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1.

INFORME No. 2.6-27.13/17 SEGUIMIENTO AL SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS,

RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES DE LA UNIVERSIDAD DEL CAUCA, |

SEMESTRE 2024.

Objetivo

Realizar seguimiento a la informacién suministrada a través del Sistema de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones de Ia Universidad del Cauca — PQRSF, su eficacia
frente a los objetivos de control social, acceso a la informacién, satisfaccion de los grupos de
valor con el servicio e informar sus resultados a la Direccion Universitaria y a los procesos
responsables para las decisiones y medidas de mejoramiento correspondientes.

2.

Alcance

La gestion de la Secretaria General como administradora del Sistema de PQRSF en el primer
semestre dei 2024.

3.
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4.

Criterios normativos

Constitucion Politica, Arts. 23 y 74 sobre el derecho a presentar peticiones por motivos de
interes general o particular.

Ley 87 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

Ley 1474 de 2011 Art. 76 impone el deber a las oficinas de control interno, de vigilar la
atencion de las PQRSF y presentar informes semestrales al particular.

Ley Estatutaria 1755 de 2015 regulatoria del derecho fundamental de Peticién.

Ley 962 de 2005 Art. 6 inciso 3, sobre tramite de PQRS por medios tecnolégicos o
electrénicos.

Ley 1712 de 2014, de Transparencia y del derecho de acceso a la informacién publica.
Resolucién R-141 de 2019 sobre lineamientos al tramite de las PQRSF.

Procedimiento Administracion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felictaciones, PE-GS-2.1-PR-7 version 13 del 13/03/2023.

Metodologia

La Oficina de Control interno — OCI, aplicé los procedimientos y técnicas de auditoria
aprobadas en su Guia de auditoria a los documentos aportados por la Secretaria General
como Administradora del Sistema de PQRSF en la Universidad del Cauca, asi:

Inspeccion: de los documentos publicados en el Programa Lvmen, aplicados para la
gestion de las PQRSF y los soportes documentales del archivo de gestién.
Recalculo: de los términos de respuesta para los diferentes tipos de PQRSF.
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« Indagacién y consulta: con el equipo de apoyo a la administracion del Sistema, sobre las
inquietudes presentadas en el seguimiento.

5. Fuentes de informacion.

La secretaria general de la Universidad del Cauca remitié a la OCI a la cuenta de correo
electrénico cinterno@unicauca.edu.co, los siguientes documentos:

v Oficio 2.1-27.30/2159 del 3/05/2024 de asunto ‘Informe PQRSF Primer trimestre afio
20247

¥ “INFORME SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS RECLAMOS, SUGERENCIAS Y

FELICITACIONES PRIMER TRIMESTRE 2024".

Oficio 2.1-27.30/2677 del 28/06/2024 de asunto “Informe PQRSF Segundo trimestre afio

2024

““NFORME SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS RECLAMOS, SUGERENCIAS Y

FELICITACIONES PRIMER TRIMESTRE 2024" (2.1-27.30/2676).

“PE-GE-2.1-FOR-6 Encuesta 1ER TRIMESTRE 2024".

“PE-GE-2.1-FOR-6 ENCUESTAS 2D0O TRIMESTRE 2024".

Comunicacion “RESPUESTAA OFICIO 2.6-27.13/229 del 24/07/2024”.

“REENVIO TABLA DE INDEXACION EXCEL PQRSF del 27/07/2024".

SR
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Adicionalmente, la OCI revisé los documentos publicados en el banner Programa Lvmen.

6. Desarrolio
6.1.  Aplicaciéon de normatividad.

La OClI reitera las observaciones identificadas en los anteriores seguimientos, relacionadas
con el desarrolio parcial de lo dispuesto en las Leyes 1755 de 2015, 1712 del 2014 y en el
Decreto 019 de 2012, en cuanto a:

v La necesidad de aplicar las directrices en materia de lenguaje claro como lo expresa la
Circular externa 100- 010 de 2021, entre ellas:

“incorporar el lenguaje claro en la estrategia de comunicacion interna y de cara a la
ciudadania, para optimizar el disefio, difusion y usabilidad de contenidos
institucionales y facilitar su comprension y aprovechamiento.”

