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OFICINA ASESORA DE CONTROL. INTERNO DE GESTION

OCI-026

AUDITORIA INTERNA DE GESTION — SEGUIMIENTO AL PROCEDIMIENTO
PARA RECIBIR, TRAMITAR Y RESOLVER PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS - VIGENCIA 2021

Introduccion.

La Oficina Asesora de Control Interno de Gestion, en cumplimiento del Articulo 76 de la
Ley 1474 de 2011 Estatuto Anticorrupcion, de acuerdo con lo estipulado en el
Procedimiento para recibir, tramitar y resolver peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
(P-MM-80) y de conformidad con el Acuerdo 056 de 2018 emanado del Consejo Superior
de la Universidad de Caldas, realiz6 un seguimiento especifico a las quejas y los reclamos
que los ciudadanos y grupos de valor solicitaron a la Universidad de la vigencia 2021.

Asi como lo indica la Circular Externa No.001 de 2011, expedida por el Consejo Asesor del
Gobierno Nacional en Materia de Control Interno, en sus instrucciones Nro.1. Las Oficinas
de Control Interno o quienes hagan sus veces, en cumplimiento de la funcién de “evaluar y
verificar la aplicacion de los mecanismos de participacién ciudadana”™ y Nro.2. Las
Oficinas de Control Interno o quienes hagan sus veces deberan 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 areas de atencion al
usuario y demas dependencias responsables de atender los derechos de peticion. Asi
mismo, deberan realizar el seguimiento a las quejas y reclamos que se presenten frente a
los mismos”. Mediante el presente informe realizamos la verificacion, seguimiento y
evaluacion de los mecanismos de participacién dispuestos por la Entidad y de esta manera
determinar el cumplimiento oportuno en los tiempos de respuesta de las PQRS, entre otras
obligaciones de la Institucion frente al tema.

1. Objetivo.

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

2. Alcance de la Auditoria.

La auditoria se realiz6 en el Aplicativo Informatico QlikView en el mddulo de Atencion al
Ciudadano y desde el mes de noviembre consultada por la aplicacion Admiarchi, médulo
de PQ]R’s para los requerimientos recibidos durante el afio de 2021, su clasificacion y
oportuna respuesta.
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Criterios de auditoria.

v’ Estatuto Anticorrupcion, Articulo 76 de Ley 1474 de 2011. 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 1437 de 2011, Articulo 14 Términos para resolver las distintas modalidades de

peticiones.

Decreto 491 de 2020, Articulo 5 Ampliacion de términos para atender las peticiones.

Ley 1712 de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del derecho

de acceso a la informacion publica nacional y se 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 3”.

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

v Circular Externa No.001 de 2011, del Consejo Nacional de Control Interno en Materia
de Control Interno; 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”.

v
v

3. Desarrollo de la auditoria.

La ejecucion de la presente auditoria, se realizd con base en la consulta al Sistema
Gerencial QlikView (Observatorio de Gestion Institucional) y Admiarchi, médulo atencién
al ciudadano, en el cual se verificd la base de datos de las manifestaciones recibidas para el
periodo 2021. Se encuentra publicado en la pagina de Web de la Universidad, informes
semestrales http://sig.ucaldas.edu.co/sac/informesPQRs.php publicadas por la oficina de
Atencién al Ciudadano.

Metodologia:

a. Preparacion

e Reuvision de la normatividad interna y externa con respecto a las Quejas y Reclamos.
Consulta al Sistema Gerencial QlikView (Observatorio de Gestion Institucional) y
Admiarchi (noviembre y diciembre), médulo atencién al ciudadano.

Trabajo de campo:

Revision y analisis de la informacidn extraida del sistema de manifestaciones
Revision de la pagina de atencion al ciudadano.

Elaboracion del informe final.

e o o O
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4. Resultado de la verificacién
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Para la realizacion del andlisis de los requerimientos recibidos durante el periodo 2021, se
extrajo del QlickView y Admiarchi la informacidn que este programa suministra en Excel
el cual contiene la caracterizacion de las peticiones. Para el andlisis sélo se tuvo en cuenta
los campos: ID, dependencia, fecha de creacion, fecha de vencimiento, fecha de cierre, dias
de demora, dias de respuesta.

