|
ap a11sawas 1awnd e sajuarpuodsariod Sojep Sof 2udWedIuN
rerapisuod euad ey aea ‘(¢ ojund) soweppar £ sefonb
‘uoronad ap soydaIa(q ap 0ouOISIY [op oaneredwod |9 vieg

"GT0T 2p ansawas Jawnd [2 ua sepejuasaid
se] v 010adsar spw /+] 9p ojudwne un uod ‘sepejuasaid
SAPNIIDI[OS ++G UBAIISQO 98 17 2p 2nsowas Jownd [2 vieg

SISI[EUE A UOISIAY

‘o10adsal

[P sepewo)
SQUOIDY
'sopeiuasaid
uonad

ap soyda1ap A
sowreoas ‘sefanb
ap olawnu

[2 £ erouapuadap
] soap]

9002 2P 908
BLI01DJY 9P HOIIN[OSAI UNFIS [R1)SIUIG

*O[JOIRSIP UD
WdOV A seurd)
ap erouafeaaxd
‘souruig]

ua ouarurdumd
‘serouapuadap
1od ‘odn

lod sepigioal
sauoronad

op [BI0L

[eSWAS A (RS |,

Gecion

i 2012 /2018

www.ucaldas.edu.co
Manizales - Colombia



El procedimiento P-MM-80

En el paso 9 ANALIZAR RESPUESTAS OFRECIDAS AL USUARIO indica que “El funcionario
encargado de la Oficina de Atencion al Ciudadano, debe analizar las situaciones objeto de peticion
por parte del usuario y las respuestas ofrecidas por los responsables de los proceso, identificando
situaciones especificas relacionadas con la prestacion del servicio las cuales deben ser analizadas con
el lider de la Unidad de Servicios y Mercadeo, quien deberda formular inmediatamente las acciones
preventivas y correctivas a que haya lugar con el responsable de la situacion, con el fin de investigar y
corregir la no conformidad detectada”. (Textual del SIG)

Tiempo: Una vez enviada la respuesta al usuario

El paso 13 FORMULAR ACCIONES PREVENTIVAS, CORRECTIVAS Y DE MEJORA dice que
“Cada una de las actividades de revision y retroalimentacion de los informes, pueden dejar en
evidencia la necesidad de formular acciones preventivas, correctivas o de mejora, bien sea para
mejorar la prestacion del servicio o para mejorar el procedimiento de gestion de PORS. El profesional
especializado responsable del SIG debe realizar seguimiento al ingreso y ejecucion de las acciones
Sformuladas” (Textual del SIG)

Tiempo: Mensualmente.

No obstante las indicaciones del procedimiento referenciado, en el informe y segin entrevista con el
lider del grupo Interno de Servicios y Mercadeo, a la fecha de la ejecucion de la auditoria (octubre 6),
no hay evidencia de la implementacion de Acciones correctivas, preventivas y de mejora que se hayan
levantado al respecto.

5. Indicadores

Luego de revisado el indicador Quejas y reclamos relacionados con la prestacion de los servicios
universitarios, se constato que no presenta medicion correspondiente al primer semestre de 2016-1

Efectividad
Indicador: Quejas ¥ reclamos ~ resultado = msta
eldcionados con la prestacion de los 244
o vicios universitanos
201 OO Qi

Formula:  (Nimero da  gueas ¥ (e O e (3
eclamos relaconados con la prastacion 16
de los seérvicios universitancs / Total POR Q
ecibwdos eén @ periodo de evaluaadn) * 12
100

> 8
IMedicion: :
Feriodo Resul. Cump. Sopor. . Q=0
2015-2 54 100 % Ver
2015-1 5.3 100 %  Ver 0
20142 14.8 100 %  Ver - P = % - o
2014-1 18.1  100%  Ver rt':’ ‘t;" .ér .é’ t’s 4'}.ti
2013-2 18,4 100 % Ver g
2013-1 i8 100 % Ver

uUnidad de medida: Porcantaje

(Metas:

i eriodo Descripcion Meta
2015 Maximo 20% 20
2014 Miximo 20% 20

Fuente: sig




CONCLUSIONES :=@s: | Universidad de Caldas

Pagina Web (Atencién al usuario)