“Contar con formatos de respuesta a peticiones, quejas, reclamos o solicitudes
ciudadanas sencillos y de facil comprensidn que garanticen respuestas oportunas,
precisas, claras y tifes.”

v Que la Universidad no publica “todos fos mecanismos de presentacion directa de
solicitudes, quejas y reclamos a disposicion del ptblico en relacion con acciones u
omisiones del sujeto obligado, junto con un informe de todas las solicitudes, denuncias y
los tiempos de respuesta del sujeto obligado” (Ley 1712 de 2014 articulo 11, literal h).

v El incumplimiento de la adopcion de medios tecnologicos para el tramite y resolucion de
peticiones, vy la habilitacién de espacios idoneos para la consulta de expedientes y
documentos, asi como para la atenciéon comoda y ordenada del publico (Ley 1437 de 2011,
articulo 7, numeral 4 y 9).

6.2. Informes presentados por la Secretaria General.

La Secretaria General present6 dos informes sobre el Sistema PQRSF, asi:
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v INFORME SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES PRIMER TRIMESTRE 2024.

v INFORME SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES PRIMER TRIMESTRE 2024

Para estos la OCl evidencié que:

¢ Se continlia con el uso de un Gnico consecutivo para los diferentes documentos producidos
por la Secretaria General, indistintamente de las diferentes series y subseries, lo que
genera la asignacion de ndmeros tales como 2.1-27.30/2159 y 2.1-27.30/2676 para los
informes relacionados con el Sistema de PQRS, cuando a la fecha solo se han elaborado
2 informes.

» Elinforme 2.1-27.30/2676: con titulo “PRIMER TRIMESTRE 2024” en su contenido refiere
el periodo comprendido entre el 15/01/2024 y 30/06/2024, que corresponde al primer
semestre de 2024.

+ Solo presentan datos estadisticos, sin detallar lo dispuesto en la Ley 1712 de 2014 articulo
11, literal h, relacionado con el informe de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos
de respuesta del sujeto obligado.

* Enelitem “13. SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS A PQRSFE — SONDEO DE OPINION”
se describen recomendaciones de la vigencia 2022.

* En el item “14. GESTION DEL SISTEMA DE PQRSF TENDIENTES A OBTENER
RESPUESTAA PETICIONES PENDIENTES’ se relacionan las dependencias que a 31 de
marzo de 2024 no presentaron respuesta a PQR (2019, 2020, 2021, 2022 y 2023), na se
incluyen las de la vigencia 2024.

6.3. Seguimiento a PQRSF.
6.3.1. Herramienta de consolidacién de informacién.

La matriz en formato Excel “INDEXACION A 30 DE JUNIO 2024", consolida las PQRSF
recibidas a fravés de los diferentes medios institucionales, asi:

v" “PQRSF VU, WEB Y CORREO ELECTRON"
v “BUZONES UNICAUCA”
v “BUZON UNIDAD DE SALUD”

La OCI evidencié la incorporacién de mejoras en la matriz, que subsanan las debilidades
descritas en el informe de seguimiento realizado por la OCI 2.6-27.13/03 de 2024 corte
diciembre 2023:

+ Se consolidé la informacion en el formato Radicacion de Peticiones, Quejas, y Reclamos
Sugerencias y Felicitaciones — PQRSF”, cédigo PE-GE-2.1-FOR-9, version 4 del 21-12-
2022 (formato actualizado).

e Se aplico la descripcion de los tipos de PQRSF segun la tipologia definida en la Resolucion
R-141 de 2019: Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia, Felicitacién.

s Sediligencié el item de las fechas de respuesta, facilitando identificar adecuadamente los
tiempos de respuesta.

De ofra parte, persisten las observaciones relacionadas con:

* Laidentificacion de las PQR a las qgue se les adjudicé prérroga para dar respuesta, lo que
genera dificultad en la verificacion del vencimiento del plazo adicional autorizado.




4

o La falta de trazabilidad, en algunos casos, del redireccionamiento de las PQR que permita
determinar finalmente cual fue el proceso que otorgd la respuesta.

e No permite cuantificar los requerimientos realizados a los procesos para obtener respuesta
sobre las PQR con términos vencidos.

e No se relaciona informacién suficiente sobre la respuesta otorgada, y el analisis al
contenido de la respuesta.

6.3.2. Analisis a |a informacion registrada en la Matriz PQRSF.

v Con corte a 30/06/2024, en las diferentes fuentes dispuestas por la Universidad del Cauca
se evidencio el registro de 544 PQRSF.

Tabla 1. Consolidado PQRSF

L _PQRSF VU, W-EB_Y 'BUZONES - {-BUZON UNIDAD | oz
o Tpo CORREO - = 1" UNICAUCA : | - *DE.SALUD - = - TOTAL ..
G EECTRONICO o I e P T
Felicitacion 3 20 2 25
Peticion 462 1 0 463
Queja 20 16 5 41
Reclamo 11 0 0 11
Sugerencia 1 2 1 4
Total 497 39 3 544

v El medio mas utilizado para la presentacion de PQRSF es el Web y Escrito a través de
correo electrénico, correspondiente al 91% (497).