Como resultado de este andlisis y de acuerdo con las revisiones del Aplicativo Informatico,
se encontro lo siguiente:

4.1 Derechos de peticidn, quejas, reclamos y sugerencias recibidos durante el

periodo 2021.
Derechos | Derechos de | Derechos
Total |de Peticion de |de Quejas | Reclamos | Sugerencias
PQRS |Peticion |Informacion | Peticion
Consulta de Interés
Gral.
532 5 224 269 13 20 1
SUGERENCIA = 0,2%
DERECHO DE PETICION DE CONSULTA | 1%
auea ] 2%

RECLAMO

DERECHO DE PETICION DE INFORMACION

DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL
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El 93% de las manifestaciones corresponden a Derechos de Peticion, en su mayoria por
Peticiones de interés general o de informacion y el 4% a un Reclamo y el 2%; solo el 1%
corresponden a Derecho de Peticion de Consulta y el 0.2% a sugerencias. En el gréfico y
tabla anterior se presenta la informacién por cantidad numérica y porcentual.

4.2 Andlisis de manifestaciones.

Conforme a la informacion siguiente, podemos observar el comportamiento de las
manifestaciones presentadas y los procesos en los que se referencian:

Universidad de Caldas

DERECHO DE
DERECHO DE DERECHO DE PETICION DE
PROCESO/TIPO PETICION DE PETICION DE INTERES SUGERENCIA QUEJA RECLAMO TOTAL %
CONSULTA INFORMACION
GENERAL
RECURSOS DE APOYO ACADEMICO 1 50 106 1 3 3 164 31%
DIRECCIONAMIENTO 3 62 39 6 110 21%
ACADEMICO 1 39 64 1 4 109 20%
GESTION HUMANA 25 10 1 36 7%
GESTION FINANCIERA 12 17 29 5%
BIENESTAR 9 16 26 5%
PLANIFICACION 13 7 3 3 26 5%
GESTION JURIDICA 5 3 9 2%
DOCENCIA 1 4 1 6 1%
CONTRATACION 3 1 4 1%
INVESTIGACION 2 2 4 1%
CONTROL Y SEGUIMIENTO 2 2 0%
GESION JURIDICA 1 1 2 0%
GESTION DOCUMENTAL 1 1 2 0%
PROYECCION 2 2 0%
RECURSOS FISICOS 1 1 0%
TOTAL 5 224 269 1 13 20 532 100%
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La gran mayoria de peticiones (de |nformaC|on 0 mteres general) se han direccionado para
respuesta al proceso de Recursos de Apoyo Académico, Direccionamiento y Proceso
Académico. Los temas més frecuentes se refieren a: recepcion, seguimiento y control de
pgrs, admision, desarrollo de actividades académicas, matricula, certificados estudiantiles,

bonos pensionales, inscripcion, entre otros.
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Etiquetas de fila -+ |Total general
Recepcidn, seguimiento y control de PQRS 210
Admisidn 74
Desarrollo de actividades académicas 41
Matricula 38
CERTIFICADQOS ESTUDIANTILES 20
BONOS PENSIONALES 16
Inscripcién 10
Apoyo socioeconémico

GRUPO FORMAL DE TRABAJO CONTROL DISCIPLINARIO
Administracion de grados

ASUNTOS ACADéMICOS

CERTIFICADOS LABORALES

Gestidn de matriculas

Administracion de los registros

Disefio de plan curricular de programas

PROYECTOS DE PROYECCION

Gestidn cultural

Gestién de programas de postgrado

Construccion y/o revision del plan educativo Institucional
Desarrollo Docente

=
o
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Se recomienda en general a los procesos realizar seguimiento a las manifestaciones
presentadas y tomar medidas para identificar factores de mejora.

El tiempo promedio de respuesta es de 18 dias, de acuerdo a los tiempos programados de
respuesta el 85% de las manifestaciones se contestaron en el tiempo programado. A partir
de noviembre de 2021, se cuenta con programa (Admiarchi) el cual controla de manera
automatica el cumplimiento de fechas de respuesta, segun se programa. A la fecha de
revision de la base de datos todas las manifestaciones se encontraban resueltas segun el
vencimiento.
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4.3 Revision estadistica de los medios utilizados para recepcionar las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias en la Institucion.

