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INTRODUCCION

Teniendo en cuenta que el Gobierno Nacional por medio del articulo 76 de la Ley
1474 de 2011 establece “En toda entidad Publica debera existir por lo menos una
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y
reclamos que los ciudadanos formulen y que se relacionen con el cumplimiento de
la mision de la entidad.”. Que en el cuarto componente de la Estrategia Para La
Construccion Del Plan Anticorrupcion Y De Atenciéon Al Ciudadano establece la
necesidad de definir estandares para la atencion de Peticiones, Quejas,
Sugerencias y Reclamos dentro de la entidad.

Por lo anterior, en cumplimiento del articulo 3 del Decreto 1537 de 2001 y del
articulo 76 de la Ley 1474 del 2011, La Oficina de Control de Gestion de la
Universidad del Tolima, realizé la evaluacion y seguimiento al proceso de
Peticiones, Quejas y Reclamos.- cédigo MI-PO3.

1. ALCANCE

La oficina de Control de Gestion realizd el seguimiento y evaluacion al semestre
A-2013 en los aspectos:

» Base Legal

* Procedimiento de Peticiones, Quejas, Sugerencias, Reclamos y Denuncias —
(Pagina WEB),

» Almacenamiento de la Informacién Correspondiente a los PQR'’s Recibidos,

» Datos estadisticos reportados en los indicadores Sistema de Gestion de
Calidad, en el Proceso de Soporte: Manejo de Informacién

2. BASE LEGAL
Externa

v Articulos 20, 23, 74 de la Constitucion Politica de Colombia.

v Articulos 5, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20, 21, 22, 24, 25, 26, 27, 28, 29, 30
y 31 de la Ley 1437 De 2011. “Por la cual se expide el Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”

v’ Articulos 12 y 14 del Decreto N° 019 del 2012 “Por el cual se dictan normas
para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites
innecesarios existentes en la Administracion Publica”.
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v' Circular Externa N° 001 de 2011 del Consejo Asesor del Gobierno en
Materia de Control Interno de las Entidades del Orden Nacional y Territorial.

Interna

v Resolucion de Rectoria N° 0939 de 2006 “Por medio de la cual se adopta la
Ventanilla Unica, se desarrolla el ejercicio del Derecho de Peticion y el
Sistema de atencion de Quejas, Reclamos y Sugerencias”.

3. CRITERIOS DE AUDITORIA

Teniendo en cuenta la base Legal, y el informe de seguimiento al procedimiento
de peticiones, quejas y reclamos — codigo MI-PO3 (codificacion anterior al 16 de
abril de 2013) presentado por la Oficina Control de Gestion en el mes de mayo del
2011, para el seguimiento del semestre A-2013 se tuvieron en cuenta los
siguientes criterios de auditoria:

1. Aplicacion Acciones de Mejora al procedimiento segun observaciones
efectuadas en el informe de seguimiento presentado en Mayo 2011 y
normatividad vigente.

2. Andlisis de informacion solicitada a las dependencias académico
administrativas Vs la informacién suministrada por el administrador de
PQR’s - semestre A — 2013.

3. Andlisis de datos segun la informacion solicitadas a las dependencias por la
oficina control de gestion para el seguimiento correspondiente al semestre
a-2013

4. LIMITANTES DE AUDITORIA

Durante el seguimiento efectuado al procedimiento de PQR’s se observo que las
peticiones efectuadas de forma verbal, escrita 0 en pagina web, contindan
llegando al correo institucional (pgr@ut.edu.co) presentando las mismas
dificultades para efectuar seguimiento y andlisis de la informacién que alli se
almacena.

Dichas limitantes son:
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v Dificultad en la identificacion de las respuestas dadas a los PQR’s durante
el periodo objeto de la evaluacion.

v' En la tabla de contenido del correo pqgr@ut.edu.co, asignado al
administrador de PQR, no se identifican los PQR’s enviados por el
formulario establecido en la pagina WEB de la institucion.

v" No es posible establecer la cifra real del total de PQR’s recibidos durante el
periodo de la evaluacion: Semestre A-2013.

v No es posible efectuar una recoleccion, analisis e interpretacion para el
manejo estadistico de datos de los PQR del periodo evaluado.

5. APLICACION ACCIONES DE MEJORA SEGUN OBSERVACIONE S
EFECTUADAS EN EL INFORME DE AUDITORIA DE MAYO 2011

5.1 OBSERVACIONES EFECTUADAS AL FORMULARIO EMPELADO PARA
LA RECEPCION DE PQR’s.

Observacion N° 1: EIl formulario no presenta un nimero consecutivo que permita
identificar el orden de entrada y la cantidad de PQR recibidos durante un periodo
establecido, asi mismo no visualiza la fecha de diligenciamiento del formulario.

Observacion N° 2: EIl formulario presenta campos de obligatorio cumplimiento
para el correcto diligenciamiento, que no se encuentran debidamente
parametrizados, por esta razén los usuarios diligencian el formulario con
informacion incompleta, presentdndose dificultades a los funcionarios
responsables al momento de dar respuesta a los peticionarios.

