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. Evaluaciéon Independiente

- Auditoria Interna

- Gestién Documental-Gestion Juridica

. Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Consultas
' Lider del Proceso

IS
| OBJETIVO:
| Verificar el cumplimiento de los procedimientos y normatividad que se relaciona con el manejo de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Consultas — PQRSDC- en la Universidad
“Surcolombiana.

~ "OBJETIVOS ESPECIFICOS:

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

e Comprobar que las estadisticas presentadas en el informe del periodo 2015-1 correspondan a las
generadas por el sistema implementado en la Universidad para el registro de las Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias.

» Verificar que las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Consultas, realizadas
en el periodo 2015-1, y que cumplan con los tiempos establecidos en Resolucién 166 de 2013
para dar tramite a la respuesta.

ALCANCE :

» Se verificaron las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Consultas, que se
tramitaron en las dependencias de la Universidad Surcolombiana a través del sistema de
informacion que posee la Institucion, durante el periodo 2015-1, analizando todas las PQRSDC,
permitiendo conceptuar el grado de cumplimiento y andlisis de los controles establecidos,
especificamente en cuanto a tiempos.

\SPECTOS GENERALES DE LA AL

PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA:
L * 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.

+ Enlafase de planeacion de la auditoria se analizo 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.
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COMPROBACION DE ESTADIS

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y CONSULTAS PERIODO 2015-1

De acuerdo con la informacién suministrada a la Oficina de Control Interno, por el Coordinador de Centro

de Documentacion, la Universidad reporta las siguientes solicitudes de PQRSDC, tal cual se evidencia en

el siguiente cuadro.
e DEPENDENCIA : " TIPO  TOTAL | PORCENTAJE
FACULTAD ECONOMIA Y ADMINISTRACION Consulta 13 3.4 (%)
FACULTAD ECONOMIA Y ADMINISTRACION Peticion 6 1.6 (%)
FACULTAD ECONOMIA Y ADMINISTRACION Queja 6 1.6 (%)
FACULTAD ECONOMIA Y ADMINISTRACION Reclamo 2 0.5 (%)
FACULTAD DE EDUCACION Consulta 17 4.5 (%)
FACULTAD DE EDUCACION Peticion 4 1.0 (%)
FACULTAD DE EDUCACION Queja 2 0.5 (%)
FACULTAD DE INGENIERIA Consulta 10 2.6 (%)
FACULTAD DE INGENIERIA Denuncia 1 0.3 (%)
FACULTAD DE INGENIERIA Peticion 1 0.3 (%)
FACULTAD DE INGENIERIA Queja 1 0.3 (%)
FACULTAD DE SALUD Consulta 15 3.9 (%)
FACULTAD DE SALUD Peticion 4 1.0 (%)
FACULTAD DE SALUD Queja 1 0.3 (%)
FACULTAD CIENCIAS SOCIALES Y HUMANAS Consulta 4 1.0 (%)
FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y POLITICAS Consulta 6 16(%)
UNIVERSIDAD SURCOLOMBIANA Consulta 4 1.0 (%)
UNIVERSIDAD SURCOLOMBIANA Peticion 3 0.8 (%)
UNIVERSIDAD SURCOLOMBIANA Queja 1 0.3 (%)
OFICINA DE LIQUIDACIONES Consulta 21 5.5 (%)
OFICINA DE LIQUIDACIONES Peticion 11 2.9 (%)
OFICINA DE LIQUIDACIONES ' Queja 4 1.0 (%)
OFICINA DE LIQUIDACIONES Reclamo i 1.8 (%) ;
OFICINA DE TESORERIA Consulta 1 0.3 (%)
OFICINA DE TESORERIA Peticion 2 05(%)
OFICINA DE TESORERIA Reclamo 3 0.8 (%)
VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA Denuncia 1 0.3 (%)
VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA Peticion 1 0.3 (%)
VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA Reclamo 1 0.3 (%)
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| VICERRECTORIA ACADEMICA Consulta 7 1.8 (%)
VICERRECTORIA ACADEMICA Denuricia 2 0.5 (%)

| VICERRECTORIA ACADEMICA Peticién 9 2.4 (%)

