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AUDITORIA INTERNA DE GESTION — SEGUIMIENTO AL PROCEDIMIENTO PARA
RECIBIR, TRAMITAR Y RESOLVER PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS - VIGENCIA 2019-1

Fecha: Manizales, julio 17 de 2019
Introduccion,

La Oficina Asesora de Control Interno de Gestion, en cumplimiento del Articulo 76 de la Ley
1474 de 2011 Estatuto Anticorrupcién, y de acuerdo con lo estipulado en el Procedimiento para
recibir, tramitar y resolver peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (P-MM-80), realizo un
seguimiento especifico a las quejas y los reclamos que los ciudadanos y grupos de valor
instauraron hacia la Universidad en el primer semestre de la vigencia 2019.

De igual manera, asi como lo indica la Circular Externa No.001 de 2011, expedida por ¢l Consejo
Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Control Interno, en su instrucciones Nro.l. Las
Oficinas de Control Interno o quienes hagan sus veces, en cumplimiento de la funcion de
"evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos de participacion ciudadana” y Nro.2. Las
Oficinas de Control Interno o quienes hagan sus veces deberdan efectuar un especial control y
seguimiento al elemento sobre informacion primaria contenido en el Modelo Estandar de
Control Interno -MECI-, a través de la vigilancia de las dreas de atencion al usuario y demds
dependencias responsables de atender los derechos de peticion. Asi mismo, deberdan realizar el
seguimiento a las quejas y reclamos que se presenten frente a los mismo’; es clara la
compelencia y obligatoriedad de esta oficina para verificar, seguir y evaluar los mecanismos de
participacion dispuestos por la Entidad, determinando de esta manera el cumplimiento oportuno
en los tiempos de respuesta de los PORS, entre otras obligaciones de la institucion en la materia.

1. Objetivo.

Verificar el cumplimiento por parte de la Oficina de Atencién al Ciudadano de la Universidad de
Caldas, de las disposiciones legales internas y externas en cuanto a los requerimientos de
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

2. Alcance de la Auditoria.

La auditoria se realizé al Sistema de Atencion al ciudadano SAC para las peticiones quejas y
reclamos (Quejas y Reclamos) ocurridos durante el primer semestre del ano 2019.

Criterios de auditoria. Calle 65 No. 26-10
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v’ Estatuto Anticorrupcion, Articulo 76. Oficinas de Quejas y Reclamos. “En toda entidad,
deberd existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las
quejas, solicitudes y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la mision de la entidad™,

v Ley 1712 de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del derecho de
acceso a la informacién pablica nacional y de dictan otras disposiciones, articulo 26. —
Decreto 0103 de 2015, “por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se
dictan otras disposiciones, articulo 19 numeral 37,

v Ley 87 de 1993 mediante la cual se dicta las normas para el ejercicio del Control Interno.

v Circular Externa No.001 de 2011 en la que se indican las orientaciones para el
seguimiento a la atencion adecuada de los derechos de peticion.

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

V" Resolucion 806 de 2006/ Rectoria. Por la cual se adopta el procedimiento para la
atencion de quejas, reclamos y derechos de peticion.

3. Desarrollo de la auditoria.

Para la ejecucion de la presente auditoria, se consulté el Sistema Gerencial QlikView
(Observatorio de Gestion Institucional), médulo atencién al ciudadano, en el cual se examiné la
base de datos de las peticiones recibidas para el segundo semestre de 2019, de igual manera la
pagina oficial SAC como herramienta utilizada para ingreso de las peticiones via Web por parte
de los usuarios y solicitud de informacion a las oficinas responsables del procedimiento para el
tramite de las peticiones.

Metodologia:
a. Preparacion
* Revision de la normatividad interna y externa con respecto a las Quejas y
Reclamos
e Solicitud de informacién a la Oficina de Atencién al Ciudadano.
b. Trabajo de campo:
® Revision y analisis de la informacién suministrada por la Oficina de Atencién al
ciudadano.
Revision y andlisis de la informacion extraida del sistema gerencial Qlik View
e Revision de la pagina de atencidn al ciudadano.
e Elaboracion del informe final.