Observacion N° 3: Al efectuar el despliegue del combobox (lista desplegable)
correspondiente a las dependencias Académica o Administrativa, se evidencié que
el listado que alli se encuentra almacenado se encuentra desactualizado
actualizado.

Observacion N° 4: No presenta una descripcion clara que precise
conceptualmente la definicion de: Peticion, Queja, Reclamo y Denuncias.

Observacion N° 5:  El formulario no cuenta con la opcion de impresion que le sirva
de soporte al peticionario en caso de requerirlo, para evidenciar el PQR de la
situacion presentada.
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Debilidades: EI dia 16 de julio de 2013 el proceso auditor aplico una prueba de
verificacion al formulario que actualmente se emplea para la recepcion de los
PQR’s enviadas por los peticionarios a la Universidad encontrando que:

e El formulario no cuenta con numero consecutivo o de radicado, con el cual
se le pueda efectuar seguimiento a la peticion.

* La parametrizacion actual que presenta el formulario de PQR’s no cuenta
con una restriccion que impida el envio de la solicitud sin el diligenciamiento
completo de los campos del formulario.

» Se comparo el listado almacenado en el combobox del formulario de PQR,
frente al listado de dependencias que la division de Relaciones Laborales y
Prestacionales empleado para la liquidacion de la ndmina encontrando la
falta de algunas dependencias de la Universidad como son: Oficina de
Control Interno Disciplinario, Oficina de Relaciones Internacionales,
Facultad de Ciencias Humanas y Artes y Oficina de Graduados.

» El formulario de diligenciamiento de PQR’s, no evidencia la definicion de los
conceptos: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias.
Tampoco se observa que se le aclare a los peticionarios las circunstancias
de tiempo, modo y lugar o de quien es el responsable de darle respuesta a
las peticiones formales que se presentan ante la Universidad.

» Se observa que luego de ser diligenciado el formulario, este no cuenta con
una opcion que le permita al usuario tener una copia o la impresion del
radicado de la peticion que efectia, impidiendo que este conozca el estado
actual de su peticion.

Conclusion
Segun lo evidenciado por el proceso auditor, se observa que se siguen presentado

debilidades mencionadas en el informe de seguimiento presentado en mayo de
2011 por la Oficina Control de Gestion al respectivo lider del proceso.

Recomendacion

Se recomienda revisar nuevamente las observaciones y recomendaciones del
informe presentado en el mes de mayo de 2011 e implementar accion de mejora
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que permitan evitar traumatismos en la prestacion del servicio y permitan a los
peticionarios y funcionarios interesados, efectuarle un debido seguimiento a las
peticiones presentadas ante la Universidad.

6. DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO — SEMESTRE A-2013

6.1 INFORMACION SOLICITADA A LAS DEPENDENCIAS ACADE MICO
ADMINISTRATIVAS VS LA INFORMACION SUMINISTRADA POR EL
ADMINISTRADOR DE PQR’S - SEMESTRE A —2013.

Debido a los cambios normativos que se presentaron durante el afio 2012 y la
vigencia A-2013 en la Universidad del Tolima (Estructura del portal Web,
aplicacion de la politica laboral y modificacion al mapa de procesos), el proceso
auditor efectué revisiobn del procedimiento Tramite de Peticiones Quejas vy
Reclamos y la Resolucion de Rectoria N° 939 de 2006 (“Por la cual se adopta la
ventanilla Unica, se desarrolla el ejercicio del derecho de peticion y el sistema de
atencion de quejas, reclamos y sugerencias en la Universidad del Tolima”),
verificando la analogia entre estos y la normatividad externa emitida por el Estado
Colombiano y la Interna vigente emitida por la Universidad.

De lo anterior al aplicar el proceso auditor se encontro:

OBSERVACION 1: Asignacién de la funcion de recibir, tramitar y resolver las
guejas, sugerencias que los peticionarios formulen ante la Universidad, a mas de
una dependencia al interior de la Universidad.

Criterios

* Ley 1474 de 2011
* Resoluciéon de Rectoria N° 939 de 2006
* Resoluciéon de Rectoria N° 1941 de 2012

Desarrollo
Se efectud la revision de la normatividad externa e interna, relacionada con la

designacion de una Oficina que se encargue de recibir, tramitar y resolver las
guejas, sugerencias que los peticionarios formulen ante la Universidad
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Normatividad Externa
Ley 1474 de 2011

Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Recl amos. Reglamentado por el
Decreto Nacional 2641 de 2012. En toda entidad publica, debera existir por lo
menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la misién de la entidad.

Normatividad Interna

Resolucién de Rectoria N° 939 de 2006

En el articulo cuarto de Ia} Resolucion de Rectoria N° 939 de 2006 dentro de las
funciones de la Ventanilla Unica establece:

La ventanilla Unica de la Universidad del Tolima se encargara de recepcionar: 1)
Las peticiones respetuosas que todas las personas tienen derecho a presentar
conforme a lo dispuesto por el articulo 23 de la Constitucion Politica y los articulos
5° y siguientes del Caodigo Contencioso Administrativo, en relacidon con los asuntos
gue por su naturaleza legalmente le competan.

