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AUDITORIA INTERNA DE GESTION - INFORME FINAL
SEGUIMIENTO AL PROCEDIMIENTO PARA RECIBIR, TRAMITAR Y
RESOLVER PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS -
VIGENCIA PRIMER SEMESTRE 2024

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, realizd seguimiento las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias presentadas
por la comunidad, estudiantes, personal y grupos de valor en general, en el primer semestre
del 2024.

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 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 areas de atencién 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 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.
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, sobre las disposiciones legales internas
y externas en cuanto a los requerimientos de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias,
presentadas a la universidad de Caldas y la medicion de la calidad de la gestion a través de
encuestas de satisfaccion.

2. Alcance y metodologia de la Auditoria.
El anélisis de la informacion se realiza entre enero y junio del 2024, para ello se solicita a la
oficina de atencion al usuario consulta generada desde la aplicacion Admiarchi, de las
manifestaciones realizadas entre el periodo definido, detallando los campos requeridos para
la generacion del presente informe. Se realizo revision de la normatividad interna y externa,
consultas de la base de datos suministrada en Excel sobre manifestaciones y encuestas de
satisfaccion, la verificacion de la pagina web y su funcionamiento. Los resultados del analisis

X

Pagina 1 de 24



2024-11-00009376 OFICINA ASESORA CONTROL INTERNO DE GESTION
de la informacion aportada se resumen en el presente informe resaltando fortalezas y posibles
puntos de mejora.

Criterios de Normativos.

v" Articulo 23 de la Constitucién Politica de Colombia de 1991, 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.

v" Articulo 74 de la Constitucion Politica de Colombia de 1991, todas las personas tienen
derecho a acceder a los documentos publicos salvo los casos que establezca la ley. El secreto
profesional es inviolable.

v' Ley 87 de noviembre de 1993, por la cual se establecen normas para el ejercicio del control
interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones.

v Ley 1437 de enero de 2011, por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. Articulo 14 Términos para resolver las
distintas modalidades de peticiones.

v’ Ley 1474 de 12 de julio de 2011, Estatuto Anticorrupcion. Por la cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencién, investigacion y sancion de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion pablica. Articulo 76. Oficinas de Quejas
y Reclamos. “En toda entidad, debera existir por 1o 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" Decreto 19 de enero de 2012, por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y trdmites innecesarios existentes en la Administracion
Publica.

v’ 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. Modificado por
Ley 2195 de 2022 y reglamentado por Decreto 103 de 2015.

v" Circular externa namero 001 de 20 de octubre de 2011, expedida por el Consejo Asesor
del Gobierno Nacional en materia de control interno de las entidades del Orden Nacional y
Territorial, en la que se indican las orientaciones para el seguimiento a la atencién adecuada
de los derechos de peticion.

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

v" Procedimiento P-MM-80 Procedimiento para recibir, tramitar y resolver peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias. P-MM-80. Publicado en el SIG, Universidad de Caldas.

3. Desarrollo.
3.1 Fortalezas:

Se consolida la informacion en la pagina web institucional en un menu de atencion al
ciudadano?, la cual constituye el medio de comunicacion e interaccion directa con los

! https://www.ucaldas.edu.co/portal/atencion-al-ciudadano/
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usuarios, para la recepcion y respuesta a las manifestaciones de la comunidad y grupos de
interés. El menu se encuentra ubicada en el menu principal al ingreso de la pagina web
institucional:

:ﬂ‘, Darversadad de Caldas Bzgirar=s Estudimntes Instibucsanast Oferta Academica Investigacién Preyeccidn

Atencicn al EIUGEHARE

L2 Universidad d= Cafdas pone 2 disposicitn de ia comunidad universianz y la sociedad en geremal, =1 menl de ziencica af ciudadano como canal de

oomanicacitn e interaccidn directa con los uswarias, gue facilita of reciba, trdmite y respuesta a las peticiones; guefas; reclasmos, sugerencias; demuncias-y

fefciaciones PORSDE qgue sean alfegadas 28 institucitn:

s Tramites

Tipos de requerimientos

1. Derecho de petician de interés particular o general: Scla manera de particpar fos particuiares w'o comunidad en general en fa funciSn publica,

glamt=ardo solicitudes o requenmisntas respetuosos de tna 2ccidn; en forma verbal o escrits, que s=an d= competenciz de |z Uanversidad d= Caidas:

El ti=mpo establecido para responder mste reguenmientc a5 de 15 dias hibies Sipuiertes a ia fecka de sy naciba,

Derecho de petician de documentos ¥ de mformacitn: Es & derecho de geticicn elevado con 2 propésito de que el funcorano, dé a conocer como ha

actuado =n w0 caog determinado o penmita Bl examen de fos docismentos piblicos gue tien= en su poder o spida cogia de los documenics gue

meposan a2 oficna 2 su carps. £l tempo estabiecido para resgonder este requesmients esde 10 dias hibiles siguientes 2 fa feche de sunecibo.

2. Derecho de peticion de consulta: El derecho de peticidn tendnd cardcter de conmu ta cuanda se solicite =l pareces; dictamen, opinitn o concepto de ia

Universidad, coms institucidn, acenca delas materias propias de las actividades plblicas delegadas. El tempo establecido para responder este

requeimosnta es de 23 dias hibiles sigisientes & fa facha de surecibo.

Quejac Es un tpo de derechs de peticiin, en ef que se manifiesda ‘ncoofoemidad por el compeortamienio en fz atencidrn o parconductas ineguizres de

empieados oficizles o particulzres a guienes se be atrbuide o adudicada |a prestacitn de un sarvicia pabico. Eltempo astablecido para responder

este requermients es de 15 dias habdes sigusentes a ia fecha de s r=ciba.

Reclama: £5 un tipo de derecha te pedicicn, ¥ 5= presenta cuando 5= da a las autosdades, noticia oe i suspensiton @justiicada o de la prestacion

deficierts de.un servicio piblico. El tiempa estzhlacida para respander sste rapuerimisnio ac de 1.5 dizs hibies cipuientes 3 ia fecha de =i reciba.