PERSONAL; 1%

El 61% de manifestaciones se recepciona a través del correo electronico; mientras el 18%
ingresan mediante la pagina web institucional, mientras solo el 1%se realizan de manera
personal. El siguiente cuadro especifica el comportamiento de estas por medio y tipo de
manifestacion.

DERECHO DE
DERECHO DE DERECHO DE PETICION DE
MEDIO/TIPO PETICION DE PETICION DE INTERES QUEJA|RECLAMO |SUGERENCIA |Total general | %
CONSULTA INFORMACION
GENERAL

CORREO ELECTRONICO 2 145 168 6 2 323 61%
WEB 3 79 96 7 18 1 204 38%
PERSONAL 5 5 1%
TOTAL 5 224 269 13 20 1 532 100%

5. Seguimiento a las respuestas (Paso 8 del procedimiento P-MM-80)
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532
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Respecto a la oportunidad de respuesta a las
manifestaciones, segin la informacion aportada 80 de las
manifestaciones en el 2021 fue contestada por fuera de los
tiempos previstos, esto corresponde al 15 % del total de
ellas. Entre 1 y 3 dias de atraso en la respuesta para el 11%
de los casos; el 4% restante corresponde al rango entre 4 y
57 dias.

Los tiempos de en respuesta se muestran en la tabla.
Asi las cosas, el 85% de las manifestaciones fueron

contestadas en el tiempo programado. A partir de noviembre
de 2021, se realizo traslado del manejo de manifestaciones al

Calle 65 No. 26-10 = o
PBX (57)(6)878 15 00 (@’) 2
ucaldas@ucaldas.edu.co icontec )

www.ucaldas.edu.co
Manizales - Colombia

.9
%
IS0 s001 on
Sony ¢

Universidad de Caldas



INEN - : "
z ’1‘ g Universidad de Caldas

programa Admiarchi, el cual genera alarmar al correo electronico con el fin de notificar a
los lideres de proceso.
6. Elaborar y socializar informes (paso 11 y 13 del procedimiento P-MM-80)

P9 ot e Separse ieges - % | [T Dot i oot Sl X | G Wi Geagd Deve ® | Ui MO X Q) e d e Gl X v = 8 X

JUNTOS PARA RECONOCERNC

Fuente: Tomado de la pagina Web de la Universidad,
http://sig.ucaldas.edu.co/sac/informesPQRs.php

Se evidencia que se da cumplimiento con la publicacion de los informes semestrales y

anuales de acuerdo con el paso 11 y 13 del procedimiento P-MM-80 del Sistema Integrado
de Gestion. Se encuentra pendiente el informe del segundo semestre 2021.

7. Analisis comparativo 2020 -2021 manifestaciones presentadas

rora.

SUGERENCIA

RECLAMO

QUEJA

DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL
DERECHO DE PETICION DE INFORMACION

DERECHO DE PETICION DE CONSULTA

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m2020 m2021
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PQRS 2020 2020 2021|VARIACION

DERECHO DE PETICION DE CONSULTA 7 5 -40,0%
DERECHO DE PETICION DE INFORMACION 139 224 37,9%
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 352 269 -30,9%
QUEJA 6 13 53,8%
RECLAMO 21 20 -5,0%
SUGERENCIA 4 1 -300,0%
TOTAL 529 532 0,6%

Se presentd un incremento de 0.6% frente a las manifestaciones del afio anterior,
representadas en Derecho de peticion de informacion y queja; los demas motivos de

manifestacion presentaron tendencia a la baja.

8. ANALISIS SATISFACCION AL USUARIO. CORTE JUNIO 2021

Nota: a la fecha de generacion del informe no se cuenta con la informacion de encuesta de

satisfaccion del segundo semestre 2021.