De igual forma establece en su articulo sexto :

Las peticiones escritas deberan entregarse en la Oficina de Correspondencia,
dependencia que las radicara con indicacién de la fecha de recibido y el nimero
de radicacion, y posteriormente las remitira a la oficina que le compete y
responsable de sus respuesta. Sobre la base del niumero de radicacion, el
peticionario podra requerir informacion sobre el estado de su solicitud. En el
evento de que el peticionario suministre copia de su solicitud, se le anotara en esta
la constancia de recibido.

Paragrafo: si la peticion fuere dirigida o presentada ante un funcionario diferente
de la oficina de Correspondencia, debera dar traslado a dicha oficina a mas tardar
al dia siguiente del recibo de la peticion.
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Resolucion de Rectoria N° 1941 de 2012

Por medio de la Resolucién de Rectoria 1941 del 20 de septiembre de 2013 (“Por
medio de la cual se crea y organiza el grupo interno de trabajo de Atencion al
Ciudadano y el Grupo interno de trabajo de Comunicaciones e Imagen
Institucional de la Universidad del Tolima”).

En su articulo segundo del Titulo primero, se establece como unas de las de
funciones del grupo Interno de Atencién al Ciudadano:

» Evaluar, actualizar y mantener en funcionamiento el sistema de peticiones
guejas y reclamos o sugerencias adoptados por la institucién

» Elaborar y presentar ante la Secretaria General los informes estadisticos y
periodicos, respecto de las peticiones quejas y reclamos o sugerencias.

Conclusion

Segun los criterios de auditoria citados y lo evidenciado, se observa que se esta
cumpliendo con el articulo 76 de la ley 1474 de 2011 al designar una oficina que
se encargue de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que
los peticionarios presenten ante la entidad. De otro lado se observan dos
resoluciones Rectorales N° 939 de 2006 y N° 1941 de 2012 en las que se la
asigna la misma funcion a dos areas diferentes, como lo son el Archivo General y
el grupo Atencion al Ciudadano. Es de aclarar que las dos Resoluciones se
encuentran vigentes, esto teniendo en cuenta que no Sse evidencio acto
administrativo que derogue alguna de las dos o donde se establezca que se
retiran de las funciones de la Seccion de Archivo la responsabilidad de
administracion del procedimiento de Peticiones, Quejas y reclamos.

Recomendacion

Se recomienda efectuar una revision de la normatividad y procedimientos internos
gue se encuentren vigentes frente a los establecidos por el Gobierno Nacional,
esto con el fin mantener actualizado el marco legal y el procedimiento y asi evitar
dualidad para la prestacion del servicio de Peticiones, Quejas, reclamos y
Sugerencias.

OBSERVACION 2: Desactualizacion del procedimiento de peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias.

10
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Criterios

* Ley 1474 de 2011

* Ley 1437 de 2011

* Resolucién de Rectoria N° 1941 de 2012

* Resolucion de Rectoria N° 1136 de 17 de agosto de 2012

» Sistema de Gestion de la Calidad - procedimiento trdmite de peticiones
guejas y reclamos cédigo GC-P03.

Desarrollo

Teniendo en cuenta que el procedimiento peticiones, quejas y reclamos — codigo
MI-PO3 presenta como fecha de elaboracion, revision y aprobacién del 16 de abril
de 2013. El proceso auditor efectud una revision del procedimiento de Peticiones,
Quejas, Reclamos y sugerencias que actual mente se implementa, encontrando:

* En el cédigo del procedimiento se observa que fue cambiado el codigo MlI-
P03 al GC-PO03, pero dicho cambio solo se evidencia en la primera hoja
del documento.

* En numeral 3.1 Generalidades del procedimiento y en el marco legal no se
observa que se tenga como referencia normativa la Ley 1474 de 2011 vy las
gue la modifiquen, ni la Resolucion de Rectoria N° 1941 de 2012.

« En el numeral 3.1.1 Definiciones, se observa que las definiciones de
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias no se encuentran acorde a
las que se plasmaron en el Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano que la Universidad implemento a partir del 30 de abril del 2013.
De igual manera no se evidencia una definicion de denuncia.

* Segun el articulo décimo primero de la Resolucién de Rectoria N° 939 de
2006 establece:

“Términos para resolver las peticiones. Teniendo en cuenta la clase de
peticion, estas deberan ser resueltas dentro de los siguientes plazos:

1. Las peticiones de interés general o particular, dentro de los quince
(15) dias habiles siguientes a la fecha de radicacion.

2. Las consultas, dentro de treinta (30) dias habiles siguientes a la
fecha de su radicacion.

11
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3. Las peticiones que se realicen con el propdsito de consultar u
obtener documentos que reposen en los archivos de la entidad,
dentro de los diez (10) dias habiles siguientes la fecha de su
radicacion.

4. Las peticiones que tengan por objeto obtener copias y certificaciones
relativas a los expedientes correspondientes a actuaciones que se
adelanten en la Universidad, dentro de los tres (3) dias habiles
siguientes a la fecha de radicacion.

Paragrafo: cuando no fuere posible contestar al interesado dentro de
los términos sefialados anteriormente se le enviara oportunamente
comunicacion en tal sentido, sefialando la causa y la fecha en que se
contestara su peticion.”