4. Resultado de la verificacion del primer semestre de 2019

Para la realizacion del anilisis de las quejas y reclamos recibidos durante el primer semestre del
2019, se construyo un formato que permite evidenciar su radicado y la caracterizacién del mismo,
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ademads de las fechas de creacion, de vencimiento y c]c envio de respuesta con el proposito de
tener un panorama general de estas peticiones ademads de los tiempos de respuesta.

Como resultado de este andlisis y de acuerdo con las revisiones de los sistemas QlikView y SAC,
se encontrd lo siguiente:

4.1 Derechos de peticion, quejas, reclamos, felicitaciones y sugerencias recibidos durante
¢l primer semestre de 2019

ATENCION AL CIUDADANO

o 2014 m 2016 ] 2018 " §1 [ T (] T3
e 2016 L] 2017 Ll 2019 n s2 T2 e T4

Promedio dias de respuesta 2019 | . Promedio dias de demora 2019

15 -2

¥ -11,40% PA ¥ -15,10% PA A 588,00% PA

Compatativa anual de PQRS por aje tematico

Eie tamatica LoemE 2018 -
3| sDh ww R\u N OF GRAD 19 iy I
-

1 2 1
3% 294 1 1
o 1 2 a '
E:l 4 Lo} a4 15
11 15 14 il
- a S 12 3 U
ALDITORIAS § L85 1 3 ;l
TOTAL 435 382 A4 {TOTAL 435 380

[ icico Pats prosenados — Thisivico PORS por o 4 requor- e Y T

Tomado del Sistema Gerencias QlickView el 3 de julio de 2019
4.2 Revision de las quejas y los reclamos
La revision se efectud partiendo de la base de datos descargada del QlikView, se realizaron
los filtros correspondientes para las quejas y los reclamos recibidos durante el periodo 2019-

1, asi:

Revision de las quejas y tiempos de respuesta: 7 quejas

3 bk H, : Depenie e Responsi
: ikt
7887 -1 18 VICERRECTORIA ACADEMICA | JULIAN OROZCO
; VICERRECTORIA DE *
78766 -6 20 INVESTIGACIONES Y POSTGRADOS LUISA FERNANDA GIRALDO 1o
FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS _ =
33_54 1 _T2..... 1§ Y SOCIALES § CAHLQS ALBERTO A(JUDEL? B
FACULTAD DE ARTES Y ;
7721 -3 15 HUMANIDADES SANDRA MILENA CORTES
7672 -4 12 RECTORIA ALEJANDRO CEBALLO
hoap - GRUPO FORMAL DE TRABAJO : -
: 7.6?0 19 3 36 . CONTROL DISCIPLlNAH[O VALENTINA HERNANDEZ
: GRUPO FORMAL DE TRABAJO j
1560 L 22 38 CONTROL DISCIPLINARIO VALENII‘T:IJ? HEBNANDEZ
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Observaciones:

Comparando las quejas recibidas en el periodo 2018-2 y el periodo objeto de revision,
se evidencia que hay una disminucion de las quejas en una cantidad de 4.

5 quejas respondidas antes del vencimiento de términos. En promedio con 3.2 dias
aproximadamente

2 quejas respondidas fuera de términos. En promedio con 20.5 dias de mora
aproximadamente

Revision de los reclamos y tiempos de respuestas: Reclamos 14

Dias Dias

1D e v  Dependencia Funclonario Rcs;nmsab_lc'
~ Demora Resp T & - :
RS el s | FACULTAD DE CIENCIAS |
TR . EXACTAS Y NATURALES |
7742 -12 2 iﬁ%?é&;i% E)(ES%E:}I\?_II;\SS PAULA VALENCIA
7124 | 4 | 53 | VICERRECTORIA ACADEMICA | MARCO TULIO JARAMILLO
| 7714 -15 10 OFICINA FINANCIERA AURA LILIANA GAVIRIA
- GRUPO FORMAL DE TRABAJO
7692 -18 7 CONTROL DISCIPLINARIO VALENTINA HERNANDEZ
7676 0 16 RECTORIA ALEJANDRO CEBALLO
7642 0 I8 :gjhﬁilﬁsgfcﬂg{?rmi ALBA LUCIA GIRALDO
Ta| 5 | a | FAOUTAOGEATTESY o panwmienAcoRTEs
7588 -1 15 FACﬁbEEN?gA%Fé—;ES E SANDRA MILENA CORTES
7578 -15 19 VICERRECTORIA ACADEMICA MARCO TULIO JARAMILLO
7540 -3 21 O;‘E CI:‘E\IISAT%%AA%N)ESEOMI\IIE% i PAULA MARCELA RESTREPO
Observaciones:
e O reclamos respondidos antes del vencimiento de términos. Con aproximadamente
10.7 dias de anterioridad.
e 2 reclamos respondidos a tiempo.
e 6 reclamos respondidos fuera términos. En promedio con 8.2 dias de mora
aproximadamente.
e Para el reclamo identificado con el nimero 7765, se verifico que por parte de la