| VICERRECTORIA ACADEMICA Queja 7 1.8 (%)
VICERRECTORIA ACADEMICA Reclamo 1 0.3 (%)
RECTORIA Consulta 2 0.5 (%)
RECTORIA Denuncia 1 0.3 (%) [
RECTORIA Peticién 5 1.3 (%)
RECTORIA Queja > 0.5 (%) '5
VICERRECTORIA DE INVESTIGACION Y PROYECCION SOCIAL Peticion 1 0.3 (%)
SECRETARIA GENERAL Consulta 3 0.8 (%)
SECRETARIA GENERAL Peticién 1 03 (%) |
OFICINA DE CONTROL INTERNO Consulta 1 0.3 (%)
CENTRO DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACIONES Consulta 8 2.1 (%)

| CENTRO DE TECNOLOGIAS DE INFORMAGION Y COMUNICACIONES Peticion 5 1.3 (%)
CENTRO DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACIONES Queja 6 1.6 (%)
CENTRO DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACIONES Reclamo 1 0.3 (%)
CENTRO DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACIONES Sugerencia 1 03(%) |
CENTRO DIRECCION DE SEDES Queja 1 0.3 (%)
CENTRO DIRECCION DE SEDES Reclamo 1 0.3 (%)
GESTION INSTITUCIONAL AREA DE PERSONAL Consulta 4 1.0 (%)
GESTION INSTITUCIONAL AREA DE PERSONAL Queja 1 0.3 (%)
GESTION INSTITUCIONAL AREA DE RECURSOS Sugerencia 1 0.3 (%)
OFICINA ASESORA JURIDICA Denuncia 1 0.3 (%)
GESTION INSTITUCIONAL AREA DE BIENESTAR UNIVERSITARIO Consulta 5 1.3 (%) i
GESTION INSTITUCIONAL AREA DE BIENESTAR UNIVERSITARIO Denuncia 2 05 (%) |
GESTION INSTITUCIONAL AREA DE BIENESTAR UNIVERSITARIO Peticién 2 0.5 (%)
GESTION INSTITUCIONAL AREA DE BIENESTAR UNIVERSITARIO Queja 4 1.0 (%)
OFICINA ASESORA DE PLANEACION Peticion 1 0.3 (%) 1
GESTION INSTITUCIONAL AREA DE SERVICIOS GENERALES Consulta 4 1.0 (%)
GESTION INSTITUCIONAL AREA DE SERVICIOS GENERALES Peticion 2 0.5 (%)
GESTION INSTITUCIONAL AREA DE SERVICIOS GENERALES Queja 1 0.3 (%)
CENTRO DE ~ DOCUMENTACION,PRODUCCION  INTELECTUAL Y| - ; o
PUBLICACIONES - BIBLIOTECA CENTRAL
CENTRO DE  DOCUMENTACION,PRODUCCION  INTELECTUAL V| oo 5 BT
PUBLICACIONES - BIBLIOTECA CENTRAL
CENTRO  DE — DOCUMENTACIONPRODUCCION  INTELEGTUAL Y| o ; P
PUBLICACIONES - BIBLIOTECA CENTRAL
CENTRO DE ADMISIONES,REGISTRO Y CONTROL Consulta 78 20.5 (%)
CENTRO DE ADMISIONES,REGISTRO Y CONTROL Peticion 35 9.2 (%)
CENTRO DE ADMISIONES,REGISTRO Y CONTROL Queja 8 2.1 (%)
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CENTRO DE ADMISIONES,REGISTRO Y CONTROL Reclamo 7 1.8 (%)
CENTRO DE ADMISIONES,REGISTRO Y CONTROL Sugerencia 2 0.5 (%)

Una vez verificadas las PQRSDC registradas en el primer semestre de 2015, y verificado el tiempo de
respuesta y la efectividad de las mismas, se realizan las siguientes observaciones:

* Los encargados de dar respuesta a las PQRSDC, deberan ser personas capacitadas en las TICS,
y de la misma manera conocer que informaticamente el escribir en MAYUSCULA, significa gritar o
estar enojado, a continuacion se observa una de estas respuestas.

Respuesta Buenos Dias
JESUS ALBERTO ;
LA UNIVERSIDAD SURCOLOMBIANA CUENTA CON UN PLAN DE REGULACION Y MANEJO JPRMBUNICAMENTE SOBRE LOS PREDIOS
DE LA SEDE CENTRAL, APROBADO MEDIANTE RESOLUCION # 012 DEL 15 DE JUNIO DE 2017 DEL DEPARTAMENTO DE
PLANEACION MUNICIPAL DE NEIVA, ESTE DOCUMENTO SE ASEMEJA AUN "POT", SOBRE LAS OTRAS SEDES Y PREDIOS SE
REGLAMENTAN POR LAS DISFOSICIONES URBANISTICAS MUNICIPALES PARA SU DESARROLLO.