Segun lo anterior se evidencia que en el numeral 3.1.3 del procedimiento
solo se establece un plazo maximo de quince dias habiles, sin aclarar si
este tiempo es aplicada a cualquier clase de peticion.

Se observa que en el numeral 3.1.5 del procedimiento se establece:
“La peticion, queja y reclamo se puede realizar de la siguiente forma:

1. Via telefénica en Ibagué telefax 2644869, fuera de Ibagué
018000960003.

2. Via Internet a través de la pagina principal de la Universidad del
Tolima: www.ut.edu.co.

3. Las peticiones realizadas en forma escrita o verbal seran recibidas
en la Oficina de Archivo General de la Universidad del Tolima Bloque
024.”

Segun lo anterior el proceso auditor evidencio una desactualizacion frente
a los numeros telefénicos que se observan en el documento del
procedimiento en relacion a los registrados en el directorio telefénico
UNIVERSIDAD DEL TOLIMA. De igual manera se observa que la
ubicacion que se establece en el procedimiento para la presentacion de
las peticiones escritas y verbales, no corresponde a la ubicacion en donde
funciona el Grupo de Atencion al Ciudadano el cual es el encargado de
dar tramite a estas peticiones.

12
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* En el numeral 3.2 descripcion del procedimiento se establece como
responsable de procedimiento el Auxiliar Administrativo Secretaria General
— Grupo Archivo. Segun lo anterior y frente al manual de funciones
implementado mediante Resolucion de Rectoria N° 1136 de 17 de agosto
de 2012, el proceso auditor evidencio que el responsable del
procedimiento es el Directivo grado 10 (Luis Guillermo Melo rojas) adscrito
a la Secretaria General.

e En el numeral 6 anexos del procedimiento relaciona el Formulario
Peticiones Quejas y Reclamos MI-P03-FO1. Por lo anterior el proceso
auditor efectud una revision de los anexos evidenciando:

1. El codigo del formulario de Peticiones, Quejas y Reclamos que se
encuentra anexo al procedimiento, presenta el cédigo GC-P03-F01
Version 03;

2. El formulario de Peticiones, Quejas y Reclamos empleado para el
diligenciamiento de las peticiones que efectian los peticionarios
presenta el cédigo MI-P03-F01 - Version 02.

Conclusion

Segun las observaciones anteriormente presentadas, la auditoria evidencio una
desactualizacion en el procedimiento Tramite de Peticiones Quejas y Reclamos
documentado en el Sistema de Gestion de la Calidad, pudiendo ocasionar
traumatismos al momento de dar tramite a las peticiones que son presentadas
ante la Universidad.

Recomendacion

Se recomienda una revision del procedimiento por parte del lider del proceso con
acompafiamiento de la Oficina de Desarrollo Institucional, para ajustarlo de
acuerdo a la normatividad interna y externa vigente y actividades que actualmente
se ejecutan por los funcionarios que intervienen en este procedimiento.

OBSERVACION 3. Se observa diferencia entre la cantidad total de PQR’s
reportados (PQR'’s recibidos, respondidos y sin responder) por el administrador de
PQR’s Vs los reportados por las dependencias académico administrativas de la
Universidad.

13
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Criterios

* Ley 1474 de 2011

* Decreto 2641 de 2012

» Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano

Desarrollo

Andlisis Informacién suministrada por las dependenc ias académico
administrativas

Con las limitantes registradas inicialmente la Oficina de Control de Gestion, solicito
a cada dependencia por medio de los oficios del 1.4 -105 al 1.4 -164 y del 1.4 -178
al 1.4 -184, se sirvieran informar la cantidad de PQR’s recibidos y a cuantos de
estos se les habida dado tramite de respuesta y cuantos de ellos se encontraban
pendiente de responder para el semestre A-2013, de dichas solicitud se
identificaron 824 PQR'’s recibidos por las dependencias académico administrativas
de la Universidad, de los cuales 27 no fueron respondidos por parte de los
peticionarios. (Ver Tabla 1.)

Tabla 1. Relacion de PQR’s recibidos, contestados y no respondidos por dependencia

Dependencia y/o Facultad Respondidos | No respondidos | Total PQR’s

Secretaria General 26 - 26

Seccion Archivo - - R

Seccion Correspondencia - - -

Oficina Juridica - - R

Oficina Control de Gestion

Oficina Control Interno Disciplinario

Oficina de Contratacion

Oficina Relaciones Internacionales

Registro y Control Académico

5 5
Oficina Desarrollo Institucional 2 - 2
1 1
1 1

Centro Universitario Regional del Norte CURDN

Centro Tropical Pedro Antonio Pineda -

Oficina de Gestidn Tecnoldgica 41 3 44
Oficina de Graduados 209 - 209
Oficina de Investigaciones y Desarrollo Cientifico 3 1 4
Vicerrectoria Administrativa - - -
Divisiébn Contable y Financiera 15 - 15
Seccion Tesoreria 11 - 11
Seccion Matriculas 10 - 10
Division Relaciones Laborales y Prestacionales - - -
Division Servicios Administrativos 4 - 4

