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INFORME PRELIMINAR AUDITORIA INTERNA DE GESTION —
SEGUIMIENTO AL PROCEDIMIENTO PARA RECIBIR, TRAMITAR Y RESOLVER
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS - VIGENCIA 2025-1

Fecha: 14 de agosto de 2025

Introduccion.

La Oficina Asesora de Control Interno de Gestidon, en cumplimiento de lo dispuesto en el Articulo
76 de la Ley 1474 de 2011 “Estatuto Anticorrupcion”, y de conformidad con lo estipulado en el
procedimiento para recibir, tramitar y resolver peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (P-MM-80)
y el Acuerdo 056 de 2018 emanado del Consejo Superior de la Universidad de Caldas, realiz6 un
seguimiento especifico a las PQRSDF presentadas por los ciudadanos y grupos de valor a la
Universidad para la vigencia 2024,

En virtud de lo preceptuado en la circular externa 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 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 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 dreas 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”. La Oficina Asesora de Control Interno de Gestion presenta informe en el que se llevo
a cabo la verificacion, seguimiento y evaluacion de los mecanismos de participacion 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.

Evaluar la efectividad del sistema de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones
(PQRS) de la Universidad de Caldas, respecto a los objetivos de control social, acceso a la
informacion, satisfaccion de los grupos de valor con el servicio de atencion al ciudadano; con el
proposito que la informacion obtenida sirva a la direccion para la toma de decisiones y a los procesos
implicados en el establecimiento de controles tendientes a procurar la efectividad en las labores y el
cumplimiento de los objetivos institucionales.

2. Alcance de la Auditoria.
El presente informe contempla el analisis consolidado de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, recibidos en la Universidad de Caldas por los diferentes canales de comunicacion,

durante el periodo comprendido entre enero y diciembre del afio 2024, asi como las encuestas de
satisfaccion y sus resultados.
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3. Criterios de auditoria.

CONSTITUCION POLITICA

Articulo 23. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por
motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podra reglamentar
su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales.

LEYES:

Ley 1437 de 2011, Cédigo Contencioso Administrativo: Del cual se extraen las formalidades
y términos para atender las solicitudes y peticiones presentadas por los ciudadanos ante
cualquier entidad del Estado.

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”.

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, modificada por el
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”.

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

DECRETOS:

Decreto 103 de 2015, “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan
otras disposiciones”.

Decreto 1166 de 2016, “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del
Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del
Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones
presentadas verbalmente”

INTERNAS:

Proceso Gestion Documental SIG (Sistema integrado de Gestion) P-GD-80 - Procedimiento
para recibir, tramitar y resolver peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

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

Circular 006 expedida en la Secretaria General — Atencion al ciudadano el 2 de noviembre
de 2022 “Tramites PQRSF a través del sistema agestion documental ADMIARCHI.
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4. Metodologia:

Preparacion
-Revision de la normatividad interna y externa con respecto a las solicitudes PQRSF.
-Analisis de la informacion contenida en ADMIARCHI moédulo atencién al ciudadano, en el
periodo enero a junio de 2025

Trabajo de campo y resultados
-Revision y analisis de la informacion extraida del aplicativo ADMIARCHI sobre las PQRSDF
presentadas generado por Atencion al Ciudadano y la base de datos de encuestas de satisfaccion,
suministrada por la oficina de Planeacion.
-Observacion de la pagina de atencion al ciudadano.
-Elaboracion del informe final.

5. Desarrollo de la auditoria.

Para el desarrollo de la auditoria se consulto el aplicativo ADMIARCHI, en el que se genero6 la base
de datos que contiene las expresiones recibidas de la comunidad universitaria y ciudadania en general,
en el periodo enero — junio de 2025, la cual se encuentra publicada semestralmente en la pagina de
Web de la Universidad de Caldas http://sig.ucaldas.edu.co/sac/informesPQRs.php por la Oficina de
Atencién al Ciudadano, que administra este modulo.

El analisis y revision del aplicativo, da cuenta de haber recibido durante la vigencia 2024, 696

PQRSEF, asi:
TIPO CANTIDAD %
Peticiones 548 79.8%
Quejas 23 3.3%
Reclamos 12 1.7%
total, general 583 100%

Del total de manifestaciones presentadas por la comunidad, el 79,8 % correspondid a peticiones, el
3,3 % aquejasy el 1,7 % a reclamos.