£ Bugerencia: Es {2 prapasicion, idea ¢ indicacidn gue se off=o= & presta con &f propdsits de incidic en el mejoramisnto de un proceso cliyo obisto se
ancuenire relacionado con la prestaciin del serdicio o el cumplimientg de tna funcifn institucional El fempo ectablecida para meponder esche
requensmoenta es de 15 dias hibles siguientes a fa facdha de surecito

7. Feficitscione=s: Ex una manifesiacidn de aceptaciae, conformicad o satisfacsan con el servicio modida,

[

Fe

o

s Calquies infarmacidn o aciamacidn adicioral puesde cer consieiada en este eniace
= Consufta los andlisis = informes sobre los PORSDF v s soficiiudes d= acc=so a la inrfarmacién

Viediznts os siguientes canales de stencitn se podrdn imferponer ios dfeentes tipes de reguerimientos:

Canales de atencion

_ borcisdioseich i

2 = la S=de Princigal, Calle 65 Me 26-10 Manzal=s, Caldas.

icina de atencidn & cCiudadang — Yentanilla tnica ubica

=

Horarics de Trabajo def perscnel adminisirativs; Lunes 2 jueves de 745 am, — 1145 ponoy 1245 pmy — 545 prm, viemes 7:000 2 2:30 pr jormada comtinua
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Se publican periédicamente informes PQRSD, enlace asociado en la misma seccion; y desde
alli mismo es posible acceder al enlace:

https://drive.google.com/drive/folders/1Bv8CzsHoS-DAEiiHfgDQ9gAJCpOMuK2n

El cual contiene el enlace para el formulario de radicacion de peticiones, quejas, reclamos y
felicitaciones, el cual incluye la presentacion de peticiones anénimas.

De conformidad con lo dispuesto en el pardgrafo del articulo 4° de la Ley 1712 de 2014:
PARAGRAFO. “Cuando el usuario considere que la solicitud de la informacion pone en
riesgo su integridad o la de su familia, podra solicitar ante el Ministerio Publico el
procedimiento especial de solicitud con identificacion reservada”; se cuenta con el enlace
para tramite de manifestaciones con identidad reservada.

ATENCION AL CIUDADANO é"in,‘;%
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y g @:%
AdmiArchi FELICITACIONES 5 ’/, » 3
Sounenms 0o Achme ¥ Graten Dacumontsl Versién 1.0.8

Senor Usuario, en esta pdgina usted podra realizar ante la Entidad cualquier Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia o Denuncia en lo
relacionado con las funciones que la ley le asigna a ésta.

RADICAR

X i CONSULTAR Q {OARTELERA‘ i '

&

Regresar a la Pagina de la Universidad
Informes PQRSD

Formulario para la recepcion de solicitudes de informacién publica / Solicitud de informacion publica con identidad reservada

https: //www.procuraduria.gov.co/portal/solicitud informacion identificacion reservada.page
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Dentro del proceso de Gestion Documental?, Se encuentra documentado
P-GD-80-PROCEDIMIENTO PARA RECIBIR, TRAMITAR Y RESOLVER
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS.

En el cual se incluye el PHVA de Sistema de Peticiones, quejas y reclamos que incluye
desde la recepcidn, tiempos de respuesta, evaluacién mediante encuestas de satisfaccion y
la generacion de planes de mejoramiento.

Este procedimiento tiene como objetivo: Dar trdmite a las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias presentadas por los usuarios, funcionarios de la institucién y sociedad en
general de manera eficaz y eficiente, con el fin de mejorar la satisfaccion frente a los
servicios brindados.

Define los lineamientos y acciones para la recepcion, tramite y respuesta de manera eficiente
y oportuna, ademas de satisfaccion de los usuarios internos y Oportunidad en los tiempos de
respuesta de los PQRS.

Se cuenta con lineas de atencion, informacion publicada en la seccidn principal de la pagina
web institucional y el men( de atencién al usuario, asi:

e Presencial
Oficina de atencién al ciudadano — Ventanilla Unica ubicada en la Sede Principal, Calle 65
No. 26-10 Manizales, Caldas.
Horarios de Trabajo del personal administrativo: lunes a jueves de 7:45 am. — 11:45 pmy
1:45 pm — 5:45 pm, viernes 7:00 a 3:30 pm jornada continua

e Telefonica
PBX: +57 (606) 8781500
Linea gratuita nacional: 01-8000-512120

e Virtual:
Sistema de atencidn al ciudadano: https://pgrsdadmiarchi.ucaldas.edu.co/ Selecciona la
opcién RADICAR
Correo electronico: atencionalciudadano@ucaldas.edu.co
Pagina web institucional: https://www.ucaldas.edu.co/portal/

2 http://sig.ucaldas.edu.co/gestionDocumental/consultaProcesos.php?codProceso=GD

Pagina 5 de 24
Ne
b 4


http://sig.ucaldas.edu.co/gestionDocumental/vistaDetalleProcedimiento.php?codDoc=ODA=&versionDoc=12&codProceso=GD
http://sig.ucaldas.edu.co/gestionDocumental/vistaDetalleProcedimiento.php?codDoc=ODA=&versionDoc=12&codProceso=GD
https://pqrsdadmiarchi.ucaldas.edu.co/
mailto:atencionalciudadano@ucaldas.edu.co
https://www.ucaldas.edu.co/portal/

2024-11-00009376 ~ OFICINA ASESORA CONTROL INTERNO DE GESTION

Dentro del Sistema de informacién SIG cuenta con un indicador:

Indicador Meta Resultado Porcentaje de
Cumplimiento
Oportunidad en los tiempos de respuesta de los PORS 1 0.8702 B?%@

Fuente Pagina Web Sistema Integrado de Gestion SIG corte junio del 2024

Formula Andlisis del Indicador:

De acuerdo con los entes de control, existen unos tiempos
establecidos para darrespuesta a las peticiones, yel
cumplimiento de estos tiempos es lo que arroja el indice de
oportunidad, el cual debe seren niveles muy cercanos al 100%,
dado que es un requisito de ley. Para el afio 2023 se obtuvo un
indice de oportunidad del 87%, lo cual se debe a demoras en la
radicacion de la respuesta en el sistema admiarchi, cuando se
responde directamente al peticionario, porlo que el sistema
continta contando el tiempo de respuesta cuando no es asi.
Asimismo, las demoras también se dan porque se piden
prorrogas para la respuesta debido a que el tema de desconoce
por muchas dependencias y hasta que se construye una
respuesta formal y de fondo para el peticionario, el PQR
continua abierto en el sistema, lo que incrementa el tiempo de
respuesta, restandole oportunidad. Se cuenta con un plan de
mejoramiento para sensibilizarlas unidades académico-
administrativas para incrementar el indice de oportunidad.

Numero de respuestas enviadas a
los usuarios antes del
cumplimiento de los términos de
leyen el periodo de medicién/ Total
de PQRS del periodo de medicidn

3.2  Resultado de la verificacién al seguimiento de PQR’s.
La ejecucion de la presente auditoria se realizo con base en la consulta entregada por la
oficina de Atencion al Usuario, en el cual se verificaron los registros de las
manifestaciones recibidas para el primer semestre del 2024 y encuestas de satisfaccion.

» Peticiones, Quejas, reclamos y felicitaciones. Como resultado de este analisis de la
informacidn suministrada, se concluye lo siguiente:
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Dentro del primer semestre del 2024, se identificaron 269 manifestaciones presentadas por
diferentes tipos de clasificacion, asi:

Cuenta de tipo_requerimiento

tipo_requerimiento ETotaI
1
Elogios 2
Peticiones 245
Quejas 16
Reclamos 4
Sugerencias 1
Total general 269

Nota el radicado: 2024-E1-00000482 del 24 de junio del 2024, no cuenta con informacién de
tipo de solicitud; dado que no se incluyé la informacion sobre la manifestacién mencionada
no fue posible identificar el tipo de clasificacion.

