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INFORME DE AUDITORIA

PROCEDIMIENTO PALRA RECIBIR, TRAMITAR Y RESOLVER PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

Auditor: Francy Elena Bueno Zapata, Auxiliar Administrativo
Fecha: Abril de 2017
Alcance: PROCEDIMIENTO PARA RECIBIR, TRAMITAR Y RESOLVER

PETICIONES., QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS.
Periodo 2016-2

Criterios de auditoria:

e Procedimiento para recibir, tramitar y resolver peticiones, quejas, reclamos vy
sugerencias. P-MM-80
e Resolucion 806 de 2006/ Rectoria

Introduccion

En acatamiento a la Ley 87 de 1993 mediante la cual se dicta las normas para ¢l ejercicio del
Control Interno y de conformidad con estipulado en el procedimiento P-MM-80, esta oficina
realiza el ejercicio de auditoria de cardcter obligatorio al segundo semestre de 2016 con base en
los informes presentados por la Oficina de Atencién al Ciudadano que se encuentran en la pagina
Web de la Universidad de Caldas a disposicion del publico interesado. Ademds de la revision e
estos documentos, se acude a realizar la revision de algunos derechos de peticion especificos
como reclamos v quejas y a entrevistas con el personal implicado en el proceso. El enfoque
principal de la presenta auditoria se direcciona hacia la revision de la base de datos que contiene
la compilacion de las encuestas a satisfaccion realizadas durante ¢l segundo semestre del 2016 y
el grado de satisfaccion manifestado por los peticionarios, abordando ademas la revision
detallada de la aplicacion del procedimiento para los PORS y la herramienta como (al. Los
resultados de la auditoria se convierten en un insumo del Equipo Directivo para la toma de
decisiones frente al tema.

Metodologia:

1. Preparacion
e FElaboracion de lista de verificacion por parte del auditor
e Revision y aprobacién de la lista de verificacion por parte de la Asesora de
Control Interno de Gestion. _ ]
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e Revision de normativa interna y externa

2. Trabajo de campo:

e Revision documental en la pigina del SAC

e Revision documental en el SIG

e Revision documental en fisico (Informes, PORS)

e Entrevista con:
Ingeniera Angela Maria Garcia, Coordinadora del SIG
Ana Maria Morales Henao, Operadora del SAC

e Construccion del informe final

Desarrollo

1. REVISION DEL INFORME CONSOLIDADO 2016. Publicado en la pagina Web.
Se evidencia un informe que detalla informacion importante de la gestion realizada desde
la Oficina de Atencion al Ciudadano para dar respuesta a las 1239 peticiones registradas
durante la vigencia del 2016, de los cuales 695 derechos de peticion fueron recibidos y
tramitados durante el segundo semestre de 2016. Vale la resaltar que durante el ano 2016
se presenta un aumento en los PORs al cual se le atribuye entre otros, a las mds de 200
peticiones presentadas por un funcionario internio de la institucion'. En el documento se
manifiesta que las situaciones negativas se concentran en las quejas y los reclamos, por
tanto se procedio a realizar la revision de las siguientes reclamaciones y quejas:

5492 RECLAMO |ARIAS OTALVARO, EDNA VIVIANA

6302 RECLAMO DUQUE PALACIOS, SEBASTIAN CAMILO
5289 RECLAMO MEJIA MANCILLA, MARIAN

5293 RECLAMO MEJIA MANCILLA, MARIAN

5307 RECLAMO |MORENO CESPEDES, LAURA PAOLA
5225 RECLAMO PELAEZ REYES, ANDRES FELIPE

5473 RECLAMO RIOS DELGADO, CARLOS ANDRES
4832 RECLAMO [SUAREZ GOMEZ, ANA LUCIA

5026 RECLAMO VALENZUELA PAREJA, GLORIA DELMY
5061 QUEJA DUQUE PALACIOS SEBASTIAN CAMILO
1606 QUEJA GIL ORDONEZ EDINSON

5141 QUEJA SEVILLANO MEDINA ALEX

! Tomado de informe de peticiones, quejas, reclamos y sugerencia de 2016
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Durante la revision realizada a los DP de Reclamos, llama la atencion lo siguiente:

a. El requerimiento 5302 asignado a la Facultad de Ciencias para la Salud e interpuesto por
el estudiante de Medicina Sebastian Camilo Duque Palacios en ¢l que manifiesta su
inconformidad ya que a la fecha (octubre 28 de 2016) no ha recibido respuesta a su
requerimiento 5061 que tenia como fecha de vencimiento el 12 de septiembre de 2016.

