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OFICINA ASESORA DE CONTROLANMIYERNO DE GESTION
INFORME Nro, 008

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

Auditor: Francy Elena Bueno Zapata, Auxiliar Administrativo

Fecha de inicio: Enero de 2018

Fecha de finalizacion: Marzo 13 de 2018

Alcance: PROCEDIMIENTO PARA RECIBIR, TRAMITAR Y
RESOLVER PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS.

Periodo 2017-2
Criterios de anditoria:

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

¢ Resolucion 806 de 2006/ Rectoria

e Circular Externa No. 001 DE 2011

Introduceion

En acatamicnto a la Ley 87 de 1993 mediante Ia cual se dicta las normas para el ejercicio
del. Control Interno, la Circular Externa No.00O1 de 201len la que se indican las
Orientaciones para el seguimiento a la atencion adecuvada de los derechos de peticion, y
acorde con estipulado en el procedimiento P-MM-80, se realiza la auditoria de cardcter
obligatorio al segundo semestre de aio 2017, segtn la informacién suministrada por la
Oficina de Atencion al Ciudadano con fecha del 19 de febrero de 2018.

"

La Circular Externa No.0O1 de 2011 en su numeral 2. Indica que:

Las Oficinas de Control Interno o quienes hagan sus veces deberdn efectuar un especial
control y seguimiento al elemento sobre informacion primaria comtenido en el Modelo
Estandar de Control Interno -MECI-, a través de la vigilancia de las dreas de atencion al
usuario v demdas dependencias responsables de atender los derechos de peticion. Asi
mismo, deberdan realizar el seguimiento a las quejas y reclamos que se presenten frenfe

los mismos.

Con fundamento en lo anterior, tanto en normatividad interna como externa, se desarrolla la
auditoria, asi;

Metodologia:
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1. Preparacion
e Elaboracién 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 Solicitud de informacion a la Oficina de Atencién al Ciudadano.

2. Trabajo de campo:
e Revision y andlisis de la informacién suministrada por la Oficina de
Atencion al ciudadano
e Construccion del informe final

Desarrollo

Mediante correo electronico del 30 de enero de la actual vigencia, se solicitd informacion
para dar inicio a la auditoria. El 1 de febrero de 2015, la Oficina de Atencion al Ciudadano
solicitd plazo de 15 dias hdbiles para dar respuesta a la solicitud, teniendo como tiempo de
vencimiento el 19 de febrero, fecha en la cual fue recibida la respuesta.

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

Observacion

Responsable
Auxiliar
Administrativo de
la Oficina de
Alencion al

Ciudadano

Actividad

Se tiene una base de datos con 507 registros entre el
mes de julio y diciembre de 2017

Recibir y registrar la
peticion en el SAC

nimero de peticiones que se reciben en
dependencias diferentes a la sede central; esto con
fundamento en la solicitud realizada el 30 de enero
y la correspondiente respuesta, asi:

Ru"‘f'l_)lr y registrar Auxiliar 2. Base de datos o relacion de peticiones que flieron

peticion por otros Administrativo recibidas en oficinas o dependencias diferentes a la
. ¢ A " -~

medios Sece Central durante el 2017-2

R/ La base de datos solicitada aiin se encuentra en
construccion.

A la fecha (marzo 13 de 2018) no se ha recibido
informacion al respecto. B 6]
Se solicité a la Secretaria General mediante oficio
Secretario 2612, informar y evidenciar (documentacion en
General calidad de préstamo o en PDF) respeeto de las
gestiones realizadas para las quejas con radicacion

Andlisis de Quejas
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Enviar respuesta al
USHArio

Auxiliar
Administrativo

D) %3
Z - - F Universidad de Caldas
Nro. (14 1»8 6442 recibidas en la Oficina de

Atencion dl" (‘nr{ladann

A la fecha (marzo 13 de 2018) no se ha recibido
_informacion al respecto.
El informe semestral en el punto 6. Presenta un
analisis de dias de mora en relacion con el
cumplimiento de términos en el que se presenta una
mora de 9 dias en promedio para el ano 2017
cuando para el ano 2016 fue de 12 dias. Pese a que
se observa una ré{_hlccifm, es necesario desarrollar
estrategras contundentes para asegurar el
cumplimiento de términos.

Realizar
seguimiento a las
respuestas

Realizar
seguimiento a la
peticion

©
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Auxiliar
Administrativo

Auxiliar
Administrativo
Oficina de
Atencion al
Ciudadano

Se solicitd evidencia de %gunmuﬂn a ILHI‘HIL‘\I:I\
del mes de noviembre de 2017 encontrindose que
se enviaron correos electronicos al Consejo
Académico, Rectoria y Vicerrectoria
Administrativa, recordando el vencimiento de la
respuesta en el mismo de dia que se vence la
respuesta a la peticion. El procedimiento indica en
su paso 8 que esta accion se debe realizar
semanalmente “Antes del vencimiento de los
términos legales™. Ver anexo 1.