Seccién Transporte - - -

14
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Dependencia y/o Facultad Respondidos | No respondidos | Total PQR’s
Seccion Compras 2 - 2
Vicerrectoria de Desarrollo Humano 1 - 1
Biblioteca "Rafael Parga Cortés” - - -
Bienestar Universitario 25 - 25
Centro Cultural - - -
Seccidn Asistencial - - -
Seccion Deportes - - -
Seccion Salud Ocupacional - - -
Vicerrectoria Académica 10 - 10
Oficina de Acreditacion y Autoevaluaciéon - - -
Oficina Proyeccién Social - - -
TOTAL DEPENDENCIAS 366 4 370
FACULTADES

Facultad de Ciencias - - -
Facultad de Ciencias de la Educacién 6 6 12
Facultad de Ciencias de la Salud 2 - 2
Facultad de Ciencias Econémicas y

- . 2 - 2
Administrativas
Facultad de Ciencias Humanas y Artes - 1 1
Facultad de Ingenieria Agronémica 1 - 1
Facultad de Ingenieria Forestal 1 - 1
Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia 2 - 2
Facultad de Tecnologias 1 1 2
Total Facultades 15 8 23

INSTITUTO DE EDUCACION A DISTANCIA

Secretaria Centros Regionales 52 - 52
Oficina de Postgrados - IDEAD 3 - 3
Programa Ingenieria Sistemas 15 - 15
Programa Administracion Agropecuaria 3 - 3
Programa de Tecnologia en Proteccion y
Recuperacion de Ecosistemas Forestales ) ) )
Programa Administracion Financiera 50 - 50
Programa Administracion Turistica y Hotelera 3 - 3
Programa Licenciatura en Educacién Artistica 20 15 35
Programa Licenciatura en Educacién Basica en
Ciencias Naturales con énfasis en Educacion 9 - 9
Ambiental
Programa Licenciatura en Lengua Castellana 16 - 16
Programa Licenciatura en Pedagogia Infantil 27 - 27
Programa de Administracién de Negocios con 0 10
énfasis en Negocios Internacionales 1 i
Programa Salud Ocupacional 20 - 20
Programa Tecnologia en Regencia de Farmacia 25 - 25
TOTAL IDEAD 253 15 268
GRAN TOTAL 634 27 661

Fuente. Dependencias de la Universidad del Tolima y esta Auditoria
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Mediante Oficio 1.1.2 — 006 del 26 de julio de 2013 el Grupo de Atencion Al
Ciudadano informa que:

“ A la fecha se ha recibido al correo de atencionalciudadano@ut.edu.co, un
total de 163 mensajes de diferente indole los cuales se encuentran
debidamente archivados en etiquetas, que se han venido creando de
acuerdo con la especificidad de los temas relacionados dentro de los
mensajes recibidos

En cuanto a la cantidad de solicitudes recepcionadas en el correo
institucional y a las cuales se les haya dado respuesta, es necesario
informar que esta oficina dependiendo del contenido o requerimiento de
nuestro usuario, si se trata de informacion de caracter general y somos
conocedores de la misma se da respuesta desde el mismo correo de
atencion al ciudadano, en caso contrario la solicitud se renvia al correo
electronico del funcionario o dependencia a quien por competencia le
corresponda, el cual debera dar respuesta al requerimiento del usuario.”

De lo anterior se observa:

En el oficio se reportan un total de 163 peticiones recibidas, y no registra
participacion de cada dependencia académica administrativa en ese total.

Analisis informes del administrador de PQR'’s

De igual manera, el anterior Administrador de PQR’s - Profesional Universitario
adscrito a la seccion de correspondencia, informaba a esta dependencia la
cantidad de PQR’s radicados, reportando un total de 496 de los cuales a tan solo 3

no se les habia dado respuesta. (Ver tablas 2, 3y 4)

Tabla 2. Total PQR’s respondidos por tipo (Académicos o administrativos), segun el
reporte del administrador de PQR'’s

Areas/Meses ene-12 | feb-12 | mar-12 | abr-12 | may-12 | jun-12 | TOTAL
Académicas 34 94 85 98 88 60 459
Administrativas 2 4 13 5 6 4 34
TOTAL PQR's RESPONDIDOS 36 98 98 103 94 64 493

Fuente. Administrador PQR’s y esta auditoria.
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Tabla 3. PQR’s no respondidos por tipo (Académicos o administrativos), segun el reporte
del administrador de PQR'’s

DEPENDENCIA MAR-12 | TOTAL
Licenciatura con Enfasis en Artistica (IDEAD) 2 2
Division Contable y Financiera 1 1
TOTAL PQR's SIN RESPONDER 3 3

Fuente. Administrador PQR’s y esta auditoria.

Tabla 4. PQR’s recibidos por tipo (Académicos o administrativos), segun el reporte del
administrador de PQR’s

CONCEPTO VALOR
Total PQR's respondidos 493
Total PQR's sin responder 3
TOTAL PQR’S RECIBIDOS 496

Fuente. Administrador PQR’s y esta auditoria.