Tabla 2. Medio de recepcion

- - Medio 1 -N° . | Porcentaje
Escrito 112 20%
Web 385 71%
Buzdn 47 9%
[ Total 544 100%

v Los usuarios que activan con mayor frecuencia al Sistema PQRSF son estudiantes de
pregrado (40%) y personas externas (35%):

Tabla 3. Usuarios y PQRSF

S orUsugrio © .| Frecuengia- | %
Docente 28 5%
Egresado 52 10%
Empleado 34 6%
Estudiante posgrado 16 3%
Estudiante pregrado 216 40%
Jubilado 6 1%
Persona externa 192 35%

Total 544 100%

v 423 PQRSF se atendieron en tiempo y bajo los términos.
v 52 PQRSF sin respuesta, pero se encuentran en términos para ia respuesta.
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v 69 PQRSF sin respuesta y vencidos los términos para dar respuesta, siendo la Divisién de
Gestion de Talento Humano y la Facuitad de Derecho quienes presentan mayor
incumplimiento.

Tabla 4. Estado de las PQRSF

PQRSF VU, WEB Y BUZON

BUZONES

“SALUD

: '_Tiempo.de respuesta | CORREQ 'UNICAUCA | UNIDAD DE | Total

ELECTRONICO

En término (Amarilio)
' : __Peticién
. Q i

6.3.3. Trazabilidad de las PQRSF

Tabla 5. Comparacion semestral PQRSF

Variable 2022-1 2022-2 120231 | 2023-2 | 20241
Peticion 535 487 501 449 463
Queja 41
Reclamo 36 39 135 83 11
Sugerencia 2 1 6 8 4
Felicitacion 4 1 44 34 25
Total 577 528 687 574 544
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Para el 2024-1 se presentd una menor frecuencia de PQRSF en comparacion con los
semestres del 2023.

8.34. PQRSF por dependencia

Segun la informacion presentada por la Secretaria General en la Matriz de seguimiento, se
determiné que las dependencias con mayor frecuencia de PQRSF continGian siendo la
Facultad de Derecho, Ciencias Politicas y Sociales (19%), y la Division de Admisiones,
Registro y Control Académico (14%).

Tabla 6. Dependencias y frecuencias de PQRSF

T . Dependericia . .. .. ‘‘... ... . | Total | Frecuencia
Facuitad de Derecho, Ciencias Politicas y Scciales 102 19%
Divisién de Admisiones, Registro y Control Academico 77 14%
Unidad de Salud 44 8%
Division de Gestion del Talento Humano 43 8%
Vicerrectoria Academica 34 6%
Vicerrectoria Administrativa 23 4%
Facultad de Ingenieria Civil 23 4%
Secretaria General 20 4%
Division de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones 18 3%
Vicerrectoria de Cultura y Bienestar 17 3%
Division de Gestion Financiera 15 3%
Division de Gestion de Salud integral y Desarrollo Humano 12 2%
Facultad de Ciencias Naturales, Exactas y de la Educacion 11 2%




L Dependencia . : - | Total | Frecuencia
Division de Gestion de la Recreacion y el Deporte 11 2%
Centro de Posgrados 7 1%
Facultad Ciencias de ia Salud 7 1%
Oficina Juridica 7 1%
Centro Universitario de Salud Alfonso Lopez 7 1%
Programa de Formacién en Idiomas 6 1%
Vicerrectoria de Investigaciones o] 1%
Centro de Conciliacion 5] 1%
Divisién Administrativa y de Servicios 5 1%
Facultad de Ciencias Agrarias 5 1%
Facultad de Ingenieria Electronica y Telecomunicaciones 5 1%
Facultad de Ciencias Contables, Economicas y Administrativas 4 1%
Centro de Gestién de la Calidad v la Acreditacion Institucional 3 1%
Centro de Consultoria Juridica 3 1%
Facuyltad de Ciencias Humanas y Sociales 3 1%
Centro de Investigaciones Historicas José Maria Arboleda Llorente 2 0,4%
Centro de Regionalizacion 2 0,4%
Comité de Convivencia Laboral 2 0,4%
Facultad de Artes 2 0.4%
Oficina de Control Interno Disciplinario 2 0,4%
Rectoria 2 0,4%
Area de Seguridad, Control y Movilidad 2 0.4%
Area de Egresados 1 0,2%
Centro de Educacién Continua, Abierta y Virtual 1 0.2%
Centro de Gestién de las Comunicaciones 1 0,2%
Oficina de Planeacién 1 0,2%
Oficina de Reilaciones Interinstitucionales e Internacionales 1 0,2%
Seilo Editorial Universidad del Cauca 1 0,2%

6.3.5. Muestra analizada por la OCI

Para revisar la informacién reportada por la Secretaria General, se definié como muestra 60
PQRSF a revisar.