300 100,00%
91,08% 90,00%
250
80,00%
70,00%
200
60,00%
150 50,00% W nro
— 0
40,00%
100
30,00%
20,00%
50
10,00%
0 0,00%

Elogios Peticiones Quejas Reclamos  Sugerencias

El 91% de las manifestaciones se clasificaron como peticiones; y corresponden a 245 casos;
el 5.95% a quejas, con 16 manifestaciones. Respecto a los reclamos se presentaron 4casos
que equivalen a 1.49% del total de manifestaciones. Las sugerencias corresponden a un caso,
0.37%.
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Cabe resaltar que dentro de los ultimos tres periodos no se han registrado Felicitaciones o
elogios; para este primer semestre contamos con dos casos que corresponden al 0.74% del
total de las manifestaciones.

Un registro no pudo ser identificado, se recomienda verificar la fuente de datos y asignar la
clasificacion al registro ya indicado.

-Analisis de manifestaciones.

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

Clasificacion vs tipo de requerimiento.

clasificacion_requerimiento T Elogios |PeticioneqQuejas |ReclamogSugerencia|Total general|%

1 1 037
De interes particular / general 129 129( 47,96
De Interes particular/ general 4 1 5| 1,859
Derecho de peticion Consulta 6 6 2,23
Derecho de peticion de informacién o documentos 85 85 31,6
Derecho de peticion de queja 16 16| 5,948
Derecho de peticién Entes de Control 21 21| 7,807
Elogios 2 2| 0,743
Recurso de reposicion 4 4| 1,487
Total general 1 2 245 16 4 1 269(100,00

El 47.96% de las manifestaciones corresponden a peticiones de interés particular o general;
y el 31.6 a peticiones de informacién o documentos.

El 7.8% de las manifestaciones corresponden a peticiones de Entes de Control.

Las Quejas, representan el 5.9% tal como se reflejo en el grafico anterior.

-Clasificacion por Sector origen de la manifestacion.

tipo_sector Elogios|Peticiones |Quejas |Reclamos|Sugerencias |Total general %
NO ESPECIFICADO 1 2 202 15 2 222) 82,53
ORGANIZACION COMUNITARIA 1 1| 0,37
PERSONA NATURAL 9 2 11] 4,09
SECTOR EDUCATIVO 6 6] 2,23
SECTOR PRIVADO 14 1 15| 5,58
SECTOR PUBLICO 14 14| 5,20
Total general 1 2 245 16 4 1 269| 100
Pagina 8 de 24
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El 82.53% de las manifestaciones no se encuentra especificado o registrado el sector al que
pertenece, el 5.58 y 5.20 corresponde al sector publico y privado respectivamente ; el 4.9 a
persona natural y el 2.23 al sector educativo. Dado el alto grado de informacién no clasificada
no se puede evidenciar de manera clara el origen de las PQR’s presentadas.

-Area de Gestion.

Las areas relacionadas anteriormente representan el 80% de las peticiones, quejas y reclamos
presentadas en el primer semestre del 2024.

El 19% de las manifestaciones fueron asignadas a la oficina de admisiones y registro la cual
presento 46 peticiones, 2 reclamos, una sugerencia y una no clasificada. El 16%. La oficina
de Bienestar Universitario con 44 peticiones; y el 10% Gestién Humana con 26 peticiones,
una quejay 2 reclamos.

Cabe resaltar que las dos felicitaciones formuladas con asunto: “Agradecimiento por buena
gestion de funcionaria” y “Buen servicio”.

Total Cuenta de tipo_requerimiento
Total Cuenta de tipo_requerimiento2

(2]

3 a| S

n c e S

ol S| 8| §| 3

2 2| 5| ©

—_ (5} > [3) >

w a| o x 2]

nombre dependencia asignada ~

OFICINA ADMISION Y REGISTRO ACADEMICO 1 46| 2 1] 50 19%
OFICINA DE BIENESTAR UNIVERSITARIO 44 44 16%
OFICINA DE GESTION HUMANA 23] 1 2 10%
CONTROL DISCIPLINARIO 13| 6 7%
SECRETARIA GENERAL 2 14 6%
CONTRATACION 3%

OFICINA FINANCIERA

DESARROLLO DOCENTE

VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA

VICERRECTORIA ACADEMICA

OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y SISTEMAS
DEPARTAMENTO DE ANTROPOLOGIA Y SOCIOLOGIA
FACULTAD DE CIENCIAS AGROPECUARIAS
SERVICIOS GENERALES

VICERRECTORIA DE PROYECCION UNIVERSITARIA
DEPARTAMENTO DE ESTUDIOS EDUCATIVOS
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El siguiente grafico representa la cantidad de manifestaciones de los usuarios y el area origen

de gestion:
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-Temas expuestos:

17,10%
12,27%
10,78%
10,04%
7,43%
7,43%
5,95%
4,83%
4,83%
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20
16
13
13
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Elogios | Peticiones|Quejas Reclamos| Sugerencias  Total Cuer

Y/
/éUn

T

El 80% de los temas esta subcategorizado asi: el 28% para temas administrativos y el 30%
en asuntos academicos; el 12% corresponde a servicios de apoyo econémico y alimentacion.

El 10% restante fue subcategorizado como “queja” y entes de control.

Desarrollo de actividades académicas

Asuntos administrativos

subclasificacion_requerimiento
Asuntos Académicos

Tema administrativo
Subsidio de alimentacion

Apoyo socioeconémico
Entes de control

Tema académico

Queja
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-Variacion primer semestre 2022, 2023 y 2024

| Sem 2022 | Sem 2023 | Sem 2023
TIPO NRO % NRO % NRO %
Felicitacion 2 0,74%
Peticiones 206 80% 327 93% 245 91,08%
Quejas 32 13% 15 4% 16 5,95%
Reclamos 9 4% 8 2% 4 1,49%
Sin clasificar 8 3% 1 0% 1 0,37%
Sugerencias 1 0% 0 0% 1 0,37%
Total, general 256 100% 351 100% 269 100%

Frente al primer semestre del 2022, la PQR’s aumentaron en un 4.83%; sin embargo, las
quejas y reclamos disminuyeron el 7 y 3% respectivamente; el incremento se presento en las
peticiones. Respecto al segundo semestre del 2023, la disminucién de las manifestaciones
presentadas fue del 30%, representadas en la disminucion de peticiones y reclamos. Para el
segundo semestre del 2023 se generaron dos felicitaciones ya mencionadas, relacionadas con

el buen servicio en el area de Secretaria General.