El grafico siguiente muestra el comportamiento de las PQRSDF en el eje de la izquierda por cantidad
(nimeros) y en la derecha por porcentaje, ordenada de mayor a menor
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Peticiones Quejas Reclamos

Dentro del sistema de atencion al ciudadano la aplicacion ADMIARCHI, ha permitido la
consolidacion de la informacion relacionada con todas las areas y procesos de la entidad, lo que ha
reflejado un mejor control en el manejo de la informacion y los tiempos de respuesta.

5.1. COMPARATIVO ANUAL DE PQRSDF POR CLASIFICACION DEL
REQUERIMIENTO

Cuenta de RADICADO Etiquetas de columna |~

Etiquetas de fila - [Peticiones Quejas [Reclamos |(en blanco) [Total general %

De interes particular / general 288 288 49%
De Interes particular/ general 12 12 2%
Derecho de peticion Consulta 16 16 3%
Derecho de peticidn de informacién o documentos 212 212 36%
Derecho de peticion de queja 23 23 4%
Derecho de peticidn Entes de Control 24 24 4%
Escrito de recusacion 5 5 1%
Recurso de reposicion 3 3 1%
Total general 548 23 12 0 583 100%

La tabla anterior, muestra la clasificacion de las PQRSDF segtin el tipo de categorizacion establecida
por la oficina de Atencion al usuario, del cual podemos concluir que del grupo de peticiones las cuales
representan la mayor frecuencia, la clasificacion se generd por de interés particular/general; y por
derecho de peticion de informacion o documentos. La clasificacion de manifestaciones de los usuarios

se representa de manera grafica en la siguiente imagen.
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El 51.46% de las PQRSDF corresponde a solicitudes o peticiones de interés particular o general,
mientras que el 39 % estd relacionado con derechos de peticion para obtener informacion o
documentos. Por su parte, los derechos de peticion de control representan el 4 %, y los dirigidos a
entes de control, el 3 %. Finalmente, los escritos de recusacion y los recursos de reposicion
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Peticiones

TIPO_REQUERIMIENTO ~

constituyen el 0,86 % y el 0,51 %, respectivamente.

5.2 COMPARATIVO PQRSF- DERECHOS DE PETICION VIGENCIAS 2022 — 2023 -2024-

2025-1

Frente al periodos anteriores el nimero de manifestaciones disminuyo en un 19%; todas las
comunicaciones oficiales son recepcionadas por ventanilla Unica, y direccionadas a las areas o
procesos para su respuesta. No se computan denuncias. La tabla y grafico siguiente muestra el
resultado de este comparativo.

CLASIFICACION_REQUERIMIENTO

® De interes particular / general

B De Interes particular/ general

B Derecho de peticién Consulta

Derecho de peticién de informacion o documentes

W Derecho de peticion de queja

m Derecho de peticién Entes de Control

W Escrito de recusacién

W Recurso de reposicion

COMPARATIVO PQRS
Ano 2025-1 | Ao 2024 (Afo 2023 |Aio 2022
Peticiones 548 616 602 445
Reclamos 12 20 22 29
Quejas 23 55 19 39
Sugentencias 0 3 0 2
Recursos 0 0 0 0
Felicitaciones 0 2 0 0
TOTAL GENERAL 583 696 643 515

*

Tejiendo
Umiversidad |
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COMPARATIVO PQRS
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Peticiones Reclamos Quejas Sugentencias Recursos Felicitaciones
m COMPARATIVO PQRS Afio 2025-1 548 12 23 0 0 0
m COMPARATIVO PQRS Afio 2024 616 20 55 3 0 2
m COMPARATIVO PQRS Afio 2023 602 22 19 0 0 0
COMPARATIVO PQRS Afio 2022 445 29 39 2 0 0

Desde la oficina de Planeacion y Atencion al Usuario se realizan reuniones de retroalimentacion con
las areas involucradas para subsanar la causa raiz de las situaciones presentadas. La mayor parte de
manifestaciones siguen siendo las peticiones realizadas por la comunidad.