Segun la informacién anteriormente detallada y los informes presentados por el
administrador PQR’s, esta auditoria evidencio:

* Aunque se cumple con lo establecido en el procedimiento de clasificar las
peticiones en administrativas o académicas, los informes presentados son
muy generales dificultando identificar la dependencia que mayor nimero de
peticiones recibié durante el semestre A-2013.

* El informe presentado mensualmente por el administrador PQR’s, no
registra una distribucion de datos que permita diferenciar las peticiones de
las quejas, reclamos, sugerencias o denuncias, que hacen formalmente los
peticionarios.

Diferencia entre la informacion suministrada por la s dependencias
académico administrativas y los informes presentado s por el administrador
POR’s.

El proceso auditor procedié a confrontar la informacién suministrada por las
diferentes dependencias Vs la reportada por el administrados PQR’s encontrando
una diferencia de 328 PQR'’s recibidos durante el semestre A-2013, dificultando
esto determinar el total de PQR’s recibidos en la Universidad.
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Tabla 5. Diferencia entre la informacion suministrada por las dependencias académico

administrativas Vs informe del Administrador de PQR’s

CONCEPTO I.S.D I.E.D PQR's | DIFERENCIA
PQR's Respondidos 634 493 141
PQR's sin responder 27 3 24
Total PQR's Recibidos 661 496 165

Fuente. Esta auditoria
I.E.D= Informacién envida por las dependencias
I.S.D PQR's = Informacién suministrada por el Administrador de PQR's

Conclusiones

Segun los datos suministrados por las dependencias académico administrativas y
los informes presentados por el administrador PQR’s, se concluye:

» Los controles aplicados actualmente para la radicacion de los PQR’s no son
efectivos, evidenciando una diferencia entre lo reportado por Ilas
dependencias y los informes presentados por el Administrador- Profesional
Universitario PQR'’s.

» Se observa que el Grupo de Atencién al Ciudadano, al igual que la seccion
de correspondencia se encuentran recepcionando peticiones, sin
evidenciarse una consolidacion de datos por parte de las dos areas.

* No se clasifican las peticiones recibidas, respondidas por dependencias o
procesos.

* En los reportes presentados por el Administrador PQR’s- Profesional
Universitario, no se informa si todas las peticiones reportadas por los
diferentes medios (escritos, verbales, o correo electronico), corresponden a
derechos de peticion, solicitudes de informacion general, quejas,
sugerencias, reclamos o denuncias.

» Se observa una diferencia de 165 peticiones recibidas entre el informe
presentado por el administrador de PQR’s y la informacién suministrada por
las dependencias académico administrativas de la Universidad.

18



UNIVERSIDAD DEL TOLIMA
DESPACHO DEL RECTOR
OFICINA CONTROL DE GESTION

Recomendaciones

Segun las observaciones presentadas, se dan las siguientes recomendaciones:

Evaluar los controles existentes, y ajustarlos de ser necesario para
garantizar la realidad de la informacion que sirve de insumo para la toma de
decisiones de la alta direccion.

Evaluar el indicador registrado en el Sistema de Gestion de la Calidad
aplicado para la evaluacion mensual de las del procedimiento de Tramites
de Peticiones, Quejas y Reclamos, con el fin garantizar el seguimiento
correspondiente a las peticiones de los peticionarios y evaluar la eficiencia,
eficacia y efectividad (impacto) en la prestacion del servicio.

Analizar la necesidad de implementar un aplicativo que permita efectuar la
radicacion y seguimiento de las peticiones efectuadas por los peticionarios,
con el fin de garantizar la respuesta oportuna de las peticiones.

Disefiar un método estadistico que permita identificar: la cantidad de PQR’s
recibidos, respondidos y sin responder, por dependencia, esto con el fin de
identificar la dependencia a la cual estan siendo dirigidas la mayor cantidad
de peticiones y asi poder efectuar un analisis de causas y determinar las
acciones (preventivas, correctivas o correcciones), que se deben tomar
para garantizar la mejora continua del sistema.

Efectuar un analisis a las peticiones presentadas formalmente, con el fin de
clasificarlas en: derechos de peticion, solicitudes de informacion general,
guejas, reclamos, sugerencias y denuncias. Lo anterior teniendo en cuenta
gue los tiempos de respuesta y el tramite administrativo son diferentes para
cada uno.

6.2 ANALISIS DE DATOS SEGUN LA INFORMACION SOLICIT ADAS A LAS

DEPENDENCIAS POR LA OFICINA CONTROL DE GESTION PARA EL

SEGUIMIENTO CORRESPONDIENTE AL SEMESTRE A-2013

Para efectos de esta auditoria y por las limitantes expuestas en el presente
informe esta auditoria efectué un analisis estadistico a la cantidad de PQR’s
recibidos, respondidos y no respondido, y asi determinar en qué area,
dependencia o0 proceso se estan presentando la mayor cantidad de peticiones, y
de evidenciar si los funcionarios a cargo de cada area han dado respuesta a las
diferentes peticiones.
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g

A continuacion se detalla el analisis aplicado a los datos suministrados por las
dependencias de Universidad:

a) Consolidado de PQR’s recibidos, respondidos y sin responder

Segun la informacion recopilada por esta auditoria, durante el semestre A-2013
se presentaron 661 PQR'’s, los cuales presentan una distribucién asi:

a. 370 PQR’s (56%) fueron enviados a las dependencias administrativas
para su tramite correspondiente;

b. 268 PQR’s (41%) fueron enviados a las dependencias del IDEAD para
su tramite correspondiente;

c. y 23 PQR’s (3%) fueron enviadas a las facultades para su tramite
correspondiente. (ver grafica 1).