ENVIO COPIA DEL DOCUMENTO!

AUGUSTO TOVAR PUENTES

OFICINA ASESORA DE PLANEACION
Cédigo: 7 Tipoi/ 111 11 Origan L U Bzt R Fochia peticiont 011 acha Tramite: 1 Fodhal Respliestal 111
1796 Consulta S - Sitio web Portal www USCo.edu.co 2015.02.03 083727  2015-02-03 1727:00 2015.02.03 17-27:00

e Existen Solicitudes de informacion que se pueden atender con mayor eficiencia, teniendo el tipo de
informacion consultada, no obstante se observo que en algunos casos, pasa hasta un mes en dar
respuesta a consultas que se pueden gestionar en el menor tiempo posible.

Coaigor |1 Tipo 111! origen 1 Bzoni U pecha Peticien! |11 Fecha Tramite! | Focha Respuesta:

1771 Consulta S - Sitio web Portal www usco.edu.co 2015-01-24 18:49:39  2015-02-26 101259 2015-02-26 10:12:59

Dependencia.  GESTION INSTITUCIONAL AREA DE PERSONAL

Asunto. Ctro

Solicitud; cordial saludo,
la siquiente consulta la hago a partir de un correo que le llego a todos (o3 catedréticos de la universidad, en el cual se plantea que todos los
docentes caledraticos tenemos derecho al pago de las préstaciones sociales que dejaron de pagar desde el 2005a al 2014 Ademas nos
solicitan gque enlreguemas una constancia de los semeslres laborados, valores cancelados en los respectivos semestres y los conceptos
ANTE ESTA INFORMACION QUISIERA SABER SI LA OFICINA DE PERSONAL HARA LOS RESPECTIVOS TRAMITES PARA CANCELAR
SIN LA INTERMEDIACION DE ABOGADOS O ES NECESARIO QUE CADA DOCENTE GESTIOME LA LIQUIDACION ¥ PAGO DE ESTE
DERECHO? O ES UNA INFORMACION FALSA?

Estado’ Terminado Fecha: 2015-02-26 101259

Respuesta Buenos dias

Profesor Javier Manuel o . " iz 2 . i

Teniendo en cuenta que su solicitud no salia del sistema, me dingl a la Oficina de Personal ¥ me manifestaron que ya le habian entregado
gef?zona[menm el certificado correspondiente, ahora, debido a la necesidad de que salga del sistema es que le estoy dando respuesta por el
Mil gracias por su atencion

Gustavo Ramirez Herrera
Adrmnistrador PQR

e Se observa un incumplimiento a la Resolucién 166 de 2013, en el tiempo de respuestas de 3
PQRSDC, teniendo en cuenta que estas se llegaron a demorar hasta 2 meses, para dar respuesta.
En muchas de las respuestas se excusan por la demora, argumentando problemas internos.
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Codigo:Tipet | origen' et | Fecha Peticion ' FechaTramite: || Fecha Respuesta:
1874 Queja - Sitoweb Portal www Usco.edu co 2015-03-1320:3122 20150505 150324  2015-05-05 15:03.24
Dependencia CENTRO DIRECCION DE SEDES
Asunto Otro
Solicitud: En la Sede Pilalito, actualmente se estan repartiendo en la jornada diuma 50 boletas para refrigerio subsidiado para el desayuno y 50 para el

almuerzo; mi queja es por el sistema adoptado por la oficina de bienestar universitario de la Sede Pitalito para la asignacion de estos subsidios
ya que no tlene en cuenta la poblacion real de estudiantas en la jornada diurna. )

Aungue estoy de acuerdo que debe haber un limite temporal en cuanto a las horas de reparto de estos subsidios, pero no un limite parsonal en
cuanto a limitar de manera drastica la cantidad de subsidios cuando el numero de estudiantes diurnos es mayor y cuando este se esta
convirtiendo no en una ayuda a la mayoria sino en un privilegio de pocos, atentando contra el bienestar universitario v la sana convivencia
entre los estudiantes por los posibles inconvenientes que se podrian presentar en el momento de la llegada a reclamar estos subsidios y ser
muy pocas para los estudiantes,

Quiero quejarme ya que me parece arbitrana la forma en que se esla repartiendo los subsidios de los refrigenos en la Sede Pitalita: ya que
lodos somos iguales dentro de la universidad, pero pensando en una igualdad no formal sino en una igualdad material y é;ue esta reparto se
haga pensando en cubrir la necesidad de los estudiantes maxime cuango los estudiantes diumes estan dedicados ha estudiar y no ha trabajar
por lo cual amenta que se tenga un marco de proteccion reforzada par estos.