Vicerrectoria Administrativa se realiz6 el envio efectivo de la respuesta a los
peticionarios mediante sistema Admiarchi en la fecha de vencimiento, por tanto esto
no representa ningin dia de mora. No obstante en la oficina de Atencion al ciudadano
se observa como fecha de recibido de la respuesta el 4 de julio de 2019, ocasionando
en el sistema SAC, 37 dias de mora. Esto se debe, en principio, a la falta de
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seguimiento realizado a los PORS y a la falta de conocimiento de la gestion que se
debe realizar con las respuestas emitidas al peticionario.

® Durante la revision documental (en PDF), realizada para la auditoria en mencién, se
encontrd que en el archivo digital del Reclamo 7742 se encuentra la hoja de radicado
emitida por el SAC, teniendo como peticionario a Johan Alejandro Reinosa,
seguidamente se encuentra y un derecho de peticion de Tanya Melissa Diaz Ortiz con
fecha de mayo 24 de 2019 y sello de recibido de Bienestar Universitario;
seguidamente la respuesta del Programa de Antropologia al senor Reinosa y la
cvidencia del envio de la misma. Se evidencian errores en el manejo del archivo lo
cual pudiera ocasionar inconvenientes al momento de requerir la informacion.

4.3 Revision encuestas a satisfaccion, aplicadas a las quejas y los reclamos
Para llevar a cabo esta revision, se solicito a la Oficina de Atencion al Ciudadano, la

correspondiente base de datos de las encuestas de satisfaccion aplicadas durante el primer
semestre de 2019. Se obtienen las siguientes observaciones:

E TEMPODE ATENCION DE LOS ' e e e ]
! _ RESPUESTAASU ~ [UNCIONARIOS  orcoiesta '
RECLAMOS s e DUR&NTE EL ; OBSERVACION
SOLICITUD O RECIBIDA I
REQUERIMIENTO PROCESODESU —
. |Eik Dsoucmm ] i |~]
i 1 5 5 o
46 5 5
41 < { s 2
wl e W_ e [ S I_Mmg_mj
TIEMPO DE ATENCION DELOS '
RESPUESTAASU  FUNCIONARIOS " RESPUESTA i
_____ SOLICITUDO  DURANTE EL PROCESO RECIBIDA $ess_enw.aou
Linmum;mm[_ DESUSOLICITUD  ~ {+] R

La respuesta recibida no es
Ila hecha por la persona a
quien es dirigido e!

5 5 2 derecho (Queja)

Observaciones:

En la base de datos suministrada por la Oficina de Atencién al Ciudadano se evidencia la
aplicacion de encuestas hasta el mes de junio de 2019, en donde se puede observar que:

v" De 7 quejas recibidas para el periodo 2019-2 sélo se encuestaron 2
v" De 14 reclamos recibidos para el periodo 2019-2, s6lo se encontraron 3 encuestas

Calle 65 No. 26-10
PBX (57)(6) 878 15 00
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v' Para la queja 7854 se denota una observacion por parte del peticionario encuestado, la
cual, de hecho se habia dejado plasmada en la revision realizada por esta oficina, segun
cuadro adjunto.

5. Seguimiento a las respuestas (Paso 8 del procedimiento)

Raalirar seguinuentp a'las
respuastas

Auxiliar
Administartive

Sampanatments, el fundionano de la Oficina de
Atencidn 3l Ciudadano, verifica las pelicionas
que g& encuentran en tramite, wenuficando las
que estan proxirnas @ vencerse y no §é ha
obtenide respuesta del responsable da la
sohicitud, notificando @ través de diferentes
medios scbra el &l préoximo vencimianto de los
términos.