Mediante Oficio de octubre 31 de 2016 emitido por el director del Programa de Medicina
Dr, Mario Ivan ruano Restrepo y dirigido a la Oficina de Atencion al ciudadano, se
informa que el DP 5061 fue respondido por €1 desde el 25 de agosto de 2016 directamente
a la Secretaria General ya que desde alli fue remitida la Queja. Esta consiste en:

Extractado textualmente del oficio 14329 con fecha de agosto 25 de 2016- Programa de
Medicina

“1. En numerosas ocasiones he sido testigo y victima de la mala atencion brindada (sic)
por parte de la secretaria del programa de medicina, Andrea Franco Rivera

3... presenta una actitud irrespetuosa, grosera y poco cortes (sic) ante los estudiantes:...
permanece por largos periodos frecuentes, fuera de la oficina...usualmente se encuentra
conversando con otros funcionarios...los estudiantes tenemos que esperar sin motivo
alguno en ocasiones haciendo filas

1. tiene una relacion de cordialidad con algunos estudiantes de la facultad a los cuales
por motivos que desconozco trata con preferencia y agilidad™

No se evidencia un seguimiento a la respuesta ofrecida desde el programa de medicina, ya
que Esta llegé a tiempo a la Secretaria General pero finalmente no se envio al peticionario
y éste debid colocar otro derecho de peticion para que se le atendiera la reclamacion o
queja.

Se envid la respuesta al peticionario sin ninguna explicacion a la demora de la respuesta a
su primer DP, por tanto es indudable la insatisfaccion del usuario representada en la
encuesta de satisfaccion donde la calificacion fue de 2 en los tres items evaluados (1.
Tiempo de respuesta a su solicitud o requerimiento, 2. Atencién de los funcionarios
durante el proceso de su solicitud y 3.Respuesta recibida)

b. El requerimiento 5307 fue recibido en la Oficina de Atencion al ciudadano por via corrgo
electronico a las 9:53 de la mafana del 28 de octubre de 2016, remitido por competencia
el 31 de octubre a la Oficina de Admisiones y Regisiro Académico, cuando, segin
informacién contenida en respuesta a la peticionaria (oficio 18772 de noviembre 8 de
2016), el plazo para atender casos como el expuesto en la peticion fue hasta el domingo
30 de octubre. El correo explicita lo siguiente (textual):
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“...La presente para radicar una queja con relacion a la inscripeion a la Universidad, al
diligenciar el formulario en la parte donde piden los datos del Colegio en el listado no
aparece el Colegio MonteHelena de la ciudad de Bogota, por lo tanto solicito su valiosa
ayuda para que pueda realizar la inscripcion a la Universidad™.

Se aprecia demora en la realizacion de la transferencia de la Oficina de Atencion al
Ciudadano a Registro Académico, con lo cual ¢l aspirante pierde la posibilidad de ingreso
a la Universidad.

2. ENCUESTA DE SATISFACCION. Para los meses de julio a diciembre se presentaron 695
PORS, para los cuales se aplicaron un total de 319 encuestas con un cumplimiento de 45.9%
acorde con lo establecido en el procedimiento (paso 10). Sin embargo se puede observar en la
siguiente tabla que para los meses de noviembre y diciembre, el porcentaje de encuestas fue de 32
y 21 %, porcentaje que se encuentra por debajo del 50% explicitado en el procedimiento.

Julio 158
Agosto - 169
Septiembre 82
Octubre 79
Noviembre 123
Diciembre

En la siguiente tabla se muestra discriminado el tipo de PORS y ¢l correspondiente namero de
encuestados con sus respectivas calificaciones en “Respuesta recibida”, ésta corresponde a uno
de los items evaluados en la encuesta o cuestionario utilizado para determinar la percepcion de
los peticionarios con relacion a la respuesta suministrada.
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El cuadro presenta una clasificacion de las respuesqta\s recibidas segiin el puntaje del .
formato de encuesta, en donde se muestra el niimero de encuestados y las respuestas que

se encuentran en el rango de 1 a3 y de 4 a 5 de donde 1 es muy malo y 5 muy bueno. Se
adicionan ademds una columna de “Observaciones” en el que se consignan algunas
encontradas en la base de datos suministrada por la Oficina de Atencién al Ciudadano.

Sin desconocer que hay un 66% (208 de 317) de las respuestas clasificadas en el rango
entre 4 y 5, vale la pena realizar un seguimiento a todas aquellas respuestas ofrecidas a
los PORS que quedan en el rango de 1 a 3, correspondiente a un porcentaje de 34 (107 de
317) en donde se puede percibir insatisfaccion con las respuestas recibidas. Cabe anotar
que tal y como se especificé en la tabla de las encuestas realizadas por mes, la muestra
corresponde a un 45.9% del total de los PORS recibidos durante el segundo semestre de
2016.

3. HERRAMIENTA SAC. Esta herramienta tiene la posibilidad para que el responsable de
responder un derecho de peticién pueda hacerlo directamente desde este sistema al
peticionario. Al consultar con el funcionario encargado de Atencién al Ciudadano se
informa que tnicamente dos oficinas de la Universidad utilizan esta opcion (Oficina -
Asesora de Planeacion y Sistemas y la Oficina de Admisiones y Registro Académico).