Estado: Terminado Fecha: 2015-05-05 15:03.24
Codigo et L onten T R ' FechaPeticion! | FechaTramite: | Fecha Respussta:
2045 Consulta S - Sitio web Portal www.usco.edu co 2015-06-16 17:41:57
Dependencia:  FACULTAD CIENCIAS SOCIALES Y HUMANAS
Asunto: Cnra
Salicitud buenas tardes, requierc la siguente informacion

se puede homalogar materias y se viene de una universidad privada | por ejemplo la cooperativa de neiva | si se pudiera cual
serna el procedimiento .
muchas gracias

Estado Radicado Fecha: 2015-06-16 17:41:57

Codlgos /i1 ped U Orkgen 1 1 R B lzond 1

£ty £ | Fecha Tramite:  FechaRespuesta.
1880 Pelicion S - Sitio weh Portal www Usco edu.co 2015-03-24 2005709 2015-05-08 10:50:26  2015-05-08 10.50:26
Dependencia RECTORIA
Asunto. e
Salicitud Comedidamenie me dirjo a ustad en ejercico del derecho constitucional de qetruau para solicitar una copia digializada del Conveno
celebado entre la Uiniversidad Surcolombiana y la emprasa Multinacionel Huawet Tencohologies Colombia S A S el cual fue publichado por ks

redes socales de la Unidad de Prensa e Imagen Instilucional el dia 259 de enero de 2015

Estado Terminado Fecha 2015-06-08 10:50 26
Respuesia Buen dia, Crisuan Camilo,

Ante todo, gracias por ulilizar nuestros sericios del POR. Con esle sislema intentamos mejorar cada vez méds.

En cuanto a su solicitud me permito manifestarle gue_con mucho gusto le vamos a suministramoes esa informacion, no sin antes expresarie
nuestras disculpas por el retardo en esta gestion. Debido a algunas dificultades internas, no fue positle hacerlo antes, pero quiero decirle que
el lunes présame, ke estaré remitiendo a 50 comeo electonico copia del mencionado convenic

Mi comea es cheofiusco edu o

Cordialmente,

José Eliseo Baicus Pefia
Encargado POR Rectoria

|

* Los registros del reporte generado por el sistema de PQRSDC, son de manera desordenada, |
teniendo en cuenta que no se encuentra ningun tipo de organizacion por fecha o caédigo, tal como |
se observa a continuacion. |
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son:

_Sl.igerencié 4 1.0 (%) Sugeréncia 4 1.0 (%)

Total 409 100.0 (%) Total 381 100.0 (%)

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

Las Peticiones tuvieron una disminucion del 14% en relacion al semestre pasado.
Las Quejas tuvieron un aumento del 92% en relacion al semestre pasado.

Los Reclamos fueron la misma cantidad en relacion al semestre pasado.

Las Sugerencias fueron la misma cantidad en relacion al semestre pasado.

Las Consultas tuvieron una disminucién del 17% en relacion al semestre pasado.

Falta capacitacion en las TICS de los encargados de dar respuestas en los diferentes procesos de!
sistema de PQRSDC.

Existen solicitudes que se pueden responder con mayor eficiencia, teniendo en cuenta el tipo de
consulta que se realizan.

Existen incumplimiento a la Resolucion 166 de 2013, en cuanto al tiempo de respuestas, teniendo
en cuenta que 3 PQRSDC tomaron hasta dos meses en ser resueltas.

El reporte generado desde el sistema de informacion de las PQRSDC, no se encuentra ordenado,
y dificulta el control sobre las mismas, tal como sucedio con la Peticion 2003.

| Jonathan Andrés Cano 03/08/2015 |
| Carlos Salamanca Falla 03/08/2015
| Carlos Salamanca Falla 03/08/2015
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