Tabla 7. Determinacién de la muestra a revisar

Pobiacion 544
Error estandar 0,10
Margen de Confianza 90%
Muestra 60

La muestra determinada estadisticamente, se ajusto concluyendo la revisién de 84 PQRSF:

¢ 51 peticiones: 39 respondidas en tiempo; 5 sin respuesta, pero con tiempo; 7 sin respuesta
y con términos vencidos.

* 22 quejas: 11 quejas respondidas en tiempo; 3 sin respuesta y en tiempo; 8 sin respuesta
y con términos de respuesta vencidos.

¢ Se revisaron la totalidad de los Reclamos (11).

« Se revisaron en el informe de la Secretaria General fas decisiones tomadas para las
sugerencias recibidas.

Tabla 8. Muestra a revisar ajustada




o Tiper o] Total sl G s Nuestra | Muestra ajustada
Felicitacion 25 5% 3 0
Peticion 483 85% 51 51
Queja 41 8% 5 22
Reclamo 11 2% 1 11
Sugerencia 4 1% 0 0
TOTAL 544 1 60 84

De la muestra revisada, se encontro:

a) Fechas de recepciény asignacién de tiempos de respuesta:

« La peticion con radicado 000422 se registré con fecha de recepcion 22/1/2023, lo que
genera asignacion de términos de respuesta superiores a los determinados en las normas

internas.

» Las peticiones con radicado 000343 y 000347 registran fechas de vencimiento del 9/2/2023

lo que genera asignacion de términos de respuesta erroneos.

« La Queja con radicado 007487 registra fecha de recepcion con error “30/05/2017,

imposibilitando determinar los tiempos asignados.

Tabla 9. Recepciones y vencimientos extemporaneos

B L e | Vencimiento - f .. Dias

‘Radicacién .| Recepeion. | - 4o inm aasa | asignados -
000422 22/1/2023 12/2/2024 386
000343 19/1/2024 9/2/2023 2365
000347 19/1/2024 0/2/2023 1365
007487 30/05/201 9/07/2024 | #]VALORI




Observacion

La herramienta de seguimiento no evidencia el criterio aplicado para la asignacion de términos
de respuesta a la PQRS, como io establece el Articulo Octavo: Términos de Respuesta a
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, de la R- 141 de 2019.

b) Asuntos:

* La Peticién de radicado 004248 no describe el asunto.
* Elasunto registrado para las peticiones 004626 y 007481 corresponde a una queja.

Observacién

Con base en lo anterior, y teniendo en cuenta que los asuntos se describen de manera general,
la OCI no logré determinar con facilidad los mas reiterativos.

¢} Seguimiento a la gestién de respuesta
De la muestra revisada:

» 61 PQR se respondieron en los términos asignados por la secretaria general.
o Solo se registra seguimiento a la gestion de la respuesta de 5 PQR.

* 8 PQR no registran respuesta, pero se encuentra bajo términos de tiempo.
o Solo se registra seguimiento a la gestién de la respuesta de 4 PQR.

* 15 PQR no registran respuesta y presentan vencimiento.
o Solo se registra seguimiento a la gestién de la respuesta de 1 PQR.

Observacién

Con lo anterior, la OCI concluye que no se cuenta con los registros suficientes que den cuenta
de la ejecucion de la fase del verificar, actividad 8, “Realiza controf a las PQRSF en tréamite por
medio del formato Radicacion de peticiones, quejas reclamos sugerencias y felicitaciones PE-
GE-2.1- FOR-9, cuando se vencen los términos se hace requerimiento a la dependencia
responsable mediante correo electrénico, oficio o telefénicamente”, del procedimiento PE-GS-
2.1-PR-7, por la Secretaria General.

d) Respuestas

De la muestra revisada (In situ) — Archivo de gestion relacionado con la administracion de las
PQRSF, se encontrd:

* 15 de las 61 PQR se respondieron por fuera de los términos asignados por la secretaria
general, excediendo la fecha de vencimiento.