-Estado de las manifestaciones.

estado_requerimiento  |-T ElogiogPeticiones|Quejas [Reclamos |Sugerencias|Total general
En tramite 5 5
Por definir 6 1 7
Respuesta definitiva 1 2 231 16 3 1 254
Traslado por competencia 3 3
Total general 1 2 245 16 4 1 269

El 94% de las manifestaciones se encuentran cerradas con respuesta definitiva, del 6%
restante, el 3% (7) se encuentran en estado “Por definir”; el 2% en “Tramite” que corresponde

a 5 casos; y el 1% en estado “Traslado por competencia”.
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2024-11-00009376  OFICINA ASESORA CONTROL INTERNO DE GESTION
ESTADO DELAS PQR’S

1% 2% 3%

[ [/

94%

m Entramite = Por definir  ® Respuesta definitiva  ® Traslado por competencia

Por definir

radicado ~ |fecha_radicado |~ |non * [dias_ ~ |fecha_limite_resp| ~ [dias_trai ~ |porcentaje  ~ |estado_re-T|asunto ~ |[nombre_dependencia_asignada ~ |tipo_requ *
2024-E1-00000153 1/03/2024 15:13|LILIAN] 15 22/03/2024 23:59 35 233,3|Por definir _|Certificado ponderado de 1SECRETARIA GENERAL Peticiones
2024-E1-00000181 9/03/2024 6:29|JULIZA 15 3/04/2024 23:59 30| 200,0[Por definir__[Reclamo de no atencion a| CONVENIOS PRACTICAS ACADEMICAS |Reclamos
2024-E1-00000182 10/03/2024 14:36|MARTH 15 3/04/2024 23:59 30] 200,0|Por definir _[SOLICITUD SI USTEDES |PROGRAMA COMITE OCUPACIONAL Peticiones
2024-E1-00000203 14/03/2024 8:01|NICOL| 15 9/04/2024 23:59 26 173,3|Por definir  |DERECHO DE INTERES {SECRETARIA GENERAL Peticiones
2024-E1-00000238 22/03/2024 10:51|GRACI 60 25/06/2024 23:59 20 33,3|Por definir  |RECURSO DE REPOCISI|VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA Peticiones
2024-E1-00000471 |21/06/2024 11:35:25 a.|JUAN 15 |15/07/2024 11:59:59 p 12 80|Por definir _|Administracién del aseo, I{SERVICIOS GENERALES Peticiones
2024-E1-00000488 |25/06/2024 9:05:36 p. {PAULA 10  [10/07/2024 11:59:59 p 10, 100|Por definir | ADMINISTRACION DE LA|CONTRATACION Peticiones
En Tramite

radicado - |fecha_radicado |~ |non - |dias_ ~ |fecha_limite_resp ~ |dias_tral ~ |porcentaje| = |estado_re-T|asunto ~ [nombre_dependencia_asignada - [tipo_requ ~
2024-E1-00000122 20/02/2024 17:29 Vale_rial 30 5/04/2024 23:59 43| 143,3333333|En tramite  |DERECHO DE PETICION |PROGRAMA DE HISTORIA Peticiones
2024-E1-00000207 14/03/2024 14:49|ASOCI 30 30/04/2024 23:59 26| 86,66666667|En tramite [Solicitud copias PROGRAMA COMITE OCUPACIONAL Peticiones
2024-E1-00000331 [30/04/2024 5:32:05 p. |GIOVA 60 |30/07/2024 11:59:59 p 46! 76[En tramite  |DERECHO DE PETICION |SECRETARIA GENERAL Peticiones
2024-E1-00000485 [25/06/2024 11:07:55 a|MISAE| 15 |17/07/2024 11:59:59 p 10 66[En tramite  |DERECHO DE PETICION |DEPARTAMENTO DE ESTUDIOS EDUCATPeticiones
2024-E1-00000489 [26/06/2024 4:27:05 p. |ALEJA] 15  |18/07/2024 11:59:59 p 9 60|En tramite  [Derecho de peticion: estajOFICINA ASESORA DE PLANEACION Y §Peticiones

Se evidencia en las manifestaciones color AMARILLO, que han superado la fecha de
respuesta establecido, en 4 peticiones y un reclamo. Y la fecha de corte no han registrado
respuesta.

Traslados por competencia

[radicado ~[fecha_radicado | * [non = [dias_ ~ [fecha_limite_resp ~ [dias_trai * | je ~ [estado imil Tlfecha_est *|respuesta_en ~|anotacion_respuesta ~ [asunto ~[nombre_dependencia_asignada -
2024-E1-00000101 15/02/2024 9:13 FERN/ 10 29/02/2024 23:59 0 0 Traslado por competencia  15/02/2024 2024-IE-00001057 DIS HOSPITAL DEL QUINDIO . . Certificado CETIL tiempo r SECRETARIA GENERAL
2024-E1-00000117 20/02/2024 13:02 ASOCI 10 5/03/2024 23:59 o 0 Traslado por competencia  20/02/2024  2024-IE-00001193 DIS UNIVERSIDAD DEL QUINDIO  Solicitud copias SECRETARIA GENERAL
2024-E1-00000210 15/03/2024 11:05 JUAN | 15 10/04/2024 23:59 o 0 Traslado por competencia  15/03/2024  2024-IE-00002755 DIS Derecho de peticion de Int DEPARTAMENTO DE SISTEMAS E INFOF

-Oportunidad de Respuesta:

El promedio de dias de repuesta a las manifestaciones en general en el primer semestre del
2024 fue de 9 dias. Lo cual evidencia mejora respecto al promedio del primer semestre del
2023 donde el promedio fue de 12 dias.
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2024-11-00009376  OFICINA ASESORA CONTROL INTERNO DE GESTION

Oportunidad / nro. de casos Nro. % Tiempo promedio de respuesta
Oportuna <=100% del tiempo 246 91,45% 9

Oportuna >100% del tiempo 23 8,55% 21

Total 269 100%

Dentro del listado aportado generado desde el sistema Admiarchi, se evidencia que el 91.5%
de las manifestaciones fueron contestadas de manera oportuna, con un tiempo promedio de
respuesta de 9 dias. Para el 8.5% que corresponden a 23 casos, se contestaron por fuera del
tiempo programado, en un promedio de 21 dias.