Las areas que dieron gestion a las situaciones presentadas por competencia o ser procedente son las
siguientes:

Etiquetas de fila ~ | Cuenta de RADICADO
ASQCIACION SINDICAL DE PROFESORES - ASPU 1
BIEMESTAR 136
CONTRATACION 11
CONTROL DISCIPLINARIO 55
CONTROLY SEGUIMIENTO 3
DIRECCIONAMIENTO 8
DOCEMNCIA 223
GESTION DOCUMEMTAL 4
GESTION FINAMNCIERA 10
GESTIOMN HUMAMNA 71
GESTION JURIDICA 30
GESTION PEMSIONAL 4
INVESTIGACION 3
PLANIFICACION 15
PROYECCION ]
RECURSOS FISICOS 3
Total general 533
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Las peticiones, quejas y reclamos suman un total de 583 manifestaci

PROCESOS-REQUIRIMIENTOS
250

223
200
150 136
100
50
0
P S

ones presentadas:

Del total de 583 manifestaciones recibidas durante el periodo 2025-1, el proceso de Docencia
concentr6 la mayoria, con 223 manifestaciones. Esto resulta coherente, ya que se trata del proceso
misional encargado de gestionar toda la parte académica de la universidad.

En segundo lugar, se ubic6é Bienestar, con 136 manifestaciones, seguido por Gestion Humana, que

recibié 71. Por su parte, Control Interno Disciplinario gestiond
Juridica, 30.

55 manifestaciones, y Gestion

El resto de las manifestaciones se distribuyeron entre otros procesos como Planeacion, Contratacion,

Gestion Financiera, Direccionamiento y Proyeccion, entre otros.

En la siguiente grafica se representan las peticiones, quejas y reclamos durante el 2025-1
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Las siguientes imagenes representan la informacion anteriormente mencionada de manera grafica por
grupos; grafico 1: Peticiones; 2 Quejas, 3: reclamos:

grafico 1: Peticiones
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grafico 1: Quejas
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Grafico 3: Reclamos

Cuenta de RADICADO
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PROCESO ~

5.3 PQRSF POR EJE TEMATICO

Clasificacion Tipo Nro. % Acumulado
Tema administrativo 195 33,4% 33,4%
Subsidio de alimentacién 76 13,0% 46,5%
Asuntos Académicos 41 7,0% 53,5%
Solicitud informacién contratacion 36 6,2% 59,7%
Desarrollo de actividades académicas 35 6,0% 65,7%
Asuntos administrativos 34 5,8% 71,5%
Apoyo socioeconémico 28 4,8% 76,3%
Queja 23 3,9% 80,3%
Tema académico 19 3,3% 83,5%
Entes de control 13 2,2% 85,8%

Para analisis de las PQRSDF por eje tematico se tomaron el 85% de los datos, donde se puede concluir
que el 33% de las manifestaciones corresponden a temas o asuntos administrativos, el 13% a subsidios
7% asuntos Académicos; otros tipos de clasificacion inferiores se refieren a contratacion, Desarrollo

de actividades académicas, asuntos administrativos, apoyos socioecondmicos, quejas, entre otros.
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5.4 MEDIOS DE RECEPCION DE LAS SOLICITUDES DE PQRSDF

El medio de comunicacion mas utilizado por la comunidad fue el correo electrénico con el 59%, el
segundo medio mas utilizado fue la pagina web en el enlace de PQRSDF con el 33%. Ambos medios
de comunicacion representan el 92% de los casos presentados. Otros medios menos representativos
son: de manera personal el 6%, y por correo postal el 2%; no se formularon manifestaciones de los

usuarios telefonicamente.

Cuenta de RADICADO Etiquetas de columna E|

Etiquetas de fila |E| Correo electrénico Correo postal Pagina Web Personal Total general
Peticiones 368 5 168 7 548
Quejas 10 13 23
Reclamos 1 11 12
Total general 379 5 192 7 583

70% 65%
60%
50%

40%

33%

30%

20%

10%

1% 1%

0%
Medio de recepcién

B Correo electrénico B Correo postal B Pagina Web @ Personal

De acuerdo con la grafica anterior, se evidencia que la mayoria de las manifestaciones fueron
interpuestas a través del correo electronico, representando un 65%. Le sigue la pagina web con un

33%, mientras que el correo postal y la atencion personal registraron apenas un 1% cada uno.
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5.5 ESTADO DE LAS PQRSDF

El estado de las PQRSDF se realiza con el informe remitido el 18 de julio del 2025, con corte a junio

de 2025.