10

Tabla 10. Tiempo de respuesta PQR

T _::_..Tigmpog_::é
vl Fecha de 3_'_-9“97“?9!'5”.9'0_

respuesta

o vencimiento] o Tipe'
Radicacion | gq/mmiaaga| PQRSF
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- Tiempo
| -extemporaneo
d iesta

Fecha de -
‘respuesta”

Vencimiento | - Tipo

|dd/mm/aaaa | PQRsf | Oficiode Respuesta -

Radicacion

* Enla revisién a los soportes de las respuestas a las 39 peticiones, la OCI evidencio que
se clasificaron como “respuestas de fondo clasificadas de color verde” segun lo establece
el procedimiento PE-GS-2.1-PR-7; no obstante, 15 peticiones no cumplen con los criterios
de fa Circular 100-010 de 2021 Departamento Administrativo de la Funcion Publica,
relacionados con aplicacion de “formatos de respuesta a peticiones, quejas, reclamos o
solicitudes ciudadanas sencillos y de facil comprension que garanticen respuestas
oportunas, precisas, claras y utiles” por lo que no se deberian clasificar con respuesta de
fondo.

¢ Lamatriz de “INDEXACION A 30 DE JUNIO 2024” no describe informacion suficiente sobre
el desistimiento tacito o explicito por parte de los peticionarios.

» 15 de 61 PQR se respondieron a través de correo electrénico de manera informal, algunas
las suscribe personal de apoyo.

» La Peticion 003031 en la matriz de “INDEXACION A 30 DE JUNIO 2024” no registra
respuesta, sin embargo, en los soportes documentales se evidencié respuesta oportuna
con oficio 2.1-52.5/168 del 4/03/2024.

* La queja 000339 se clasificd sin respuesta; consultado el Sistema Finanzas Plus de la
Universidad dei Cauca, se evidencié el registro del pago de fecha 23/01/2024, pendiente
el reporte de la respuesta por la Profesional especializado de la Divisién de Gestion
Financiera.

6.4. Percepcion de la calidad del servicio

La secretaria general realizé sondeos de opinion para evaluar la satisfaccion del sistema
PQRSF a través de 3 preguntas, con escala de calificacién cualitativa y cuantitativa: 1:
Deficiente 2: Regular 3: Bueno 4: Muy bueno 5: Excelente.

El Informe presentado por la secretaria general conciuye la estimacién de una muestra de 40
usuarios para la aplicacion de Encuesta y Seguimiento Nivel de Satisfaccion Usuarios Sistema
PQRSF, formato PE-GE-2.1-FOR-6 en su versién 3 del 21/12/2022.

Muestra = # total de respuestas de fondo * 10%
=399 * 10%
=399

La OCI validé el universo de las PQR clasificadas con respuesta encontrando:

+ Una diferencia de 3 lo que corresponde a un universo de 396.

e EI universo determinado no permite identificar cual fue el criterio para clasificar las
respuestas como “de fondo”.

20 encuestas se aplicaron en el | trimestre, y 20 en el I} trimestre.
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En promedio el 55% evaluaron en nivel excelente los criterios de la encuesta aplicada.

En promedio el 23,3% evaluaron en nivel muy bueno los criterios de la encuesta aplicada.
En promedio & 10% evaluaron en nivel bueno los criterios de la encuesta aplicada.

En promedio el 11,7% evaluaron en nivel Deficiente (8,3%) y Regular (3,3%) los criterios
evaluados para las POR.

TSENENEN

Tabla 11. Evaluacion por preguntas, formato PE-GE-2.1-FOR-6

Nol- ':_.'.Pregajn't_a i | Deficiente | Regutar | Bueno Bhtf:go | Excelente:
(Cual es el nivel de .

1 | satisfaccion en la respuesta a 20% 3% 15% 23% 40%
su PQRSF?
LEl sistema de PQRSF le fue o o o o 0

2 de gran utilidad en la gestion? 3% 5% 8% 23% 63%
:Qué calificacion le darfa a la

3 |atencion y servicio que le 3% 3% 8% 25% 63%
presto el sistema de PQRSF?

Promedio 8,3% 33% |10,0% | 23,3% 55,0%

El informe 2.1-27.30/2676 consolida un sondeo de opiniones para la pregunta abierta
“ s Respecto a su PQRSF y de la gestion institucional en otorgar respuesta, quiere expresar sus puntos
de mejora para que se han tenidos en cuenta?” con B observaciones o sugerencias para el |
semestre 2024.

Obhservacion

Persisten las observaciones presentadas en los seguimientos realizados por la OCl en
vigencias anteriores en lo referente al formato de encuesta que disminuyé el nimero de
preguntas a 3, sin embargo, no cuestiona los criterios de respuesta: confiabilidad,
cumplimiento de plazos y fondo.