Los siguientes cuatro (4) casos contintan en el sistema sin respuesta, correspondientes al mes
de marzo y abril del 2024, un reclamo y tres peticiones.

dias_pl dias_tra

azo_re |fecha_limite_res|nscurri |porcentaje_tr{estado_requ |fecha_est respuest anotacion_resp tipo_requer
radicado ~ |fecha_radicad ~ |spues ~ |puesta ~|dos_ ~|anscurrido -Tlerimiento |~|ado [-Tla_en  ~|uesta = |nombre_dependencia_asignada - |imiento T
2024-E1-00000153 | 1/03/2024 15:13| 15 | 22/03/2024 23:59 35 233|Por definir SECRETARIA GENERAL Peticiones
2024-E1-00000181 9/03/2024 6:29| 15 3/04/2024 23:59 30 200|Por definir CONVENIOS PRACTICAS ACADEMICAS |Reclamos
2024-E1-00000182 | 10/03/2024 14:36| 15 3/04/2024 23:59 30 200|Por definir PROGRAMA COMITE OCUPACIONAL __|Peticiones
2024-E1-00000203 | 14/03/2024 8:01| 15 9/04/2024 23:59 26 173|Por definir SECRETARIA GENERAL Peticiones
madisado " [icsha_radicade - [non " [dias |~ [fesha_limite_resp ~ |dias_tra " |porcentaje ~ [estado_e ' |asunio = Inombre_dependencia_asgnada - ltipo_requ
A24EIDHI0MN T2 20/022024 1728 [Vaknal 30 SI0&2024 2350 43[ 1233333333En trémite  [DERE CHO DE FETICION[PROGRAM A DE HISTORIA [P eticiones

Ley 1437 de 2011. Por la cual se expide el Cédigo 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 resolverd o dara respuesta, que no podra exceder del
doble del inicialmente previsto.”

Por otra parte, es necesario recordar a las diferentes areas la responsabilidad que les asiste de
responder de manera oportuna las peticiones, quejas y reclamos dentro de las fechas
establecidas. Se recomienda para efectos de registros y trazabilidad, que la solicitud de
prorroga se realice directamente dentro del primer oficio y se deje el registro de este dentro
del sistema admiarchi, ello conforme a lo establecido en la Ley.

Conforme a la base de datos presentada se evidencian manifestaciones contestadas por fuera
de la fecha limite de respuesta, fortalecer los mecanismos de notificacion a las solicitudes
para prorrogas a los solicitantes de conformidad al establecido normativamente,
incumpliendo los términos de respuesta.
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2024-11-00009376  OFICINA ASESORA CONTROL INTERNO DE GESTION

-Medios utilizados para recepcion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias en
la Institucion.

medio_recepcion Elogios|Peticiones| Quejas|Reclamos|Sugerencias[fotal general %
Correo electrénico 163 11 174 65%
Correo postal 3 3 1%
Pagina Web 2 64 5 4 1 76 28%
Personal 1 15 16 6%
Total general 1 2 245 16 4 1 269 100%

El 93% de las manifestaciones se presentaron por medios virtuales; 65% mediante correo
electrénico y 28% por la pagina web institucional seccién servicio al cliente. EI 6% de las
manifestaciones fueron presentadas de manera personal.

-Acciones de mejora de las PQR’s presentadas

Son actividades del jefe de la dependencia de atencidon al usuario: “Coordinar actividades con
los jefes de unidad de quejas y reclamos de la entidad superior y de las entidades del area a
que pertenece la entidad para lograr eficiencia y eficacia del sistema”. Art. 9 Decreto 2232
de 1995. Asi las cosas, se deben coordinar acciones de mejora frente a las quejas y reclamos
presentados y realizar seguimiento para el mejoramiento continuo de la gestion de la entidad.
Documentado en el procedimiento SIG

Respecto de las PQR’s verbales, se ha actualizado el procedimiento interno de atencion al
usuario, conforme a lo establecido en la normatividad vigente; igualmente se deben
establecer lineamientos referentes a: lenguas nativas, menores de edad, peticiones
presentadas por periodistas. De estos dos Gltimos puntos se realiz6 referencia en auditorias
anteriores.

3.3 ANALISIS SATISFACCION AL USUARIO.

Fuente: INFORME ENCUESTAS DE SATISFACCION | SEMESTRE 2024, Oficina de
Atencién al Usuario.

Respecto a las encuestas de satisfaccion, el area de Atencion al Usuario reporta formularios
de Google en los que se evidencia como se presenta en el cuadro de la derecha, el envio de
solicitud entre noviembre 2023 y agosto del 2024. En la base de datos aportadas se evidencia
registro de 58 encuestas, las cuales muestran el siguiente resultado:

X
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Seleccione el canal por medio del cual formulé su Peticion, Queja,
Reclamo, Sugerencia y/o Denuncia

28 respuestas

& virtual
@ Presencial

g O Telefanico

El canal de comunicacién més frecuente para la presentacion de manifestaciones es virtual
con el 90%. EL 10% restante se presentd de manera presencial.

L

Califique de 1 a 5 su nivel de satisfaccién, donde 1 es muy bajo y 5 muy
alto.

El tiempo de respuesta a su Peticidn, Queja, Reclamo, Sugerencia y/o
Denuncia

58 respuestas

4 (5.9%)
4 (6.9%)
9 (15.5%)
9 (15.5%)
32 (55.2%)

0 10 20 30 40
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El 71% de los encuestados manifiestan que el tiempo de respuesta fue bueno o muy bueno.
Para el 15.5% que corresponde a 9 encuestas el tiempo fue regular. Y para el 14% el tiempo
fue malo y muy malo, este caso se presentd en 8 encuestados.

La respuesta brindada por la entidad, resolvio su solicitud

98 respuestas

9 (15.5%)

6 (10.3%)

6 (10.3%)

34 (58.6%)

0 10 20 30 40

Sobre si se le resolvid la solicitud el 69% manifiesta estar satisfecho y muy satisfecho; el
10.3% medianamente satisfecho. Y para el 13.8% de los encuestados que corresponden a 12
personas la respuesta a la solicitud fue deficiente o muy deficiente.

La facilidad de acceso al servicio a través del canal de comunicacion
que utilizo para su Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia y/o Denuncia

58 respuestas

1 1(1.7%)

2 1-0(0%)

39 (67.2%)

0 10 20 30 40

3 / an
. %, Tejiendo
&// Universidaq

[ 2018 - 2026
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Respecto a la facilidad de acceso a travées del canal de comunicacion utilizado fue para el
84% bueno o muy bueno; para el 14% fue regular y para el 1.7% es decir una personal fue
muy malo. Este punto de la encuesta muestra efectividad en los medios de comunicacion
utilizados para interponer una PQR’s.

En conclusion, se puede observar que los medios virtuales son los mas utilizados por los
usuarios; para el 71% el tiempo de respuesta es adecuado, lo cual puede ser revisado para
mejorar los niveles de satisfaccion. Igualmente, sobre la resolucion del asunto solicitado, el

69% se encontraba

satisfecho. Por otro lado, respecto a los medios o canales de

comunicacion brindados se mostré una mayor calificacion, donde el 84% manifiesta
encontrarse satisfecho.

Periodo 2023:

3.4 PLAN DE MEJORAMIENTO 2022 y 2023

El plan de mejoramiento del periodo anterior se encuentra con cumplimiento de 100%, se
gestionaron las siguientes lineas de accion.