Cuenta de RADICADO Etiquetas de columna ~

Etiquetas de fila | ~|Cerrado Duplicado Entramite Prorroga Recurso de reposicion Respuesta definitiva Traslado por competencia externo Total general
Peticiones 5 2 4 4 2 530 1 548
Quejas 1 22 23
Reclamos 12 12
Total general 5 2 5 4 2 564 1 583

Del total de las manifestaciones recibidas, el 97% se encuentran cerradas con respuesta definitiva.
Asimismo, se identifican otros estados con los siguientes porcentajes: un 1% corresponde a cinco (5)
casos cerrados, un 1% a cuatro (4) casos en tramite y un 1% a cuatro (4) casos en prorroga. Por otra
parte, el 0,34% representa dos (2) casos duplicados y dos (2) casos en recurso de reposicion,
respectivamente. Finalmente, se registra un (1) caso con traslado por competencia externa, lo que
equivale al 0,17% del total. La informacion descrita se encuentra representada en la siguiente grafica
y tabla

ESTADO DE LAS PQR’S

120%
100%
80%
60%
40%

20%

1% 0,34% 1% 1% 0,34% 0,17%

0%
Cerrado Duplicadeo En tramite Prorroga Recurso de Respuesta Traslado por
reposicion definitiva competencia

externo

5.6 OPORTUNIDAD EN EL TIEMPO DE RESPUESTA

Dentro del listado aportado generado desde el sistema Admiarchi, se evidencia que El 88%
de las manifestaciones fueron contestadas en los tiempos previstos, y el 12% que corresponden a 71

de ellas se dieron por fuera de la fecha limite proyectada, en algunos procesos:
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Etiquetas de fila - |Peticiones Quejas |Reclamos |Total general
BIENESTAR 7 7
CONTRATACION 1 1
CONTROL DISCIPLINARIO 7 7
CONTROLY SEGUIMIENTO 1 1
DIRECCIONAMIENTO 1 1
DOCENCIA 30 1 31
DOCENCIA 9 2 1 12
GESTION DOCUMENTAL 2 2
GESTION FINANCIERA 1 1
GESTION HUMANA 3 3
GESTION JURIDICA 3 3
PLANIFICACION 1 1
PROYECCION 1 1
Total general 67 3 1 71

Conforme a la base de datos presentada, se evidencia que algunas manifestaciones fueron respondidas
por fuera del plazo establecido. En este sentido, se recomienda fortalecer los mecanismos de
notificacion de las respuestas, asi como la oportuna gestion y comunicacion de las prorrogas a los
solicitantes, en cumplimiento de lo dispuesto por la normativa vigente. El incumplimiento de los
términos legales para la atencion de estas solicitudes puede afectar negativamente la experiencia de
los usuarios, ciudadanos o partes interesadas, disminuyendo su confianza en la gestion institucional,
generando inconformidades o incluso derivando en posibles incumplimientos legales.

Por otro lado, la base de datos fue remitida el 18 de julio del 2025; para esta fecha se encontr6 vencida
una (1) manifestacion encontrada en tramite. No obstante, comparado con la auditoria anterior, se
encuentra una disminucion significativa para el caso de las respuestas vencidas, pasando de 10 (10)
manifestaciones a una (1)

DIAS
NOMBRE_P DIAS_PLAZ FECHA_LIMI - PORCENTAJ

FECHA_RAD — RADICADO TRANS DIAS DE FECHA_EST
RADICADO Iy ETICIONARI ~ O_RESPUES TE_RESPUES E_TRANSCU  ESTADO_REQUERIMIENTO -
ICADO POR - - CURRI  MAS - - ADO
o TA TA ol RRIDO ~

2025-E1-0000 11/06/2025 2 MIGUEL AND ATENCION A15 [0a/07/2025 121 -61,400000000 SRR 11/ 06/2025

Ley 1437 de 2011. Por la cual se expide el Cdodigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo. ARTICULO 14. PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere
posible resolver la peticion en los plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia
al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de la
demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o daré respuesta, que no podra
exceder del doble del inicialmente previsto.”
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Por otra parte, es necesario reiterar a las diferentes areas la responsabilidad que les corresponde en
cuanto a la atencion oportuna de las peticiones, quejas y reclamos, dentro de los plazos legalmente
establecidos. Con el fin de garantizar la trazabilidad y el adecuado registro de las actuaciones, se
recomienda que la solicitud de prorroga, en caso de ser requerida, se incluya directamente en el primer
oficio de respuesta y que su respectivo registro se realice en el sistema Admiarchi, con el fin de
generar un nuevo plazo conforme a la normativa vigente.