Se observa una pagina del Sistema de Atencién al Ciudadano SAC que permite el ingreso de las
debidas peticiones, la consulta de informes, entre otros; no obstante, la misma, contiene informacion
desactualizada que si bien se encuentra en la pagina principal de la Universidad (pagina Web - SIG), en
¢sta existe un vinculo “Consultar tramites™ que presenta informacién no vigente. Esta anomalia fue
informada desde la auditoria realizada al periodo 2015-2

Informe de Gestion

- En cumplimiento con lo estipulado en la Resolucion 806 de 2006, la Secretaria General
presenté por la al Rector de la Universidad, el debido informe el 26 de septiembre de 2016 en
Equipo Directivo.

- Aunque se ha cumplido con la publicacién de los respectivos informes trimestral y semestral en
la pagina del SAC, éstos carecen de un analisis que proporcione la implementacion de ACPMs.
Se puede concluir que esto estd dado como consecuencia de la falta de socializacion de los
informes tanto con los lideres de los procesos como con la Secretaria General como espacios
que podrian enriquecer el mejoramiento del proceso y la misma prestacion del servicio. Se
aprecia en el informe un aumento de 147 derechos de peticion, el Consejo Académico con 192
PORS y la Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales, con 45; Asi mismo, informacion sobre el
mayor numero de recurrencias sobre el eje tematico “Asuntos Académicos” y “Desarrollo de
Actividades Académicas”, informacion representativa que bien pudiera llamar la atencion para
el inicio de la implementacion de las respectivas acciones. Al igual que el punto anterior, esta
misma apreciacion fue informada en la pasada auditoria correspondiente al segundo semestre de
2015.

- Se insiste en una revisién rigurosa a los informes publicados en la pigina Web, en tanto la
importancia que reviste la informacion no solo para la comunidad universitaria sino para la
comunidad en general. Esto dado que el informe presenta inconsistencias en el promedio
calculado para los dias de mora para el periodo 2016-1, asi mismo, se presenta un cuadro
comparativo con datos de los anos anteriores cuando éste es semestral y se debe comparar con
sus pares semestrales.

Procedimiento:

Teniendo en cuenta que lo establecido en los procedimientos del SIG, se convierte en norma de estricto
cumplimiento, y que El procedimiento P-MM-80 se explicita que: Con el fin de brindar un mejor
servicio y un acceso oportuno al sistema de Atencion al Ciudadano se dispone de personal capacitado
v debidamente identificado en cada campus universitario para recibir y radicar peticiones. quejas,
reclamos y sugerencias. Vale la pena revisar estos compromisos, dado que evidentemente no existe
personal debidamente identificado en cada campus universitario al cual, especificamente, se pueda
dirigir un peticionario.
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De igual manera, en el paso 8 del procedimiento en la actividad “Realizar seguimiento a las respuestas”
teniendo como responsable al “Auxiliar Administrativo” se indica en uno de los apartes de la
descripcion que “...notificando a través de correo electronico el proximo vencimiento de términos y
acompanando los lideres de proceso para la formulacion de la respuesta de manera oportuna’”

Indicadores

- El indicador “Quejas v reclamos relacionados con la prestacion de los servicios universitarios”,
no presenta medicion correspondiente al periodo 2016-1

Sugerencias

Tal y como se habia mencionado en auditorias anteriores, es importante el diligenciamiento de la fecha
en los formatos de la encuesta de satisfaccion asi como el responsable de la misma.

Las peticiones revisadas correspondientes a los meses de junio y de marzo se observo que no se
encuentran debidamente archivadas segiin la norma archivistica. Las peticiones se encuentran sin
cardtula que identifiquen el expediente, nimero de folios y fechas extremas, entre otras.

Al momento de realizar la remision de un derecho de peticion al responsable de responderlo, es

importante indicar claramente que la respuesta debe dirigirse a la Oficina de Atencion al Ciudadano.
Cabe anotar que dicha sugerencia, se manifesto en el informe anterior.
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