En el informe de Auditoria de PORS 2016-2, en el
punto 4 se realizo una anotacion con respecto a la
inconsistencia en los tiempos para la aplicacion de
las encuestas. Ver Anexo 2. No obstante, ¢sta
contintia en ¢l procedimiento.

A la fecha (febrero 19/18) se evidencian S8
encuestas aplicadas de 485 PORS en estado
finalizado segiin base de datos suministrada por Ja
Oficina de Atencion al Ciudadano. Las encuestas
aplicadas corresponden al 11% de los derechos de
peticion finalizados: sin embargo el procedimiento
indica en el paso 10 que “la muestra
corresponderd, por lo menos, a la mitad de las
peticiones tramitadas durante el mes”.

Ha sido reiterativa en los tres informes anteriores la
recomendacion del seguimiento a las respuestas
ofrecidas al peticionario, sin embargo en la base de
datos suministrada por la Oficina de Atencion al
ciudadano se evidencia fallas en el mismo. En la
base de datos de medicion de la satisfaccion,

| suministrada el 19 de febrero, se evidencia
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seguimiento a las peticiones hasta el mes de octubre
quedando pendientes de seguimiento los meses de
noviembre y diciembre.

Se observa en la base de datos, el seguimiento a un
reclamo (6133) y a una queja (6270) cuando en
informes anteriores se ha sugerido el seguimiento al
total de las quejas y reclamos. Segun el informe
semestral se evidencian 13 reclamos y 9 quejas.

Elaborar informes

Lider del grupo
interno de
SErvicios y.
mercadeo

Al 19 de febrero de la presente vigencia no se
evidencia la publicacion del Informe semestral en la
pagina Web de la Universidad, documento que fue
solicitado a la Oficina de Atencion al ciudadano,
obteniéndose la siguiente respuesta (Textual):

R//: Se adjunta informe correspondiente al segundo
semestre 2017, el cual se encuentra en revision por
¢l senor Camilo Giraldo Giraldo (Unidad de
Servicios y Mercadeo) y la ingenieria Angela Maria
Garcia, (Planeacion) una vez sea corregido por ellos
serd enviado a la Secretaria General como nos
indica el proceso, de acuerdo con lo anterior solicito
solo tener en cuenta para la auditoria el final que
serd enviado inmediatamente lo tenga.

Fn el paso 11 del procedimiento se especilica que:
“Trimestralmente, y antes de la publicacion del
respectivo informe, Secretaria General, la Oficina
de Planeacion y la Unidad de Servicios y
Mercadeo, realizan andlisis de estadisticas,
generando las conclusiones y acciones respectivas,
informacion de manejo interno que se consolida en
un acta 'y constituye insumo para Revision por la
Direccion”.

El documento al que hace referencia este andlisis no
se evidencia ya que al preguntar por el mismo, se
obtiene la siguiente respuesta:

7. Enviar copia del acta producto del andlisis
realizado por parte de la Secretaria General, la
Oficina Asesora de Planeacion-y la Unidad de
Servicios y Mercado

R/:  Respecto al punto 7, respondiendo al
procedimiento, se han _publicado los informes
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trime m(dy” d(mf primer semestre del 2017, se
realizé el andlisis con corte al primer semesire
2007, en el momento se esta en la elubovacion del
inforime anual el cual permite enrviguecer el andlisis
cont corte al segundo semestre que es el cierre de
vigencia, en el momento se encuentra en proceso de
elahoracion el informe general de la vigencia. para
hacer la respectiva  reunion  con las  dreas
imvolucradas v generar el andlisis correspondiente
dado que la intervencion a las PORS, se facilita
graciay a las estadisticas, mientras mavor nimero
de PORS se tenga, mas estadisticas se tiene y con
ello se puede enrviquecer Tos andlisis. (Informacion
recibida por correo electronico el 19 de febrero de
2018)

Cuestionamientos:

1. Qué acciones se han tomado con respecto a las dependencias que presentan mora en
las respuestas a los derechos de peticion, como es el caso de la Facultad de Artes y
Humanidades, Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales, Vicerrectoria
Administrativa, Secretaria General, Rectoria, entre ofras?

2. Qué acciones se han tomado a partir de los informes gencrados desde la Oficina de
Control Interno de Gestion

Conclusiones

Con la auditoria realizada al procedimiento de PORS P-MM-80, se pudo evidenciar
ausencia de rigurosidad con el cumplimiento de lo estipulado en tal procedimiento. Asi
como la toma de medidas o acciones que permitan las correcciones y las respectivas
acciones preventivas que eviten la reincidencia de las fallas detectadas.

LY
Do
DIANA/CRIS L ALVAREZ
Asen
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