5.7 Mayor niimero de PQRSDF fueron presentados

El 92% de las manifestaciones fueron presentadas por personas naturales, esto corresponde a 535
casos; en menor proporcion fueron presentadas por personas juridicas, con 48 casos todos
correspondientes a peticiones y equivalen al 8%. En el siguiente grafico se evidencia lo anteriormente

anotado.

%

92%

8%

Persona Juridica Persona MNatural

5.8 Departamentos donde se generaron las PQR’S

El 84% de las manifestaciones registradas tienen origen en el departamento de Caldas,
correspondiente a 459 peticiones, 22 quejas y 11 reclamos. En segundo lugar, se encuentra el
departamento de Cundinamarca, con un 4,5% del total, seguido por los departamentos de Quindio y
Risaralda, con un 10% y un 9% respectivamente. Adicionalmente, se identificaron 23 peticiones y
una (1) queja en las que no se especifica el departamento de origen de la solicitud. Esta distribucion

se encuentra representada en la siguiente grafica.
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Cuenta de FECHA_RADICADO

DEPARTAMENTO ~
]

.

E Antioquia

M Bolivar

M Caldas

W Caqueta

® Cundinamarca
m Huila

& Meta

B Putumayo

W Quindio

M Risaralda
HTolima

m Valle del cauca

TIPO_REQUERIMIENTO ~

5.9 Manifestaciones por Genero

Respecto al género, se evidencia que el 40% de las manifestaciones no especifican la identidad de
género del solicitante. El 39% fueron presentadas por personas que se identifican con el género
masculino, y el 21% por personas del género femenino. Esta distribucion se representa en la siguiente
grafica:

Cuenta de RADICADO

GENERO 5

= Femenino
= Masculino

= No especificado

TIPO_REQUERIMIENTO ~
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5.10 ENCUESTA DE SATISFACCION DE USUARIOS

Mediante formulario Google, posterior a la respuesta del requerimiento del usuario, se remite correo
solicitando diligenciarla, los usuarios tienen la opcion de diligenciar la encuesta de satisfaccion, con
el proposito de medir la percepcion en cuanto a la oportunidad, eficiencia y claridad en la respuesta
de su solicitud.

De acuerdo con la informacion remitida de 696 manifestaciones del afio 2024, dieron respuesta a la
encuesta 82; es decir el 8.13%; se evidencia un incremento comparativamente con el periodo anterior
que fue del 3%; sin embargo, la representacion sigue siendo poco significativa.

RESULTADOS DE LA CALIFICACION DADA POR LOS USUARIOS QUE
RESPONDIERON LAS ENCUESTAS:

1. Seleccione el canal por medio del cual formuld su Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia y/o
Denuncia

B Presencial B Virtual

=
=

El 93% de los encuestados manifestd a ver presentado su solicitud por medios virtuales, esto
corresponde a 126 casos; el 7% que corresponde a 10 encuestas realizadas de manera presencial.

2. Califique de 1 a 5 su nivel de satisfaccion, donde 1 es muy bajo y 5 muy alto. El tiempo de
respuesta a su Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia y/o Denuncia

Pagina 15 de 19
/ Tejiendo
Uﬁ‘su@r&mdﬁd



:';\QAII [}{;_

oS RECTORIA
va wtt B ,
2025-11-00008385 OFICINA ASESORA CONTROL INTERNO DE GESTION
90 70%
80
60%
70
50%
80
50 40%
40 30%
30
20%
20
10 10%
0 0%

1 2 3 4 5

mm Series] e Series?

El 70% de los encuestados manifestaron que el nivel de satisfaccion con la respuesta a las solicitudes
realizada es muy alto y alto; el 11%, es decir once (15) personas lo calificaron como regular y el 19%
que corresponde a quince (26) usuarios como bajo y muy bajo.