En la “Encuesta y Seguimiento Nivel de Satisfaccion Usuarios Sistema PQRSF' se
evidenciaron inconsistencias en los datos registrados de algunos usuarios encuestados, asi:

Tabla 12. Datos encuesta de satisfaccién

Radicacion | Matriz “INDEXACION -A:30 DE JUNIO 2024” .| .. ...~ Encuesta .. - -
BRAYAN EDUARDO
001025 LUZ DELY FIGUEROA GOMEZ NAVIA
JHANDRY SAMARI

000337 JHANDRY SAMARI CALVACHE ZAMBRANO TUMBAQUI TORO

YEISON ESTEBAN
SOLARTE SANCHEZ
Funcionario responsable de
respuesta EDGAR
CAMACHO GODOY

002662 ZAILYN ESTEFANY IDROBO RODRIGUEZ

Funcionario responsable de respuesta AIDA

002675 PATRICIA GONZALEZ NIEVA

68.5. Requerimientos
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Elinforme 2.1-27.30/2676 en el titulo 14 “GESTION DEL SISTEMA DE PQRFS TENDIENTES
A OBTENER RESPUESTA A PETICIONES PENDIENTES” - “Requerimientos a derechos de
peticidn sin respuesta de vigencias anteriores”, concluye que a 392 PQR interpuestas durante
las vigencias 2019, 2020, 2021, 2022 y 2023 no han sido atendidas por los responsables de

su respuesta.

llustracion 1. PQR pendientes de respuesta

Biisisn De Geslidn Finangers 5
Qivisisn de Gestidn del Talento Mumans 4 8 | 14 24
Cecanalurg Facultad Clencies g6 @ Salod 10 7 1 3 ’}1‘
Secanztura Facultad De Ciencias -
Maturzles ¥ de L2 Educacién 16 i é 51
DARCA 1 i 2
Oficira Juridica - i 2 7 17
Vicerrsetoria Acagémica K 4 4 13 P4 o4
Yicerrecioris Administrativy 1 22 g 4 3 40
Vicerrectoris s Cuthure v Blenesiar 1 4 5
Divisian de Geston de Salod niegral v
Desarrolle Humans ! Z 3
Comité de Convivengia Laboral 1 4 5
Fazuttiad De Derecho, Ciencias, Folilogs '
Y Sociates g 50 4% 1% 6 18%
Fasuiiad de Ciencias Humanzs v Socigise 4 4
Centro de Posgradaos 4 4
Cemsgip y Unidaed de Sajug 3 2 2 7
a040 de Estudins Histercos 1 1
Facultad de Aiteg 3 1
FACA 2 2
FIC 2 2
Grups de Cordrol Interme Jiscipinaria 1 i
Crupo da Gesiisn Pensinral 1 1
Oticing de Crédito v Cartera 1 't
Comité de Seguriafad ¥ Satud an el . .
0

Observacién

Elinforme presentado por la Secretaria General no da cuenta de las gestiones realizadas para
atender las PQR que no presentaron respuesta de las vigencias 2019, 2020, 2021, 2022 y

2023.

De otra parte, no se evidencian las gestiones para las PQR que presentan incumplimiento para
la vigencia 2024.

No fue posible determinar el nlimero real de PQR sin respuesta de las vigencias 2019, 2020,
2021, 2022 y 2023, debido a que el “TOTAL" de las sumas de la tabla # 10 del informe 2.1-
27.30/2676 no coinciden con la informacién presentada; en la verificacion de la OCI el total
horizontal es de 380 y el total vertical de 401, siendo inconsistentes.

6.6. Gestidon Documental

La Secretaria General de la Universidad cuenta con 5 unidades de conservacién — cajas en
las que reposan los legajos con tipos documentales correspondientes a la administracién de

las PQRSF del | semestre de la vigencia 2024.
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Tabla 13. Archivo de gestién de PQRSF

Caja | .lLegajos. .|~~~ ' - :Contenido - e
Desde el radicado 000010 000046
Desde el radicadc 000047 — 000336
1 5 Desde el radicado 000337 — 000476
Desde el radicado 000508 — 000889
Desde el radicado 000813 — 0601083
Desde el radicado 001085 — 001540
Desde el radicado 001541 — 002134
2 5 Desde el radicado 002155 ~ 002657
Desde el radicado 002662 — 002877
Desde el radicado 002920 — 003508
Desde el radicado 003584 — 004147
Desde el radicado 004206 — 004440
3 5 Desde el radicado 004441 — 004626
Desde el radicado 004827 — 004950
Desde el radicado 004951 — 005412
Desde el radicado 005589 — 005824
Desde el radicado 005976 — 006378
4 5 Desde el radicado 006428 — 007084
Desde el radicado 007085 — 007728
Desde el radicado 007728 — 007986
Legajo parcialmente rotulado
Legajo sin identificar rotulo

5 5 l.egajo sin identificar rotulo

Legajo sin identificar rotulo

Legajo sin identificar rétulo

Se aclaré que los radicados de la Ventanilla Unica — VU no son exclusivos para PQR, por lo
gue no son consecutivos.

