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Evaluacién Independiente
. Auditoria Interna

Gestion Documental-Gestion Juridica

Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
Lider del Proceso

OBJETIVO:

Verificar el cumplimiento de los procedimientos y normatividad que se relaciona con el manejo de las
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias en la Universidad Surcolombiana.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Verificar si se ha actualizado la normatividad vigente al interior de la Universidad, respecto de los
responsables de gestionar las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias.

o \Verificar el cumplimiento de la normatividad aplicable a las Peticiones, Quejas, Reclamos Y |
Sugerencias generadas en la Universidad. |

¢« Comprobar que las estadisticas presentadas en el informe del periodo 2013-1 correspondan a las
generadas por los diferentes medios de comunicacién que ha implementado la Universidad para el
registro de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, constatando la existencia de las
mismas.

e Verificar que las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, cumplan con los tiempos
establecidos en Resolucion 0091 de 2005 para dar tramite a la respuesta.

ALCANCE :

e Se verificaron las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, que se tramitaron en las
dependencias de la Universidad Surcolombiana a través de los diferentes medios implementados
al interior de la Institucion, durante el periodo 2013-1, determinando una muestra representativa
que permitiera conceptuar sobre el grado de cumplimiento y analisis de los controles establecidos.

e El seguimiento se basoé en los documentos que reposan en la oficina de Coordinador del Grupo de
Documentos y Recepcién, lo reportado en la pagina web de la Universidad, asi como la
normatividad interna y externa aplicable.

PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA:

e Seleccionar una muestra aleatoriamente del periodo (vigencia 2013) a auditar.

* Inspeccionar fisicamente los documentos y registros, teniendo en cuenta lo establecido en el |
procedimiento.

« En lafase de planeacion de la auditoria se analiz6 la normatividad interna y externa aplicable, en la
etapa de ejecucion se verificaron y analizaron los documentos soportes de las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencia establecidas en la muestra.
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Existe incertidumbre al constatar el procedimiento en la Resolucién 0091 de 2005, ya que alli se llama
PQRC (Peticiones, Quejas, Reclamos y Consultas), y en el reporte generado por el sefior Ernestor
Cardozo aparece como PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias), pero en link que se
encuentra alojado en el portal institucional aparece como PQRD (Peticiones, Quejas, Reclamos y
Denuncias).

En la visita realiza en la oficina de Secretaria General, se indago acerca de la vigencia de las normas
relacionadas a continuacién:

e Resolucion 0091 de 2005.
Resolucion 003568 de 2001.
Acuerdo 042 de 1996.
Acuerdo 036 de 2004.

German Gonzales manifestd que las normas mencionadas aun estan vigentes en la Universidad
Surcolombiana y que estas seran derogadas cuando salga el nuevo reglamento de PQR.

En el primer semestre del 2013 se realizaron multiples reuniones promovidas por parte de la oficina de
control interno, con el fin de ajustar y socializar la resolucion que ira a reemplazar la Resolucién 0091 de
2005.

e En la verificacion realizada al link de PQRS en ia web, se evidenciaron cambios de validacion en el
formulario que funciona como herramienta para la realizacién de las PQRS, pero no obstante se
siguen presentado problemas de validacion en algunos campos, tal cual se evidencia en la
siguiente imagen.
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COMPROBACION DE ESTADISTICAS

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS PERIODO 2013-1

De acuerdo con la informacién suministrada a la Oficina de Control Interno, por el Coordinador de Centro '
de Documentacion, ia Universidad reporta las siguientes solicitudes de Peticiones, Quejas, Reclamos y

Sugerencias, tal cual se evidencia en el siguiente cuadro.

) o B Peticién 15 7.5 (%)
Facultad Economia y Administracion Queja 6 3.0 (%)
Reclamo 1.0 (%)
Facultad de Educacién Peticion 12 GO14)
Reclamo 1.0 (%)
Facultad de Ingenieria Eeniclon 3 L5 G0
Reclamo 1 0.5 (%)
Facultad de Salud Eeilon 4 )
Sugerencia 1 0.5 (%)
Facultad de Derecho Peticién 1.0 (%)
Peticion 19 9.5 (%)
Liquidacién Queja ! 9.5 (%)
Reclamo 3 1.5 (%)
Sugerencia 2 1.0 (%)
- i Peticion 4 2.0 (%)
Oficina de Tesoreria Queja 1 0.5 (%)
Reclamo 3 1.5 (%)
Fondos Especiales Peticion 1 0.5 (%) !
Vicerrectoria Administrativa Peticion 4 20 (%)
Sugerencia 1 0.5 (%)
. Peticion 8 4.0 (%)
Rectoria Queja i 0.5 (%)
Sugerencia 1 0.5 (%)
Secretaria General ECHpio = 24 ()
Reclamo 1 0.5 (%)
Oficina de Control Interno Sugerencias 2 1.0 (%)
. . Peticién 11 5.5 (%)
Centro de Tecnologias de Informacién y Queja 7 3.5 (%)
Comunicaciones Reclamo 1 0.5 (%)
Sugerencia 1 0.5 (%)
Division de Personal Queja 3 1.5 (%)
Divisién de Bienestar Universitario Reclamo 3 1.5 (%)
Sugerencia 1 0.5 (%)
Oficina de Planeacién Petician 2 1.0 (%)
Division de Servicios Generales Peticién 2 1.0 (%)
Centro de Documentacion Peticién 1 0.5 (%) |
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Sugerencia 1 0.5 (%)
Peticion 44 21.9 (%)
Centro de Admisiones, Registro y Control | -Queia 2 1.0 (%)
Reclamo 12 6.0 (%)
Sugerencia 2 1.0 (%)
Sistema de Gestion de Calidad Peticion 1 0.5 (%)
Sistema de Gestion Ambiental Peticién 1 0.5 (%)
Oficina de Archivo Peticion 2 1.0 (%)
Totales: 201 100.0 (%)