De acuerdo a la informacion suministrada por la dependencia lider del proceso de Atencion
al Ciudadano quien indica con respecto a las encuestas realizadas a los usuarios lo

siguiente:

Encuestas enviadas: 212
Correos no validos: 11
Encuestas diligenciadas: 29

bajo

29 teiDUEsIAS

P O

L L N N
A

1. Caiifigue el tiempo de respuests a su solicitud o regquerimiento, siendo 5 muy aito y 1 muy

El 73% de los encuestados califican el tiempo de respuesta entre 5 y 4; siendo esta un
porcentaje de calificacion alta para el tiempo de respuesta percibido por la mayoria de los
encuestados. El 13% califican el tiempo de respuesta medio y el 14% generaron una
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calificacion baja y muy baja. Algunas de las observaciones registradas fueron las

siguientes:

Cibservaciones frenbe o tiempo o8 respUesta

14 irefuiailib

Mirgr

B2 pEArON maet de 20 dixs, |6 respuera ni le oane, bs o commes popifivs B il resuerimiania
Liv retpiedly Tue eapadity

S watan prpbomando 16 respueEing muy entimens

Deemaeais

G DR N N0 O 005 diig

Ot taing § efecinng

Excedenie iompo de reapueita

BLAEHD

2. Ca¥figue Ia atencion de los funcionarios durante €l proceso de su solicitud. siendo S muy
alté y 1 muy bajo

29 respoRstas

®s
o4
®]
L I
e

Respecto a la atencidn recibida por parte de los funcionarios, el 72% la calificaron buena y

muy buena; el 10% mediay el 18% entre baja y muy baja.

Algunas de las observaciones manifestadas por los encuestados fueron las siguientes:
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Ohbservaciones frente a la atencion de los funcionarios:

12 respuesias

Hinguna

Enatencion al cludadano muy bien, &l resto del personal que mird mi asunta creo que ni 1o estudiaron
sl la stencion tiene que ver con la respuesta a la soliciiud, se toman demasiado tiempo para solucuonar
Solicitud enviada muchas veces sin lograr respuesta adecuada

respetunsEs

Respetuosa y clara

Excelentes funcionarios, y muy atentos a las peticiones enviadas

Muy buena atennchan

Su respuesta es opaca y demasiado concrefa en razon que me deja con la inguietud de no saber que hace
va oue oreferiria atencion personalizada para concretar mi situacion académica pero resulta aue a 1a fech

3. Cakflgue la respuesta recibide.slendo S mary olto v 1 mary bajo

2% resporylan

&
i
&3
L I
-

Con relacién a la respuesta recibida, el 62% manifiestan que las respuestas son
satisfactorias 0 muy satisfactorias; el 14% la calificaron media; por su parte el 24% no han
quedado satisfechos con la respuesta generada. A continuacién, se enumeran algunas de las
observaciones registradas.
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CObservaciones frente a la respuesta recibida;

14 respuestas
Hinguna

Hi la mire, se demoraron mucho ¥ ya estaba graduade, 8 di como positive & mi peticion

Envié &l certificado expedido por el CEAD y me enviaron uno de la U de Caldas directamente y habia
alcarado que e5e nd me nteresaba

Recibi respuesta oportuna y con Soiucion positiva a mi peticion
resouesta lenta

Los resultados enviados difieren de los que la universidad tenia disponibles en afios anteriores, por lo cual
debo pedir mas informacion

Respondieron mal a pesar de las multiples aclaraciones

Precisa y efectiva
9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

¢ El mayor motivo de solicitudes se presentaron por derecho de peticion de informacion o
interés general corresponde al 93%. Con mayor concentracion para los procesos de
recursos de apoyo académico, proceso académico y direccionamiento.

e Se recomienda realizar seguimiento al motivo de ellas que permitan identificar casos
frecuentes para implementar acciones de mejora.

e Se espera que con la ayuda del nuevo programa migrado a noviembre del 2021, se mejore
el tiempo de respuesta para todos los casos. El 85% de ellas fueron contestadas en los
tiempos programados.

e Para efectos del andlisis de informacion se recomienda estandarizar las areas relacionadas
al esquema de procesos y revisar la clasificacién de motivo de consulta.

(= Dlnmﬁ 'ri"f—"

LINA MARIA SERNA JARAMILLO DIANA MILENA MEJIA CAMPUZANO
Asesora Oficina Control Interno de Gestion  Auxiliar Administrativa
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