Grafico 1. Porcentaje de participacion de las dependencias académico administrativas
(dependencias administrativas, facultades e IDEAD) en el total de PQR’s recibidos.

m DEPENDENCIAS ADMINISTRATIVAS  ® FACULTADES = INSTITUTO DE EDUCACION A DISTANCIA

Fuente. Esta auditoria

De igual manera se observa que de los 661 PQR'’s recibidos al 96% se les
ha dado respuesta y el 4% no presentaban una repuesta.(ver grafica 2)
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Grafico 2. Porcentaje de participacion de PQR’s respondidos y sin responder, en relacion
al total de PQR’s recibidos.

Respondidos

® No respondidos

Fuente. Esta auditoria.

b) Detallado de PQR’s recibidos, respondidos y sin responder, en las
dependencias administrativas —semestre A-2013.

Segun la informaciéon suministrada por las dependencias administrativas, de los
370 PQR'’s recibidos, la Oficina de Graduados es la que mayor cantidad de PQR’s
recibié con un total de 209. De igual manera se observa que del total de PQR’s
recibidos a 4 no se les dio respuesta. (Ver tabla 6)

Tabla 6. PQR’s Recibidos, respondidos y no respondidos por dependencia
(dependencias administrativas).
Dependencia y/o Facultad | Respondidos | No respondidos | Total PQR’s

Secretaria General 26 - 26
O]‘ici_na_ Co_ntrol Interno 5 ) 5
Disciplinario

Ofic.ina.DesarroIIo 2 ) 2
Institucional

Oficina Relaciones 1 ) 1
Internacionales

Registro y Control Académico 1 - 1
Oficina de Gesti6n

Tecnolégica 41 3 44
Oficina de Graduados 209 - 209
Oficina de Investigaciones y 3 1 4
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Dependencia y/o Facultad | Respondidos | No respondidos | Total PQR’s
Desarrollo Cientifico

Divisién Contable

Financiera g 15 B 15
Seccién Tesoreria 11 - 11
Seccién Matriculas 10 - 10
Divis.ié.n Sewicios 4 ) 4
Administrativos

Seccién Compras 2 - 2
Vicerrectoria de Desarrollo 1 ) 1
Humano

Bienestar Universitario 25 - 25
Vicerrectoria Académica 10 - 10
Total dependencias * 366 4 370

Fuente. Esta auditoria
*Nota: las dependencias que no se relacionaron en la tabla no evidenciaron peticiones, segun los oficios
enviados por cada dependencia.

c) Detallado de PQR’s recibidos, respondidos y sin responder, en las
dependencias del IDEAD—semestre A-2013

Segun la informacién suministrada por las dependencias del IDEAD, de los 268
PQR'’s recibidos, la Secretaria Centros Regionales es la que mayor cantidad de
PQR'’s recibié con un total de 52. De igual manera se observa que del total de
PQR’s recibidos a 15 (Programa Licenciatura en Educacion Artistica) no se les dio
respuesta. De esta situacion la Directora del programa manifiesta segun oficio
13.2.17-096 del 25 de julio de 2013: “actualmente se encuentran pendientes 15
PQR, por responder, durante el termino de 8 dias, se responderan; ya que la
demanda de no respuesta a los PQR, también obedece, a que en primera
instancia a comienzos del afio vigente tuve una incapacidad, por motivos de salud,
gue obedecieron a la recuperacion de una cirugia, y prolongada convalecencia,
asi como el que también en algiin momento algunos de los PQR, se les ha dado
respuesta sin copia a esta instancia PQR, otros que por desacato, u omision
involuntaria no se respondieron, pues me permito precisar, que actualmente nos
encontramos en un plan de contingencia de solucién de novedades, en compafia
de las mas reciente asistente del programa, debido a que la licenciatura tan solo
ha contado con un asistente de programa para atender, un total de mas de 1.200
estudiantes, en la su historia, y la cobertura y demanda de estudiantes ha crecido
sin que se consideren, ciertos esfuerzos aunados del programa.” . (Ver tabla 7)

Tabla 7. PQR’s Recibidos, respondidos y no respondidos por dependencia del IDEAD.