- UMIVERSIDAD DF CALDAS
y|slema ==
ntecy rado de FORMATO SEGUIMIENTD ALPLAN OE MEICRAMIENTO . N
estion CODICO: A-1565-1-05-B67 [wesion:2
Oficina/Dependenciai Oficina Atencicn al Uswario Dizgo Fernando Merin Hurtedo y An|Lideres de los Grapas Internc de Gestian s ¥ SzJ
Fecha e suscripidn \nforne FOSF | 52m 2023 (27)
)
o, MOMBAE DEL HALLAZGO DESCRAPCION DEL RALLAZGD: CAUSA ACODN DEMEICRA DESCRIPCION e Auznce
MEDITE
Disde b oficm2 08 202000
2l (HSamn s sailsce
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a1 Tos peiitonaris 2 ; Beinon 1 praparesy It
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Para el periodo 2022, se gestionaron seis (6) puntos de mejora con cumplimiento al 100%
dado que se ha cumplido un afio del plan se realizé Medicion de la eficacia de las acciones
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de mejora (indicador) el cual arrojo Eficacia de las acciones para el 100% de los hallazgos
gestionados. A continuacion, presentamos el resumen del plan.

UNIVERSIDAD DE CALDAS

FORMATO SEGUIMIENTO AL PLAN DE MEIORAMIENTO

CODIGO: R-2968-1-CS-867 VERSION: 1
| MEDICION EFICACIA DE LAS ACCIONES DE MEJORA
Ofici ia: Oficina Atencién al Usuario Diego Fernando Marin Hu] __Lider de Grupo Gestién Documental
Fecha de suscripcién 29 de septiembre de 2022 SEGUIMIENTO AL PROCEDIMIENTO PARA RECIBIR, TRAMIT dic-23{HA DE REVIS|_4La accion fue eficaz?
NOMBRE rchn AUDITOR
Nro. DEL DESCRIPCION DEL HALLAZGO CAUSA ACCION DE MEIORA DESCRIPCION Nicio | FECHATERMINACION|  Avance Que
HALLAZGO JUSTIFICACION | EVALUA
; Entrazabilidad de | Lina Maria
Una vezel sistema fue ditor reri s
_ mplementado dlchos - ) auditorias posteriores |  Serna
[Datos sin - lcampos no quedaron | Parametrizar como Solicitud de parametrizacion al se evidenciamejora | Jaramillo
registrode  [Dentro de la base de datos se idenifcaron § dos como|ooligatori os curpos |[Pveetordesistems e los bases de datos
§ menifestaciones sin registro de los campos: tipo, admiarchi en los campos
1 |Tipode festac gt v 1o |tipo.clasificacion subelasif| I a ago22 oct22
% elasificacion y sub-clasificacion. Igualmente el campol ) o " requeridos buscando asi una
manifestacio ook . lque permitiaal usuario ~|icacion y locaclzacion de |
localizacion para 51 registros. ; \ e informacion mas completa en
ny olros cotinuarconfa~ lapeticion o petcion
radicacion de l peticion
sin dicha informecion
Se evidenciamejora | LinaMaria
enel reporte segiin Serna
Conforme a la base de datos presentada se evidencian clasificacion de pars | Jaramillo
menifestaciones contestadas por fuera de I fecha limite Envio de una cicular atodas en admiarchi, no
de respuesta, I oficina de Atencion al Usuario, certfica|Desconocimiento por las dependencias con el manual| obstante se puede
Respuestaa [la oportuna respuesta por coreo electrénico allparte de s usuarios del del paso a paso del proceso presentarel cazo
5 |PoRSpor  |petcionari, reportada de manera posteior y asi mism|sistema de AdMATi | i i [hacindo énasisen o et
fuerade [registrada en Admiarchi, lo que genera datos emoneos|de registro de importancia del registro de la o
admiarchi de incumplimiento. Dado que el sistema Admiarchi es el|respuestas a derechos respuesta a través del sistema
medio oficial de recepcion, respuesta, envio y radicacion|de petici jarchi los
de documentos se debe interactuar con los usuarios tiempos establecidos,
lideres de proceso para o pertinente.
- i Entrazabilidad de | Lina Maria
PLCIoNeS €N |z observan registros de peticiones desde febrero el SSPUSSta  traves del i i
estado de gistros de p istema admiarchi la Realizar como medida auditorias posteriores | Serna
2022, es estado En trémite o respuesta parcial; lo cual ‘ ' - idenci Jaramill
respuesta eqin certifica Atencion al Usuario no obedece a la|cA1210gacion como parametrizacign del correctiva la parametrizacion se evidencia mejora | Jaramillo
3 |parcialoen  [*9" © '@ °© 2 Blrospuesta definitiva” |- predeterminada del registro de | ago-22 ago-22 en las bases de datos
; oportunidad de respuesta; sino a la falta de actualizacion| <>/ sistema o
tramite, e Uouarios ol sictomn. 1 formacion del. e[ Tealizaba de manera respuesta definitriva de la
pendientes de [P°" . ! " manual por el mismo peticion en el sistema.
° revisaday actualizada para reflejar la realidad. :
actualizar usuaro, lo cual en
Noobstante nose | Lina Maria
estén reaizando sema
acciones de mejora | Jaramillo
con las pars se da
inicioala
€ virtud del prirer tem del identificacién de
articulo 9 del Decreto 2232 que puntos de mejora
indica: "Coordinar mediante la
actividades con el jefe de la " -
retroalimentacién de
unidad de control interno y
! ! pars
Son actividades del jefe de la dependencia de atencion al con el jefe de la unidad de
Vdades ¢ planeacion, para el
. |usuario: “Coordinar actividades con los jefes de unidad B !
dentificacion, : ‘ - Remision de informes de | mejoramiento continuo de la
de quejas y reclamos de la entidad superior y de las,
seguimientoy : quejas y reclamos gestion de la entidad” , cada
e o 3, [entidades delérea & que petencce Iaentidad para ogra w o X et
4 eficiencia y eficacia del sistema. Art. 9 Decreto 2232 de| " ene-23 dic-23
acciones de : parael [informe a las dependencias que
oo 1005, Asi las cosas se deben coordinar acciones de o e boran sy et
1o mejora frente a las quejas y reclamos presentados y| 2 quejas y
institucional [0 © : ek ¢ lgestion con el fin que de establezcan
realizar seguiniento para el mejoramiento continuo de Ia A
gestion de la entidad. P
causas que derivaron tales
tipos de peticion, o cual serd
coordinado con la Oficina de
Plancacion y Sistemas en el
marco del cumplimiento de la
norma citada
Las peticiones | Lina Maria
. " N Incluir el PROCEDIMIENTO verbales se Serna
s g O e, o sl st P o TEAWTA
h ’ encion aj usuario, co s ¥ RESOLVER PETICIONES, reglamentadas en los
establecido en la vigente; ig se
s ce ; ! QUEIAS, RECLAMOS Y ago-22 ago-22 rocedimientos
peticiones {10 relacionado con: lenguas nativas, menores de edad,|con formato aprobado  |procedimiento S GERENCIAS. It clones & [ y
Verbales  [peticiones presentadas por periodistas. Nota: ~no|para recepcion de : publicadas en la web
° e PO 2! realizar para las peticiones asenlal
conformidad con accion inmediata. peticiones verbales el pag servicioal cliente
Apesarquese | LinaMaria
e hace revision del formulario aumentaladifision | Sema
(encuesta)y se realzan mejoras por correo electronico | Jaramillo
Latotalidad de los en su presentaciony y lamuestra aumentd
peticionarios no Motivar el configuracion. Asi mismo se se deben idear
epresentatyi P42 12 9lcacon de  encuesta de satsfaccion no laencuesta _diligenciamiento de la [actualiza el texto de solicitud de estrategias para
tiene en cuenta la de una desde lla con el animo de con elfin de
dad de las o : conseguir mayor
6 fom et e [estadistica, s asi como se realzaron 28 encuestas paralde atencion al obtenerunamuestra  [motivar a respuesta por parte | ago-22 ago-22 . .
catisfaccion |29 Manifestaciones a junio de 2022, lo cual no esto de acorde |del usuario; esto teniendo co! E“”’Z'lse realiza
representativo para el total e la poblacion. teniendo en cuenta que [con el total de presente que el trazabilidad en
no a i auditorias posteriores
hacerlo no puede ser obligatorio en
ninguna entidad sino que es
facultativo del usuario,
Promedio
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3.5 Evaluacién MIPG Politica Servicio al Ciudadano