o En las estadisticas generadas por el sistema de PQRS, no se especifica por si mismo las fechas
de las mismas o reportes generados, lo cual crea incertidumbre al momento de verificarla ya que
no se tiene certeza del periodo reportado.

Segun las estadisticas generadas del 1 de Enero al 30 de Junio de 2013, se registraron: 140 Peticiones,
21 Quejas, 28 Reclamos y 12 Sugerencias, conforme se evidencia en el siguiente cuadro:

Estadisticas Vigencia 201

TIPO DE PGRS | CANTIDAD

Peticién 140 69.7 (%) Peticién 54.1 (%
Queja - 21 10.4 (%) Queja 28.3 (%)
Reclamo 28 13.9 (%) Reclamo 12.9 (%)
Sugerencia 12 6.0 (%) Sugerencia 4.7 (%)
Total 201 100.0 (%) Total 233 100.0 (%)

Teniendo en cuenta la relacion de los dos totales de las estadisticas, la vigencia pasada y la actual sus diferencias
son:

Las Peticiones tuvieron un incremento del 11.11% en relacion al semestre pasado.

Las Quejas tuvieron una disminucion del 214.29% en relacion al semestre pasado.

Los Reclamos tuvieron una disminucion del 7.14% en relacion al semestre pasado.

Las Sugerencias tuvieron un incremento del 9.09% en relacion al semestre pasado.

Se verificaron los soportes de las PQRS respectivas a la vigencia auditada, en donde se determiné lo
siguiente: '

« En algunas fechas plasmadas en el informe generado del sistema de PQRS se evidenciaron
inconsistencias ya que la fecha de peticion es superior a la fecha de tramite, o en algunos casos
no registra fecha de tramite, tal cual se evidencia en las siguientes imagenes.

ASH2013 | poprain
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Pagina web 24.

PIUEHas gracias., SUSANA DIAZ CHARRIS

Directora
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e El termino para resolver la peticiones dentro del tiempo estipulado para dar respuesta, en algunos f
caso se incumple ya que la Resolucion 0091 de 2005 en el Articulo 31 dice: “1. Si son en interés
general o en interés particular, dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la fecha
de su radicacién”, En la siguientes imagenes se evidencia el incum plimiento.

JORGE  IVAN  OLAYA. psticion;]
comedicdlamente solicito informar el
estado del tramite de uns cuenta a mi

Buenas tardes don Jorge lvan Olaya del
dcuerdo a su solicitud a usted se le consigno
a su cuenia el 25 de Enero de 2013 fa suma

Liquipacion

MATRICULA

MIGUEL ﬂor:?rg _c;_r\_?qi_qnmd mi s?—'yi:c:os de s:i:sa;_gzz Ipor congepilq_de B0 h_r?_ras del
? " " prestadas a traves de los Fondos | capacitacion, le recomiendo que verifique e
Eagisinen LN oL o '?gg—éEﬂRERREOS ASAEDE Especiales de la Universidad. movimiento de su cuenta de este dia,
Mis pagos comunmente se realizan | Atentamente,
por tansaccion electronica a mi
numero de cuenta, TESGRERIA.
Para imprimir Ia liquidacion de matricula si
&s  aspirante admiticdo debe ingresar al
. ) ‘modulo de generacion de comprobantes de
MUNOS TERREZ ANDREA DEL PILAR pago de la pagina web (margen izquierda},
peticion, cuande ingreso a la pagina scleccionar el  mend  LIQUIDACIOHNES,
) solo  puedo  acceder hasta las|seleccionar ESTUDIANTE NUEVO, y digitar =
GLORIA ASTRID liquidaciones de ma numero de referencia y el pin (se encuentran
| ) GONZALEZ una i 5 registrados en el comprobantie de pago de la
Fagina weh 42, | 2402013 |OGIENCA  DE|18mi2013 : inscripcion), seguidamente digita el Humero
LIQUIDACION re de Inscripcion y selecciona el periodo
MATRICULA i or favor verffique la|academico, pulsando imprimir.
informacion usted no aparece como
estudiante” ;como hago para obtener | 51 es estudiante antiguo digia el USUARIO Y
la liquidacion? LA CLAVE, seguidamenis digita el CODIGD
{Unicamente caracteres numéricos), y
continua como anterionmente se describid.
Pagina 43. | 21M2013 | GLORIA ASTRID 1612013 |ANDREA DEL | PILARAR WUNOS |Para mprmic ia liquidacion de matricula si
web GOHZALEZ TOR 1 PETICION, cuando ingreso a|es  aspirante  admitido  debe ingresar al
OGIENC A DE olo puedo acceder hasta| modulo de generacion de comprobantes de