Los Buzones se custodian en legajos aparte:
o Legajo #1: 2.1-42/ desde el radicado 00346 — 009637, a la fecha

iguaimente, las actas de apertura de los buzones se custodian en 2 legajos:
» Legajo#1: 2.1-3.58/01 al 197, actas de reunién desde el 19 de enero de 2024.
s Legajo #2: 2.1-3.58/198 al 381, actas de reunién desde el 3 de mayo de 2024.

QObservaciones:

Se encontrd legajos sin caja, sin rétulo del 008478 — 008602 y del 008614 — 008312

Se evidenci6 presencia de material metalico.

Legajos sin foliar, tipos documentales en mal estado.

Se encontrd actas de seguimiento a buzones sin la firma de quien preside y el secretario
(N°068, 080, 098, 198, 238, 298, 300, 304, 363).

Tipos documentales perforados incorrectamente, no guardan la posicién de lectura.
Impresion a una cara, en contravia de lo dispuesto en la politica de cero papel.

AN U NENANAN

6.7. Procedimiento documentado

Revisado el procedimiento “Administracién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones” codigo PE-GS-2.1-PR-7 en version 13 del 13/03/2023, se encontro:
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7.
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En la redaccion del objetivo no se utiliza el verbo en infinitivo.

La actividad del hacer (NOmero 3) describe mas de una accién a gjecutar, ejemplo: “(...)

realizar un Acta General para Actividades PE-GS-2.2.1-FOR-22 (...)"

Debilidades en la descripcién de los puntos de control de algunas actividades ejempio:

“Formato Recepcion de peticiones o quejas verbales PE-GE-2.1-FOR-8”, “Portal Web”,

“Correo Electronico”, “Archivo Documental”.

No hay claridad en la descripcién de algunas actividades para su ejecucion, ejemplo:

© Realiza control a las PQRSF en tramite por medio del formato Radicacién de peticiones, quejas
reclamos sugerencias y felicitaciones PE- GE-2. 1-FOR-9, cuando se vencen los términos se
hace requerimiento a la dependencia responsable mediante correo efectrénico, oficio o
tefefénicamente.

o Realiza seguimiento tefefénico al 10% de las peticiones con respuesta de fondo para conocer
el grado de satisfaccion del peticionario frente a la respuesta brindada, o cual radica en e/
formato PE-GE-2.1.2-FOR-6 Seguimiento respuestas dadas a solicifudes de PQRSF
aleatoriamente.

Se define como responsables para la ejecucion de las actividades a personal de apoyo

“Contratista Profesional y Contratista Técnico”.

No se relacionan actividades para la aplicacion del formato PE-GS-2.2.1-FOR-17

disponible en los Buzones ubicados en las diferentes dependencias de la Universidad del

Cauca.

No hay claridad para Ia ejecucién de la actividad “Las respuestas de fondo serdn clasificadas

de color verde, las respuestas en framite o pendientes de respuesta de fondo serén clasificadas de

color amariffo y las que no tengan respuestas de fondo seran clasificadas de color rojo” debido a

que, en la revision por la OCI se cbservaron PQR sin respuesta de fondo, clasificadas con

color verde.

Observaciones

Con base en el comportamiento del Sisterna Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones de la Universidad del Cauca — PQRSF en el periodo 2024-1, se identifican
observaciones que inciden en el cumplimiento del objetivo del procedimiento documentado
para la administracion de las PQRSF, las cuales refieren a:

v

Desarrollo parcial de io dispuesto en los lineamientos externos respecto a fa aplicacion de
directrices para el uso de lenguaje claro, publicacién de los mecanismos de presentacion
de solicitudes, quejas y reclamos, asi como Ia adopcion de medios tecnoldgicos para el
tramite, consulta y resolucién de PQR,

Se evidencian inconsistencias en los informes presentados por la secretaria general,

ejemplo: informe 2.1-27.30/26786, titulo: “INFORME SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS

RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES PRIMER TRIMESTRE 2024” en su

contenido describe un alcance entre el 15/01/2024 y 30/06/2024.

Deficiencias en la aplicacion de la herramienta de control y seguimiento para la

administracién de las PQR, debido a que:

o No registra informacién completa respecto de: Prorrogas, desistimientos, registro de
los seguimientos, respuestas otorgadas y su analisis para la clasificacién como de
fondo.

o Se presentan errores en el registro de la informacion: recepcion, vencimiento, asunto,
tipo de PQR, entre otros.