Tiempo: Antes del vencmignto de los tdrminos
legales ;

Registro( Correo @lectronico de la Oficina

de atencitn al Cludadano)

Fuente: tomado del procedimiento P-MM-80 en el SIG

Para verificar el cumplimiento de este paso del procedimiento, se solicito a la Oficina de
Atencién al Ciudadano, ¢l suministro de los correos mediante los cuales se realizo el seguimiento
del que habla el paso en mencién, especiflicamente para las quejas y los reclamos. La informacion
se recibio el 10 de julio via correo electronico.

A continuacion se presenta el cuadro en el cual se relacionan las quejas y los reclamos con las
fechas de creacion, vencimiento y fecha en la que se realizé el seguimiento respectivo. En la
iltima columna se muestran los dias de mora ocurridos para estas peticiones.

1D

| 7764
{7761
7746

7742

7724
7714
7692
7676
7642

7592

7588
7578
7540
7887
7876
7854
L7721
7672
7670

Tipa]

Requeriniento

| RECLAMO
RECLAMO

RECLAMO

RECLAMO
RECLAMO

RECLAMO

' RECLAMO

RECLAMO

 RECLAMO
' RECLAMO

RECLAMO
RECLAMO
RECLAMO

| QUEJA
QUEIA
QUEJA
QUEJA

QUEIJA
QUEJA

Creacion

| 10/05/2019 08:25 AM

10/05/2019 07:52 AM
04/05/2019 12:41 PM

| 02/05/2019 08:27 AM
10/04/2019 10:21 PM

10/04/2019 08:19 AM_

30/03/2019 12:02 AM

18/03/2019 09:02 AM
01/03/2019 09:10 PM
10/02/2019 11:19 PM
07/02/2019 11:10 AM
03/02/2019 11:19 PM
21/01/2019 04:48 PM
11/06/2019 12:12 AM
06/06/2019 08:26 AM

24/05/2019 05:48 PM

19/04/2019 09:56 PM
15/03/2019 08:44 AM
14/03/2019 10:09 AM

Vencimicento

| 30/05/2019
| 30/05/2019

24/05/2019
21/05/2019
26/06/2019
14/05/2019
03/05/2019
08/04/2019
26/03/2019
04/03/2019

| 28/02/2019

21/03/2019

| 21/02/2019
05/07/2019

11/07/2019
17/06/2019
14/05/2019

| 05/04/2019

05/04/2019

Cierre

X

31/05/2019 09:31 AM
| 31/05/2019 09:16 AM
| 27/05/2019 02:15 PM
L03/05/2019 03:57 PM
02/07/2019 09:50 AM

23/04/2019 10:54 AM

- 09/04/2019 03:52 PM

08/04/2019 05:45 PM

| 26/03/2019 05:37 PM

11/03/2019 10:35 AM

| 27/02/2019 05:03 PM
| 28/02/2019 02:28 PM

18/02/2019 10:44 AM
04/07/2019 11:16 AM

L 03/07/2019 03:32 'M

13/06/2019 05:10 PM

| 09/05/2019 02:43 PM

01/04/2019 05:29 PM
02/05/2019 03:15 PM

Seguimiento

08-04-2019 19
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Observaciones:

v" Se evidencia que, para los 14 reclamos, solo se realizé seguimiento al identificado con el
nimero 7765 cuando ya presentaba 37 dias de mora. Es de anotar que para este reclamo,
durante la auditoria, se verific que fue respondido a tiempo, pero la gestion de respuesta
se realizo directamente al peticionario y no se tuvo en cuenta al SAC. Es evidente cl
desconocimiento de las gestiones a seguir con una peticion. De igual manera es evidente
que la omision de esta accién muy posiblemente es causa de los dias demora en 6 de los
14 reclamos finalizados en el sistema.

v" No se evidencia seguimiento para los 13 reclamos restantes, notindose ademis que 5 ellos
presenta dias de mora.

v De acuerdo a la informacién enviada por la Oficina de Atencion al Ciudadano, se realizd
seguimicnto a 2 de las 7 quejas presentadas, ambos seguimientos realizados posteriores a
la fecha de vencimiento.