La evolucion general de MIPG, gener6 una valoracion de 88.6, la grafica siguiente
muestra la valoracién comparativa del promedio, valor maximo y minimo con relacion
al grupo par, es decir universidades de caracter publico.

Resultados del Desempefio Institucional - Vig 2023
Funcién Publical Entidad: UNIVERSIDAD DE CALDAS
e
UNIVERSIDAD DE CALDAS 88,6
PROMEDIO UNIVERSIDADES 75,3
PUNTAJE MAXIMO UNIVERSIDADES 92,0
PUNTAJE MINIMO UNIVERSIDADES 59,7
88,6

Frente a estas, la politica de Servicio al ciudadano, se gener6é un avance de 6.9 puntos
frente al periodo anterior.

POLITICAS
POL11 |Servicio al ciudadano 77,3
Las demas politicas generaron los siguientes resultados:
POLITICAS v2022 v2023
POL2 [Integridad 78,3
POL3 [Planeacidn Institucional 95,5
POLE Fortalfecn‘r.nento 97,2
Organizacional
POL7 |Gobierno Digital 68,1
POL8 |[Seguridad Digital 77,6
POL9 |DefensaJuridica 92,9
POL11 [Servicio al ciudadano 77,3
POL12 |Racionalizaciéon de Tramites 67,7
POL13 [Participacién Ciudadana 93,2
POL14 [Seguimiento y Evaluacion 90,8
POLIS Transpan‘ar:ma, Accesoala 91,0
Informacion y lucha contra
POL16 |Gestién Documental 87,9
POL18 [Gestion del Conocimiento 82,8
POL19 |Control Interno 89,7
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Se recomienda la revision de la informacion y la actualizacion del formato

autodiagnostico para la adopcion de plan de implementacion y mantenimiento de la
politica de Servicio al ciudadano.

Dentro del diagnostico MIPG se generaron las siguientes recomendaciones
relacionadas con la politica de Servicio al Ciudadano:

*Disponer, de acuerdo con las capacidades de la entidad, de un canal de atencion de
centros integrados de servicio para las ciudadanias.

*Disponer, de acuerdo con las capacidades de la entidad, de un canal de atencion
itinerante (ejemplo, puntos moviles de atencion, ferias, caravanas de servicio, etc.)
para las ciudadanias.

-Resultados formato autodiagndéstico. Anexo 1

modelo integrado
de planeacién
y gestidn

mpg

RESULTADOS POLITICA SERVICIO AL CIUDADANO

1. Calificacion total:

POLITICA SERVICIO AL CIUDADANO

2. Calificacién por categorias:

-
4 -—
4,0 4,0 a2
3.8 3.8
3 35 —-—
3,0
2
1
0
Caracterizacion Formalidad de  Procesos Atencion Sistemas de  Publicacién de  Canales de  Proteccionde  Gestion de Gestion del Control Buenas
usuariosy  la dependencia incluyente y informacion informacion atencion datos PQRSD talento humano practicas
medicién de o area accesibilidad personales
percepcion
L.
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4. CONCLUSIONES

¢ La oficina de Atencién al Usuario se encuentra estructurada, cuenta con procedimiento e
instructivos y formatos, que dan cuenta de la implementacion de los procesos. Se
recomienda documentar la manera de recepcion y tramite de peticiones incompletas de
acuerdo con la Ley 1755 de 2015. Y la documentacion de acciones de mejoramiento.

¢ El procedimiento cuenta con indicadores de oportunidad de respuesta a PQR’s; el cual si
bien es cierto genero un alto resultado no cumpli6 la meta propuesta generando un resultado
del 87% de oportunidad en el tiempo de respuesta.

¢ Dentro de la pagina web institucional se encuentra el acceso para interponer de peticiones,
quejas reclamos o felicitaciones ante la universidad; la forma de consulta de trazabilidad de
las quejas, los canales de comunicacién disponibles lo cual incluye las peticiones anonimas
y Solicitud de informacion publica con identidad reservada direccionadas a la Procuraduria
General de la Nacion.

e Se publican periddicamente informes de seguimiento a peticiones, quejas, reclamos y
felicitaciones, dando ademas cumplimiento a lo establecido por la politica de Transparencia
y Acceso a la Informacion.

eSe realizd andlisis a la informacién remitida por Atencion al Usuario sobre las
manifestaciones entre enero y junio del 2024. Se evidencid un registro sin clasificacion
2024-E1-00000482. Se registraron 269 manifestaciones de las cuales el 91% corresponden
a peticiones; el 5.9% a quejas, el 1.5% de reclamos; el 0.74% Felicitaciones o Elogios; y el
0.37 para sugerencias y un caso que como se menciono anteriormente no fue clasificado.

o El 47.96% de las manifestaciones corresponden a peticiones de interés particular o general;
y el 31.6 a peticiones de informacion o documentos. El 7.8% de las manifestaciones
corresponden a peticiones de Entes de Control.

¢ El origen de las PQR’s corresponde en su mayoria a sector no especificado con el 83%; del
sector privado el 5.58 y publico el 5.2%. Por persona natural el 4% y del sector educativo
el 2.23%.

e Las areas de gestion son principalmente la Oficina de Admision y Registro Académico,
Bienestar Universitario y Gestion Humana, lo cual corresponde al 45% de los casos. La
mayoria de las quejas se gestionan desde Control Interno Disciplinario y sumando a algunas
de las peticiones corresponde al 7% de ellas.