Deficiencias en la gestion por el administrador del sistema de PQRSF para lograr

respuestas oportunas y de fondo; ademas de la toma de decisiones para las PQR sin

respuesta de vigencias anteriores.
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Persisten las observaciones presentadas en los seguimientos realizados por la OCIl en
vigencias anteriores relacionados con la encuesta, referentes a que no se indaga sobre los
criterios de respuesta: confiabilidad, cumplimiento de plazos y fondo.

Inconsistencia en la informacion registrada en las encuestas y seguimiento al nivel de
satisfaccion aplicada a los usuarios del sistema PQRSF.

Inadecuada aplicacién de las normas de gestion documental, debido a que en el archivo
de gestién se evidenciaron legajos sin rotulacion e indice de legajo, tipos documentales
con presencia de material metalico, perforacion incorrecta y algunos sin la totalidad de
firmas, dispersion del archivo de gestion de las PQRSF (buzones).

El procedimiento “Administracion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones” codigo PE-GS-2.1-PR-7 en version 13 del 13/03/2023 presenta debilidades
en la descripcion de algunas actividades, responsables y puntos de control.

El mecanismo de comunicacion telefonico linea conmutador (602) 8209900, no funciona,
herramienta de contacto verbal entre fos ciudadanos con la Universidad.

La Oficina de Control Interno-OCl, en su rol de Asesoria y acompafiamiento genera las
siguientes recomendaciones con el propésito de fortalecer la gestion de los procesos y
potencializar los niveles de eficiencia y eficacia administrativa:

8.

v

Recomendaciones

Impulsar la adopcién de la herramienta tecnologica para la radicacion y seguimiento en
tiempo real de las PQRs, tanto por los grupos de valor como por servidores universitarios
responsables de la respuesta y por la Secretaria General encargada de administrar el
Sistema, que permita establecer alertas y la semaforizacién en las bases de datos con
notificacién al correo electronico de los responsables de dar respuesta a las peticiones;
correos que se generen con anterioridad a la fecha de vencimiento.

Establecer un protocolo de servicio al ciudadano que unifique criterios de atencién y
servicio que garanticen que la comunicacion con el ciudadano y los grupos de valor sea
satisfactoria, dicha herramienta se constituye en una guia de actuacién para facilitar la
interaccion entre los servidores publicos y los ciudadanos, con el objetivo de generar una
atencién con calidad, igualdad y respeto.

Coordinar con la Division de Gestion del Talento humano jomadas de capacitacion al
interior de la Universidad, con el propésito de sensibilizar al personal en materia de:
cumplimiento de plazos para atender PQRS, utilizacion de lenguaje claro e incluyente,
marco normativo, protocolo de atencion, etc.

Fortalecer los controles y medidas coercitivas conducentes a ofrecer respuestas de fondo
y oportunas por los responsables que permita lograr el 100% de contestaciones dentro de
los términos.

Revisar y ajustar las actividades, responsables y controles definidos en el procedimiento
de administracién al Sistema de PQRs, asi como la actualizacién de las herramientas
aplicadas, tomando como referente las observaciones y situaciones identificadas en el
presente informe.

Revisar y aplicar los lineamientos externos en materia de uso de lenguaje claro, publicacion
de los mecanismos de presentacion de solicitudes, quejas y reclamos, y adopcion de
medios tecnolbgicos para el tramite, consulta y resolucion de PQR.
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v' Fortalecer la gestion documental con respecto a la aplicacién de las normas en la
organizacion del archivo de gestién de las PQRSF.

v' Aplicar controles efectivos a los documentos elaborados y publicados, en cuanto
correccion de estilo y coherencia de los datos estadisticos cualitativos y cuantitativos.

v" Definir un indicador que estime la capacidad que tiene la Universidad de atender las
PQRSF, dentro de los términos legales, insumo que permite la toma de decisiones y
establecer acciones de mejora si a elio hay lugar.

v Impulsar al sistema de PQRSF como insumo para la identificacion de riesgos en los
procesos universitarios donde se ha identificade demora en los tiempos de respuesta (ejm:
Falta de oportunidad en la gestién de PQR’S) que permitan generar controles efectivos
para su no materializacion.

Elaboro:

J w2 Al
OLGALUCIA CAMACHO MUNOZ DIEGQ-ERIZSONTOAMAN CANENCIO
Tecnico Administrativo Profesional de apoyo
Aproba:

LESLY SAHUR GARZON DAZA
Jefe Oficina de Control Interno