Dependencia y/o Facultad Respondidos No respondidos Total PQR’s
Secretaria Centros Regionales 52 - 52
Oficina de Postgrados - IDEAD 3 - 3
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Dependencia y/o Facultad Respondidos No respondidos Total PQR’s
Programa Ingenieria Sistemas 15 - 15
Programa Administracién Agropecuaria 3 - 3
Programa Administracién Financiera 50 - 50
Programa Administracién Turistica y

3 - 3
Hotelera
Prorgr.ama Licenciatura en Educacion 20 15 35
Artistica
Programa Licenciatura en Educacién
Bésica en Ciencias Naturales con 9 - 9
énfasis en Educacion Ambiental
Programa Licenciatura en Lengua
16 - 16
Castellana
Programa Licenciatura en Pedagogia 27 i 27
Infantil
Programa de Administracion de
Negocios con énfasis en Negocios 10 - 10
Internacionales
Programa Salud Ocupacional 20 - 20
Programa Tecnologia en Regencia de
. 25 - 25
Farmacia
TOTAL IDEAD* 253 15 268

Fuente. Esta auditoria

*Nota: Las dependencias que no se relacionaron en la tabla no evidenciaron peticiones, segun los oficios

enviados por cada dependencia.

d) Detallado de PQR'’s recibidos, respondidos y sin responder, en las facultades —

semestre A-2013

Segun la informacion suministrada por las facultades, de los 23 PQR'’s recibidos,
la Facultad de Ciencias de la Educacion es la que mayor cantidad de PQR’s
recibio, con un total de 12. De igual manera se observa que del total de PQR’s
recibidos a 8 (6 PQR’s de la Facultad de Ciencias de la Educacion, 1 PQR de la
Facultad de Ciencias Humanas y Artes y 1 de la Facultad de Tecnologias) no se
les dio respuesta (Ver tabla 8). De lo anterior las facultades manifiestan:

» La Facultad de Tecnologias manifesté que la peticion se encontraba aun
dentro de los plazos establecidos para darle respuesta.
* Facultad de Ciencias Humanas y Artes, manifestd que la directora del
Programa de Ciencias Politicas se encontraba efectuando de revision de la
peticion para darle respuesta.
* En el cuadro anexo al oficio de respuesta de la Facultad de Ciencias de la
Educacion, manifiestan: “los encargados de responder no enviaron copia de
la respuesta”, por tal motivo la auditoria las clasifico en no respondidas..
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Tabla 8. PQR’s Recibidos, respondidos y no respondidos por facultades.

Dependencia y/o Facultad Respondidos No respondidos Total PQR’s
Facultad de Ciencias de la Educacién 6 6 12
Facultad de Ciencias de la Salud 2 - 2
Facultad de Ciencias Econémicas y
Administrativas 2 i 2
Facultad de Ciencias Humanas y Artes - 1 1
Facultad de Ingenieria Agronémica 1 - 1
Facultad de Ingenieria Forestal 1 - 1
Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia 2 - 2
Facultad de Tecnologias 1 1 2
Total Facultades * 15 8 23

Fuente. Esta auditoria
*Nota: Las facultades que no se relacionaron en la tabla no evidenciaron peticiones, segun los oficios
enviados por cada dependencia.
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7. CONCLUSIONES DEL SEGUIMIENTO

Subsistema de Control Estratégico

Se requiere actualizar y capacitar a los funcionarios de las diferentes
dependencias, encargados de dar tramite a las peticiones de los peticionarios,
esto debido a que de las 60 dependencias a las que se les solicito informacion, 25
de ellas manifiestan no haber recibido capacitacion por parte del administrador
PQR’s, en relacion al tramite que se les debe dar a los PQR’s.

Se deben identificar los riesgos que puedan presentarse y e implementar acciones
preventivas que garanticen las respuesta oportuna a las peticiones de los
peticionarios y evitar acciones legales por parte de los mismos en contra de la
Universidad.

Subsistema de Control de Gestiéon

El procedimiento y normatividad aplicable al mismo, debe encontrarse
debidamente actualizada, detallando: responsables, conceptos claros de las
actividades, tiempos de respuesta, normatividad vigente que aplica. Lo anterior
con el fin de garantizar la buena prestacion del servicio. De igual manera se debe
evaluar los indicadores y controles que actualmente se implementan, con el fin de
verificar si estos son efectivos, eficientes y eficaces, al momento de medir y
controlar.

La clasificacion y procesamiento de la informacion, aplicando herramientas
estadisticas, permite identificar las areas o procesos que presentan debilidades en
la prestacion del servicio, permitiendo a la administracion efectuar analisis de
causas e implementar acciones de mejora.

La entidad debe garantizar medios de comunicacién que permitan informar
claramente a los usuarios, los servicios a los que pueden tener acceso al interior
de la entidad.

Subsistema de Control de Evaluacion

Es importante que el lider del proceso realice actividades de autocontrol a los
procedimientos que tiene a cargo, con el fin de identificar posibles riesgos o
debilidades que puedan presentarse durante la prestacion del servicio e
implementar los controles respectivos, logrando asi disminuir el impacto que
pueda presentarse en la materializacion del riesgo.
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Con el establecimiento de la Resolucion de Rectoria No. 760 de 2011, que
establece las pautas para la elaboracién, aplicaciéon y seguimiento a los planes de
mejoramiento, como resultado de la presente auditoria, se deben consolidar las
observaciones y las acciones de mejoramiento en un término de 15 dias habiles a
partir de la fecha de entrega del informe final.

Ibagué, 05 de noviembre de 2013

Aprobé:

LUZ ANGEJ/A CALLEBARRERO
Jefe Oficina Control de Gestion
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Elaboro:

/ u,\/‘ A 1
WLFO SO HAYEK CARDENAS

Profesional Universitario
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