¢ Respecto a los temas expuestos, el 28% corresponde a temas administrativos, el 30% para

asuntos academicos; y el 12% servicios de apoyo economico y alimentacion. El 10%
restante fue subcategorizado como “queja” 5.95% y entes de control 4.83%.
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e Con relacion a los semestres 2022 y 2023, se observa disminucion respecto al periodo
inmediatamente anterior del 30% y aumento del 4.83% frente al 2022. Cabe resaltar que las
quejas y los reclamos disminuyeron aproximadamente en el 50% frente al 2022 y frente al
2023 disminuyen casi en la misma proporcion para los reclamos. Es de resaltar que dentro
de los dos semestres analizados no se presentaron felicitaciones y para este periodo se
cuenta con dos casos correspondientes al area de Secretaria General.

e Sobre el estado de las manifestaciones, se pudo evidenciar que el 94% se encontraban
Cerradas (contestadas); en tramite 5, por definir 7 y traslado por competencia. Cuatro
peticiones y un reclamo con fecha de respuesta vencido. Las demas de acuerdo con la fecha
de corte dentro del tiempo estimado.

¢ En general el tiempo de respuesta es aproximadamente de 9 dias; el 91,45% contestadas a
tiempo y el 8.55 por fuera del tiempo establecido con un promedio de respuesta de 21 dias.
Se recomienda atender el articulo 14 de la ley 1437 del 2011, la cual presenta alternativas
de respuesta para incluir plazos antes del vencimiento de términos.

e Los medios de comunicacion mas frecuentes son el correo electrénico con el 65% vy la
pagina web con el 28%. Personalmente lo presentaron el 6% que corresponde a 16 casos.
Por correo postal el 1% (3 casos).

¢ De conformidad con el proceso documentado de atencion al ciudadano, como producto del
informe consolidado y el andlisis de la informacién, se deben generar y documentar
acciones de mejora tendientes a lograr la eficiencia y eficacia de los procesos.

e Respecto de las PQR’s verbales, se ha actualizado el procedimiento interno de atencién al
usuario, conforme a lo establecido en la normatividad vigente; igualmente se deben
establecer lineamientos referentes a: lenguas nativas, menores de edad, peticiones
presentadas por periodistas. De estos dos Gltimos puntos se realizo6 referencia en auditorias
anteriores.

e Para las encuestas de satisfaccion se tomaron como base 58 respuestas 90% virtual y 10%
presencial. Los niveles de satisfaccion en cuanto al tiempo de respuesta (71%); solucion
brindada (69%) y facilidad de acceso (84%). Dan muestra de: una mejora de la muestra
frente a periodos anteriores, lo cual evidencia mejor representatividad de los resultados y
margenes de satisfaccion entre el 70 y 80%.

e Los planes de mejoramiento de vigencias anteriores se encuentran con cumplimiento del
100% Yy para el periodo 2022, con evaluacién de eficacia de las acciones de mejora: 6
acciones efectivas. No obstante, dado que este proceso es ciclico, algunas de ellas podrian
volverse a presentar lo cual se subsanara con la revision periddicay el plan correspondiente.
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ePara la politica de Servicio al Ciudadano, correspondiente el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion MIPG, se evidencia frente al periodo anterior un avance del 6.9
puntos. Es decir, para el 2022: 77.3 y 2023: 84.2; se recomienda revisar el formato
autodiagnostico adjunto (anexo 1) e implementar las recomendaciones que generd el
FURAG sobre la generacion de un centro integrado de servicio y canales de atencién
itinerantes (ejemplo, puntos moviles de atencion, ferias, caravanas de servicio, etc.)

5. RECOMENDACIONES:

5.1 Implementar o documentar dentro del procedimiento lo establecido en la Ley 1755
de 2015 respecto al trdmite de peticiones incompletas.

5.2 Establecer lineamientos referentes a: lenguas nativas, menores de edad, peticiones
presentadas por periodistas. De estos dos Ultimos puntos se realizd referencia en
auditorias anteriores.

5.3 Documentar las acciones de mejora implementadas o en proceso, relacionadas con la
informacidn analizada correspondiente a las PQR’s y las encuestas de satisfaccion.

5.4 Generar estrategias para la oportuna respuesta de las manifestaciones de los usuarios,
gestionar la solicitud de prorrogas o respuestas parciales (articulo 14 de la ley 1437
del 2011)

5.5 Implementar las recomendaciones del FURAG, sobre el autodiagnostico de MIPG
para la politica de Gestion de Atencion al Usuario: generacion de un centro integrado
de servicio y canales de atencion itinerantes (ejemplo, puntos méviles de atencion,
ferias, caravanas de servicio, etc.)

5.6 Verificar el autodiagnostico (anexo 1) Politica Servicio al Ciudadano y generar plan
de implementacion para esta vigencia.

5.7 Verificar completitud de la informacion el radicado: 2024-E1-00000482 del24 de
junio del 2024, no cuenta con informacion de tipo de solicitud; dado que no se incluy6
la informacidn sobre la manifestacion mencionada no fue posible identificar el tipo
de clasificacion.
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6. PUNTOS DE MEJORAMIENTO:

(NC: No conformidad OBS: Observacion)

PUNTOS DE MEJORAMIENTO PARA EL CONTROL NC | OBS
1. Ademaés de observar manifestaciones contestadas por fuera de la fecha limite, en estado
cerradas. Las manifestaciones con radicado: 2024-E100000153, 181, 182, 203 y122,
han superado la fecha de respuesta establecida. Esto corresponde a 4 peticiones y un| X
reclamo, y la fecha de corte no registraron respuesta que corresponden al mes de marzo
y abril.
TOTAL 1

De los anteriores puntos de mejora, se debera realizar plan de mejoramiento, el cual
remitiran por este mismo medio, dentro de los 15 dias siguientes. Estaremos atentas a

cualquier aclaracion al respecto.

Cabe aclarar que conforme a lo establecido en el Acuerdo 56 del 2018, por el cual se
reglamenta el ejercicio de Control Interno en la Universidad de Caldas, se establecen
en el articulo 7. Funciones del Comité de Interinstitucional de Coordinacion de Control
Interno, numeral 5. Servir de instancia para resolver las diferencias que surjan en
desarrollo del ejercicio de auditoria interna; asi las cosas, la no aceptacion del presente
informe tiene como instancia final dicho comité, esto con el fin de dar claridad al

tramite pertinente de ser el caso.

0 »

LINA MARIA SERNA JARAMILLO
Asesora Oficina
Control Interno de Gestién

Anexo 1: Autodiagndstico Politica MIPG Servicio al Ciudadano

Copia: Sec. General
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