Tes de matricuia me
n y he digitado el
ciagn. el numero de |

piden una inscri
numero de insc

pago de fa pagina web {margen izquierda),
seleccionar el mend  LIQUIDACIONES,
seleccionar ESTUDIANTE NUEVD, y digitar el

La tematica esta relacionada, entre otras, con dificultad de acceso a la web, asignacion de clave y/é
cambio de la misma, habilitacion de pago de matricula y pago por cuotas, problematica de consumo de
drogas entre otros.

Los temas que son mas frecuentes tienen que ver con el cambio de clave, dificultad de acceso para las
inscripciones, registro de matricula.

RECIBIDAS

REPITEN programas.
e Publicaciéon oportuna de cronograma de
liquidacién de matricula,

TIPOS DE SOLICITUDES

ALGUNAS DE LAS SOLICITUDES QUE MAS SE

Cambio de clave.
¢ Informacién sobre el formato de inscripciones a |

MEDIOS DE RECEPCION

s Correo electronico.
e Personalmente.
¢ Telefonicamente.
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5 e La Resolucion 003568 de 2001, organiza el sistema de Sugerencias, Quejas, Reclamos y
Sugerencias de la Universidad y establece, como responsable a la Vicerrectoria Administrativa, a
través del Centro de Documentaciéon e Informacion, no obstante esta dependencia, se encuentra
adscrita a la Vicerrectoria de Investigaciones y Proyeccién Social, segun se interpreta en los
Acuerdo 042 de 1996 y 036 de 2004.

e La Resolucion 0091 del 13 de mayo de 2005, por la cual se reglamenta el tramite interno de
peticiones, quejas, reclamos y Sugerencias presentadas ante la Universidad Surcolombiana, no
establece ias sugerencias como es exigido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011. Ademas esta

, Resolucion, no se ha actualizado segun lo dispuesto en el Comité Antitramite y Gobierno en Linea

en cumplimiento con la normatividad externa aplicable.

» El sistema mediante el cual se realizan las PQRS a nivel web presenta oportunidades de mejora,
en cuanto a los controles de validacion de la informacion al registrar, teniendo en cuenta que ya se
realizaron unas validaciones.

» Los reportes generados por el sistema presentan inconsistencias entre la fecha de peticion y Ia
fecha de tramite, ya que en algunos casos la fecha de tramite es inferior a la fecha de peticién, o
también se da el caso en el cual una de las dos no aparecen.

e Existe incertidumbre al constatar el procedimiento en la Resolucion 0091 de 2005, ya que alli se
llama PQRC (Peticiones, Quejas, Reclamos y Consultas), y en el reporte generado por el sefior
Ernestor Cardozo aparece como PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias), pero en

, link que se encuentra alojado en el portal institucional aparece como PQRD (Peticiones, Quejas,

Reclamos y Denuncias .

NIENDA

001, para dar cumplimiento a la estructura organica de la

o Actualizar la Resolucién No. 003568 de 2
Universidad.

¢ Modificar la Resolucién 091 de 2005, segun lo dispuesto en el Comité Antitramite y Gobierno en
Linea en cumplimiento con la normatividad externa aplicable; y a su vez establecer la trazabilidad
que se le debe dar a las sugerencias que generen la Universidad.

e Es necesario establecer controles de validacion en el sistema con el fin de minimizar posible
errores humanos o fines mal intencionados.

e Se debera inspeccionar las causas y dar solucién, por el cual el sistema genera reporte con
inconsistencia entre sus fechas de peticién y las de tramite, de esta misma manera se debera
incluir a los reportes las fechas limites del periodo reportado.

» Definir, adoptar y parametrizar el nombre correcto que identifique las PQR en la Universidad
Surcolombiana. .T

\ I‘\r\
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Jonathan Andrés Cano

Carlos Salamanca Falla

Carlos Salamanca Falla
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