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

® Sc reitera, dar cabal cumplimiento al procedimiento P-MM-80 en especifico en los pasos
7.8,10 y11 y asi, dar respuesta oportuna al 100% de los derechos de peticidn, reclamos y
quejas que son recibidos por los diferentes medios de recepcion dispuestos por la
institucion. (ver ademds, observaciones realizadas en el punto 5 del informe)

* Sec recomienda la parametrizacion de alertas y la semaforizacion en las bases de datos o
sistemas de Alencion al ciudadano con notificacion al correo electrénico de los
responsables de dar respuesta a las peticiones. Correo que se genere con anterioridad
(Paso 8 del procedimiento) en el que se indiquen las fechas de los vencimientos de las
peticiones. De igual manera continuar con el seguimiento semanal de peticiones proximas
a vencerse.

* Es importante insistir a las oficinas encargadas de dar respuesta a las peticiones y demds
requerimientos, que la tnica oficina delegada para tramitar las PORS es la Oficina de
Atencion al ciudadano a través de su aplicativo SAC. En tanto, es aqui donde se reciben
las solicitudes y desde alli se envia la respuesta al peticionario. Es el caso del reclamo
7765 descrito en el desarrollo de la auditoria.

* Vale la pena anotar que el Reclamo 7765 gestionado y respondido a tiempo por parte de
la Vicerrectoria Académica, tal y como se verifico en esta auditoria, ocasiond en el
sistema SAC, 37 dias de mora (ver desarrollo de la auditoria). Esto se debe, a la falta de
seguimiento realizado a los PORS y a la falta de conocimiento de la gestion que se debe
realizar con las respuestas emitidas al peticionario. En consecuencia, los datos reflejados
en el QV no corresponden a una realidad de lo acontecido.

e Con respecto al seguimiento que se realiza desde la oficina de Atencion al Ciudadano, es
conveniente recomendar una revision cuidadosa de las respuestas enviadas desde las
oficinas responsables. Esto, con respecto a lo sucedido con la queja 7854, en la cual se
detectd en esta auditoria que la respuesta a la peticion fue firmada por la misma persona
de quicn se quejo el peticionario, de igual manera, se vio reflejada la insatisfaccién del

Calle 65 No, 26-10
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peticionario con la anotacién que se evidenci6 en la encuesta a satisfaccion realizada a
esta peticion.

Conforme con la revision documental, se recomienda tener especial cuidado al archivar
los expedientes en cumplimiento con la normatividad archivistica. Esto con base en lo
evidenciado en el reclamo 7742

En atencion a la ley 1581 de 2012 “ley de proteccion de datos™ para lo cual se encuentra
vigente el Acuerdo del Consejo Superior Nro.31 de 2015, por medio del cual se adopta la
Politica de Proteccion de Datos Personales en la Universidad de Caldas, se recomienda,
incluir en el procedimiento P-MM-80, las actividades, responsables y medios que deben
considerarse para atender las peticiones relacionadas con el tratamiento de datos
personales. Esto con el propésito de promover y facilitar cumplimiento de la ley en
mencion.

Tanto en las quejas como en los reclamos, es evidente que aun existe incumplimiento en
los tiecmpos de respuesta. De nuevo, es importante mencionar que esto hace que la
credibilidad de la Universidad se ponga en riesgo con respecto a estos asuntos que son
objeto de la gestién misional.

Con respecto a lo evidenciado durante el desarrollo de la auditoria y de acuerdo con el
objetivo y alcance de la misma, se concluye que no se esta realizando eficientemente el
{ratamiento a las PORS, esto en tanto que las acciones de control y seguimiento,
realizadas por la administracién no han sido del todo efectivas. Es importante fortalecer
los canales de comunicacion implementados con los responsables de dar respuesta a las
peticiones, de igual manera con los peticionarios. Es evidente que los controles
establecidos actualmente, no garantizan de manera razonable una gestion de respuesta de
fondo y oportuna al ciudadano, puesto que €ésta como en auditorias anteriores, se han
realizado llamados con urgencia para que los Lideres de los Procesos tomen las medidas y
acciones pertinentes ante estas debilidades.

Es bien sabido que el incumplimiento en las repuestas a los requerimientos de los
peticionarios, establecidos tanto en normas internas y externas que regulan los términos
de tiempo, se puede traducir en futuros incidentes o procesos judiciales en contra de la
institucion.

PLAN DE MEJORAMIENTO

El plan de mejoramiento formulado, deberd enviarse a esta oficina, 10 dias hdbiles a la fecha de
recibo del informe.

i R J&%‘)
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