La utilizacion del sistema y el aprovechamiento de todos los beneficios que proporciona
pueden llegar a ser un gran aporte para la gestion de la Oficina de Atencién al Ciudadano
en tanto la contribucion para agilizar el proceso en lo que tiene que ver con el triamite de
las respuestas, sin desconocer los controles que desde alli se deberdn ejecutar
(vencimiento de (érminos, respuestas recibidas, dependencias pendientes por responder,
ete., etc.)

Es importante considerar desde la Secretaria General, realizar un andlisis con respecto al
sistema SAC, que permita determinar las ventajas y desventajas para la utilizacién del
sistema por parte de los responsables de dar respuesta a las peticiones, la capacidad de
almacenamiento, los archivos adjuntos que pueda soportar y demés implicaciones. Esto
con el fin, de que llegado el caso en que se tome la decision de socializar las utilidades de
la herramienta y su debida aplicacién, se tengan previstas o solucionadas las
implicaciones que esto conlleva

Programacion de aulas y horarios. Eje temético que aparece a cargo de la Oficina de -
Admisiones y Registro Académico. Aunque no es muy representativo el nimero de
peticiones (para el 2016 se presentaron 6), por organizacion del sistema éste debe
pertenccer a Planeacion siendo coherentes con el Instructivo I-PL-289-INSTRUCTINQ . .o
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PARA ASIGNACION Y SEGUIMIENTO DE LOS ESPACIOS ACADEMICOS
(AULAS, LABORATORIOS) Y HORARIOS el cual corresponde al proceso de

planificacion.

PROCEDIMIENTO P-MM-80.

Paso 10. Realizar seguimiento a la peticion. Presenta inconsistencia en la descripcion del
paso y el tiempo; en el primero hace referencia a la aplicacion de las encuestas para los

informes trimestrales y en el tiempo dice: Semestral.

10 J Redizar squitranis & 1 petioon

darviiar Adminestrative de [ %
’ ] fa
figina 42 &tenoon a tudadany

Registrof Formulario de encuesta)

Fuente: Sistema Integrado de Gestion,

Paso 13. Socializar Informes.

Informes

Socializado con

Acciones derivadas del andlisis y
revision de informes

Trimestral (Tercer y
cuarto trimestre)

Lideres de proceso

Semestrales (Segundo
semestre de 2016)

Secretaria General

Anual (Vigencia 2016)

Revision por la Direccion

ACCION GLOBAL DE MEJORA
INCLUIDA EN EL PLAN DE
MEJORAMIENTO DE
ACREDITACION Y QUE IMPACTA
LA  SITUACION  DETECTADA:
Caracterizar las necesidades de Registro
Académico para mejorar el servicio, |-
haciendo un andlisis de todos los
reclamos y derechos de peticion.
Andlisis realizado el 22 de febrero de la
presente  vigencia y presentado  en
Revision por la Direccion.

La accion tomada se fundamenta en el andlisis de recurrencias de los Derechos de Peticion.
Informacion suministrada por la Coordinadora del Sistema Integrado de Gestion.

CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS

Teniendo en cuenta la finalidad de la encuesta realizada a los peticionarios tanto en
reclamos, quejas y demds derechos de peticion (de consulta, de informacion y de interés
general), y 1o establecido en el paso 10 del Procedimiento P-MM-80, es conveniente
realizar un andlisis detallado de la percepcion de los usuarios, con base en la tabulacion de
las encuestas y las observaciones presentadas. Esto, con fundamento en los establecido en

8
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el procedimiento en mencién y dado que al observar los informes (rimestrales no se
evidencia un analisis al respecto y considerando que como tal, €ste es un insumo de gran
valor que permite medir la efectividad, eficacia y eficiencia en la atencion al ciudadano
como también para la construccion de un plan de mejora continua.

e Con base en los DP enfocados a fallas en el proceso de admision, la Secretaria General
pudiera sugerir a las oficinas encargadas del proceso de Admision, la busqueda de
estrategias para que desde la misma Universidad de Caldas se tenga una base de datos
actualizada de las instituciones educativas del pais y de esta manera facilitar a los
aspirantes su inscripcion y con ello la reduccion de DP con este inconveniente.

e Buscar una alternativa para el control y seguimiento de los DP, de tal manera que si el
sistema SAC vuelve a presentar fallas como las sucedidas en los meses de octubre y
noviembre, no se presente mora en las respuestas a sus peticionarios, ni ningin otro
inconveniente.

e Se reitera la importancia de aplicar la encuesta de satisfaccién o percepcion del
peticionario a los 100% de los reclamos y quejas presentados. ya que en €stos se ven
reflejadas las situaciones negativas y vale la pena hacerles seguimiento.

e Buscar alternativas y estrategias que permitan hacer un scguimicnto efectivo a las
respuestas de los DP de la tal manera que se vea reflejado en una respuesta oportuna y en
la misma satisfaccion del usuario.

e
DIANA ORISTINA VIDAE ALVAREZ
Asese

ZAPATA
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