INFORME DE AUDITORIA

EV-CON-FO-01

Evaluacién Independiente

Auditoria Interna

Gestién Documental-Gestién 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:

o Verificar el cumplimiento de la normatividad aplicable a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Consultas generadas en la Universidad.

s Comprobar que las estadisticas presentadas en el informe del periodo 2014-1 correspondan a las
generadas por el sistema implementado en la Universidad para el registro de las Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias.

» \erificar que las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, realizadas en el periodo 2014-1, y
que cumplan con los tiempos establecidos en Resolucion 166 de 2013 para dar tramite a la
respuesta.

ALCANCE :

o Se verificaron las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, que se tramitaron en las
dependencias de la Universidad Surcolombiana a través del sistema de informacién que posee la
Institucién, durante el periodo 2014-1, analizando todas las PQRSDC, permitiendo conceptuar el
grado de cumplimiento y andlisis de los controles establecidos, especificamente en cuanto a
tiempos.

PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA:
e Inspeccionar fisicamente de los registros de las PQRSDC, del periodo a evaluar, realizadas por
medio del sistema que se encuentra en el Portal Institucional, teniendo en cuenta lo establecido en
el procedimiento.

+ En la fase de planeacion de la auditoria se analizé la normatividad interna y externa aplicable, en la
etapa de ejecucion se verificaron y analizaron los documentos soportes de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencia, denuncias y consultas.

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través del sitio web Institucional WWW.USCO.edu.co, link
Sistema Gestién de Calidad. La copia o impresion diferente a la publicada, sera considerada como documento no controlado y su uso indebido no
es de responsabilidad de la Universidad Surcolombiana.
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COMPROBACION DE ESTADISTICAS

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y CONSULTAS PERIODO 2014-1

De acuerdo con la informacion suministrada a la Oficina de Control Interno, por el Coordinador de Centro |
de Documentacion, la Universidad reporta las siguientes solicitudes de Peticiones, Quejas, Reclamos,
' Sugerencias, Denuncias y Consultas, tal cual se evidencia en el siguiente cuadro.

DEPENDENCIA | j . TOTAL  PORCENTAJE
| Peticidn 14 4.6 (%)
Facultad Economia y Administracion Qugja 2 1.0. (%)
Reclamo 1 0.3 (%)
Consulta 5 1.6 (%) |
. Peticion 5 B 1.6 (%)
Facultad de Educacidén Reclamo 1 0.3 (%)
Consulta 6 2.0 (%)
o Peticién 4 1.3 (%)
Facultad de Ingenieria Reclamo 1 0.3 (%)
Consulta 12 3.9 (%)
Peticién 2 0.7 (%)
Facultad de Salud o 5 2
Denuncia 2 0.7 (%)
|
| Reclamo 1 0.3 (%)
; ’ ; i %
| Facultad de Ciencias Sociales y Humanas ~ -omsu 4 1.3 4%
t_ | Peticién 2 0.7 (%)
| Facultad de Ciencias Juridicas y Politicas |2 3 1.0 (%)
Peticién 2 0.7 (%)
Universidad Surcolombiana (cuando no va
| dirigida a una oficina en particular) Peticidn 3 1.0 (%)
Peticion 16 5.2 (%)
.. N . | Queja 2 0.7 (%)
Oficina de Liquidaciones Raclsme 7 2.3 (%)
Sugerencia 1 0.3 (%)
Consulta 18 5.9 (%)
Oficina de Tesoreria Petician 5 1.6 (%)
Consulta 3 1.0 (%)
Vicerrectoria Académica Peticién 1 0.3 (%)
Queja 1 0.3 (%)
i Consulta 1 0.3 (%)
' Rectoria Peticion 8 2.6 (%)
| Reclamo 1 0.3 (%)
Consulta 7 2.3 (%)
Secretaria General Pelicién 1 0.3 (%)
| Queja 1 0.3 (%)
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Oficina de Control Interno

Denuncia 1 0.3 (%) |
Consulta 1 0.3 (%)
Centro de Tecnologias de Informacion y Peticion 8 2.6 (%)
Comunicaciones Queja 5 1.6 (%)
Reclamo 3 1.0 (%)
Sugerencia 1 0.3 (%)
Centro Direccidon de Sedes Consulta 2 0.7 (%)
Gestion Institucional Area de Recursos Consulta 1 0.3 (%)
Gestion Institucional Area de Bienestar S " 1.3 (%)
Universitario Sugerencia 1 0.3 (%)
Consulta 1 0.3 (%)
Gestion Institucional Area de Servicios Denuncia 1 0.3 (%)
Generales Peticion 1 0.3 (%)
Queja 3 1.0 (%)
Centro de Documentacion, Produccién
| Intelectual y Publicaciones — Biblioteca
Central Peticién 2 0.7 (%)
Consulta 64 20.8 (%)
Denuncia 2 0.7 (%)
Centro de Admisiones, Registro y Control Peticion 38 12.4 (%)
Queja 5 1.6 (%)
Reclamo 7 2.3 (%)
Sistema de Gestién de Calidad Consulta 1 0.3 (%)
Oficina de Archivo Peticion 2 0.7 (%)
Sugerencia 1 0.3 (%)
Totales: 307 100.0 (%) |

e En las estadisticas generadas por el sistema de PQRSDC “Estadisticas de Tipos de Solicitud 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 2014, se registraron: 118 Peticiones,
22 Quejas, 22 Reclamos, 4 Sugerencias, 6 Denuncias y 135 Consultas, a continuacién se evidencia un
comparativo entre los dos ultimos semestres analizados:

4A°
Peticién 126 54.1 (%) Consulta 135 44.0 (%)
Queja 66 28.3 (%) Denuncia 6 2.0 (%)
Reclamo 30 12.9 (%) Peticion 118 38.4 (%)
Sugerencia 11 4.7 (%) Queja 22 7.2 (%)
Total 233 100.0 (%) Reclamo 22 7.2 (%)
Sugerencia 4 1.3 (%)
Total 307 100.0 (%)
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| Teniendo en cuenta la relacién de los dos totales de las estadisticas, la vigencia pasada y la actual sus diferencias
son:

e Las Peticiones tuvieron una disminucién del 6% en relacion al semestre pasado.

e Las Quejas tuvieron una disminucién del 66% en relacion al semestre pasado.

e Los Reclamos tuvieron una disminucién del 27% en relacion al semestre pasado.

+ Las Sugerencias tuvieron una disminucion del 64% en relacion al semestre pasado.

+ Las Consultas tuvieron un incremento del 100%.

« Las Denuncias tuvieron una incremento del 100%.
Se verificaron los soportes de las PQRSDC respectivas a la vigencia auditada, en donde se determiné lo
siguiente:

* A raiz de las observaciones realizadas en informes anteriores, el sistema informatico de las
PQRSDC ha sido ajustado a la Resolucion 166 de 2013, y de la misma manera, los reportes han
sido mejorados en relacion a los presentados en informes anteriores, lo cual hace mas entendible
la presentacion de la informacion.

Reporte actual:

Reclamo Partal www usco edu co 2014-07-01 19:59:58  2014-07-09 09:18:23  2014-07-00 09:18-23

Dependencia: FACULTAD DE SALUD

Asunto: Atencion a estudiantes

Saolicitud: BUENAS TARDES, HASTA EL DIA DE HOY QUE VEQ MIS NOTAS ME DOY CUENTA QUE APARECIO UNA MATERIA ELECTIVA QUE
CANCELE EN MI HOJA DE NOTAS CON UN 0, NO ENTIENDO POR QUE APARECE, YO LA CANCELE EN EL MOMENTO DE ADICIONES

| Y CANCELACIONES Y PUES NO TENGO SUSTENTO FISICO PARA DEMOSTRAR QUE LA CANCELE PORQUE FUE CANCELADA EN EL

MOMENTO Y NO TUVE QUE HACER CARTA PARA CANCELAR ESA MATERIA. QUIERC SABER COMO HAGHO PARA SOLUCIONAR
ESE PROBLEMA PUES ESO AFECTA EL PROMEDIO DE MI SEMESTRE ¥ MI CARRERA.
GRACIAS

Estado: Terminado Fecha: 2014-07-09 09:18:23

Respuesta; Muy buen dia Mayra Alejandra, es importante que se acerque a su consejera con la cual debe revisar ia ficha académica, par definri proceso a

seguir

Reporte anterior:

== - il '
CEDIEL BORRERO JUAN peticion,|Buenas tardes Juan. Si, el mensaje es claro,
Buenos Dias .. necesito saber el|Usted como estudiante nuevo debe dirigir se
15172013 MARTANA horario en el cual puedo meatricular | al Programa correspondiente para efecto de
ABELLA materias.| soy estudiante nuevo, ... los cursos.
Pagina web 24, ademas el horario de la semana de

DECAHNA DE PR e
DERECHO uccion 77... Alte,

Muchas gracias.. SUSANA DIAZ CHARRIS

Directora
2120137 [LUZ = MARINA GOMEZ ' peticién,
LiLIA SUSANA certificacidn de que se cumplid con el | Las 3 i ez de rtificad solo ias
_ DAz plan do estudios del programa de [expide |a oficina de Registro y Control, debe
| Paginavweb (2) 27. RE GISTRO iy educacién fisica comespondientes at|bajar la factura por internet y pagar en el
C\‘Jn‘i’ ROL a_{\q 2012 periodo dos, porque l_cu banco el valor del certificado para solicitarla
grados se celebraran el 22 de febrerc | sn registro ¥ control.
e 20113,

24/42013 EZ | La=s | solicitudes Ccertificadal olo ias
expide la ofic i g ¥ C , debe
bajar ta factura por internet y pagar en =l

DECAMNA " PROGRAMA banco sl valor del certificado pars solicitario
Pagina web 28, FACULTAD DE EDUCACION 13 FISICA | an registro y control.
EDUCACION CORRESPONDIENTE AL ARO 2012
PERIODO  DOS,  PORQUE. . LOS
GRADOS SE CELEBRARAMN EL 22 DE
FEBRERO DE 2013,
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|]a resolucion mencionada

Resolucion 166 de 2013.

también se da el caso en el cual una de las dos no aparecen.

e Se aplicaron los cambios en el sistema, segun lo establecido en la Resolucion 166 de 2013, y de la
misma manera, se observé que las PQRSDC fueron tramitadas segun la resolucion mencionada.

e Las PQRSDC fueron resueltas y tramitadas dentro de los términos legales establecidos en la

o Los reportes generados por el sistema presentan inconsistencias entre la fecha de peticion y la
fecha de tramite, ya que en algunos casos la fecha de tramite es inferior a la fecha de peticion, o

« Las PQRSDC fueron resueltas en los términos establecidos en la resolucion 166 de 2013, y de la |
misma manera se observo que la informacion brindada en el Portal institucional fue actualizada a

Jonathan Andrés Cano
Carlos Salamanca Falla

08/08/2014 |

Carlos Salamanca Falla

08/08/2014

| 08/08/2014
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