3. Larespuesta brindada por la entidad resolvio su solicitud.

80 60%
70

50%
80

40%
50
40 30%
30

20%
20

10%
10

0 0%

Para el 66% de los usuarios su solicitud fue resuelta de manera satisfactoria y muy satisfactoria; para
el 7% regular y para el 28% la respuesta brindada no resolvio la solicitud de manera satisfactoria,

situacion que debe ser trazadora para identificar puntos de mejora.
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4. Lafacilidad de acceso al servicio a través del canal de comunicacion que utilizo para su Peticion,

Queja, Reclamo, Sugerencia y/o Denuncia

80%
69%
70%
60%
50%
40%

30%

20%
0,
10% i 3 .

0% e

1

mSeries1 ®Series2 ©Series3 mSeriesd ® Series5

La mayoria de los usuarios califican la accesibilidad de los canales de comunicaciéon como buena o muy
buena, con una puntuacion entre 4 y 5, lo que representa el 81% de las respuestas. Por su parte, el 9% de
los encuestados, equivalente a 12 personas, considera que la accesibilidad es media o regular. Finalmente,
el 11% restante, correspondiente a 14 personas, percibe los canales de comunicaciéon como malos o muy
malos, otorgando calificaciones entre 1 y 13 personas respectivamente.

6. Conclusiones.

La base de datos presentada para esta auditoria ofrece informacion fundamental sobre los tiempos
de respuesta de cada manifestacion, lo que permite evaluar la oportunidad en la gestion de las
PQRSF, asi como la efectividad de las acciones implementadas por las dependencias responsables
de su atencioén. La mayoria de las manifestaciones corresponden a peticiones de “interés particular
o general” o solicitudes de “informacion”.

El 94% de las solicitudes fueron clasificadas como peticiones, seguidas por las quejas, que
representaron el 3.9% y el 2.1 corresponde a reclamos.

En el 2025-1, el medio mas utilizado por la comunidad universitaria y el publico en general para
interponer una PQRSF fue el correo electronico, seguido de la pagina web. Esta tendencia se ha
mantenido en periodos anteriores. No obstante, la entidad dispone de diversos canales de acceso
para la recepcion de estas solicitudes.

Actualmente, todas las comunicaciones oficiales son recepcionadas a través de la Ventanilla
Unica, lo que ha permitido consolidar la informacién, facilitando tanto el control como la
adecuada respuesta a cada solicitud.

Para el primer semestre de 2025 (2025-1), se registrd una disminucion del 19 % en las
manifestaciones presentadas, en comparacion con los afios 2024 y 2023. Sin embargo, es
importante aclarar que este analisis corresponde tinicamente a un semestre (2025-1), mientras que
los datos de los afios anteriores abarcan el afio completo.
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6. Las PQRSDF se concentran principalmente en los procesos de Docencia, Bienestar, Gestion
Humana, Control Disciplinario y Gestion Juridica. Las dos primeras categorias (Docencia y
Bienestar) corresponden en su mayoria a peticiones y quejas.

7. En cuanto a la clasificacion por asuntos, la mayoria de los casos estan relacionados con temas
administrativos y académicos.

8. Se ha resuelto el 97 % de las solicitudes, con estado "cerrado" y "respuesta definitiva", lo que
evidencia una alta efectividad en la atencion de las PQRSDF. No obstante, 70 de estas solicitudes
(12 %) fueron respondidas fuera del plazo establecido. Adicionalmente, se identifico una (1)
solicitud pendiente de respuesta con fecha limite vencida, actualmente en estado "En tramite".
Aunque se observa una mejora en comparacion con el afio 2023, es necesario continuar
fortaleciendo el seguimiento y control sobre los tiempos de respuesta.

9. Se encuentra bajo nivel de participacion en el diligenciamiento de la encuesta de satisfaccion de
los usuarios que utilizan el sistema de PQRSDF, dificulta obtener una vision clara de la
percepcion de los usuarios sobre el sistema.

10. Los resultados de las encuestas de satisfaccion permiten concluir que, en general, la comunidad
universitaria y el piiblico en general perciben el sistema de PQRSDF como una herramienta eficaz
y adecuada. Este sistema ofrece multiples opciones para presentar solicitudes y recibir solucion
dentro de los plazos establecidos por la ley. Sin embargo, la baja participacion registrada sugiere
que, a pesar de la claridad del proceso, existe cierta desconexion entre el sistema y sus usuarios.
Esta limitada participacion podria estar relacionada con factores como la falta de visibilidad,
accesibilidad o una percepcion limitada sobre su utilidad.

11. El proceso de radicaciony recepcion de PQRSD en la Universidad de Caldas, mediante el
sistema de Gestion Documental ADMIARCHI, ha sido objeto de multiples actualizaciones y
parametrizaciones, con lo cual el manejo de la informacion ha venido evolucionado de manera
adecuada.

7. Recomendaciones

e Llevar a cabo un andlisis constante de las PQRSDF constituye una herramienta clave para
promover la mejora continua, con el proposito de fortalecer la satisfaccion de los usuarios y
optimizar la eficiencia de los procesos internos.

e Analizar detalladamente cada PQRSDF permite identificar patrones, areas criticas recurrentes y
posibles fallas en los procesos institucionales. Este ejercicio puede incluir el estudio de la
frecuencia de los distintos tipos de solicitudes, su impacto en los usuarios y la identificacion de
causas raiz que originan los problemas.

e Implementar un sistema de seguimiento que permita verificar la ejecucion de las acciones de
mejora y asegurar su efectividad, con el fin de prevenir la reincidencia de los problemas
identificados. Este sistema puede contemplar revisiones periodicas de los procesos y un analisis
continuo de las PQRSDF.
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e Desarrollar e implementar medidas correctivas o preventivas que atiendan de forma oportuna y
eficaz las quejas y reclamos, garantizando su resolucion dentro de los plazos establecidos y con
un enfoque orientado a la sostenibilidad y mejora continua a largo plazo.

e Reafirmar la relevancia de atender y responder las PQRSD dentro de los plazos establecidos, ya
que el cumplimiento oportuno no solo asegura el respeto a las normativas legales, sino que
también fortalece la confianza de los usuarios en el sistema institucional.

e Es fundamental enfatizar ante el personal administrativo y docente de la Universidad de Caldas
la responsabilidad que tienen de atender, de manera oportuna, las manifestaciones de la
comunidad universitaria y externa expresadas a través de las PQRSF (Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones). Cumplir con esta obligacion es clave para garantizar
una atencion de calidad y fortalecer el compromiso con la funcion publica.

e Simplificar la clasificacion de los ejes tematicos, mediante la estandarizacion y categorizacion
segun el area o proceso correspondiente, permitira una mejor organizacion de la informacion.
Asimismo, es importante distinguir claramente entre el area que gestiona la solicitud y el area o
proceso de origen. Esta diferenciacion facilita la identificacion de causas y la implementacion de
acciones de mejora efectivas.

e Retroalimentacion constante a la comunidad universitaria, sobre el uso del sistema de gestion
documental ADMIARCHI en el proceso de radicacion de respuestas a las dependencias de la
Universidad, para dar continuidad a la consolidacion de la informacion.

e Se sugiere definir las preguntas de las encuestas a satisfaccion de una manera mas abierta con un
campo de observacion donde se puedan consignar sugerencias o recomendaciones.

8. Puntos de mejoramiento:
(NC: No conformidad OBS: Observacion)

PUNTOS DE MEJORAMIENTO PARA EL CONTROL NC | OBS
Oportunidad en la respuesta de manifestaciones: Se encuentran PQRS, contestadas por fuera de los
plazos establecidos y una (1) sin respuestas por parte de los encargados del proceso y con fechas X
limite de respuesta vencidas.
TOTAL 1 0

El anterior informe de auditoria es preliminar, por lo tanto, esta sujeto a modificaciones o correcciones una
vez sean sustentadas por escrito (correo electronico institucional). Pasados 10 dias a la entrega de este
mediante correo electronico; se tomara como informe final de auditoria, y se procederéd levantar plan de
mejoramiento por el lider del proceso auditado. Estaremos atentos a cualquier claridad que les pueda surgir

al respecto.

LINA MARIA SERNA JARAMILLO SANDRA MILENA SOSA LOPEZ
Asesor Oficina Profesional Universitario

CONTROL INTERNO DE GESTION

Elaboro: Sandra Milena Sosa Lopez

Reviso y Aprobo: Lina Maria Serna Jaramillo
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