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Asunto: Informe de revision PQRS semestre 2018-2

Respetado doctor Arboleda:

En cumplimiento con el articulo 76 de la ley 1474 del 2011, la Oficina de Auditoria Institucional, verifico
la informacion diligenciada en el aplicativo de atencién al ciudadano, en consistencia con el seguimiento
al Plan Anticorrupcién y Atencién al Ciudadano — PAAC; se presenta a la Alta Direccién con el fin de
solicitar su apoyo para ejecutar las acciones de mejora pertinentes en procura del mejoramiento del proceso
y cumplimiento de los objetivos institucionales.

A continuacion, se presenta el informe correspondiente, el cual contiene: objetivo, alcance, normatividad,
actividades realizadas, y resultados obtenidos; los cuales describen los resultados alcanzados en:
seguimiento de planes de mejoramiento y analisis actual, incluyendo observaciones y recomendaciones
orientadas al mejoramiento del proceso.

Al respecto, es importante considerar que el informe fue socializado con el coordinador del proceso de
Atencion al Ciudadano, adscrito a la Secretaria General, el dia 30 de mayo y los comentarios realizados
fueron incorporados en el presente informe.

Finalmente, se adjunta archivo en Excel con la plantilla del plan de mejoramiento propuesto para cada
observacion; en éste se solicita diligenciar la adopcién de la recomendacion planteada o reformular la
accion de mejora considerada por el proceso, determinar el responsable de la accion y el periodo en el cual
se ejecutaria. Una vez diligenciado se solicita remitido al email auditoriainstitucional@udea.edu.co, para
su formalizacion, en los préximos cinco dias calendario.

Quedamos atentos para resolver cualquier inquietud relacionada con el presente informe.

/|
/

LUZ MARYORY
Directora de Auditoria Institucional

Elabor6: Yesica Velasquez

Copia: Doctora Clemencia Uribe Restrepo. Secretaria General
Doctor Jaime Ignacio Montoya Giraldo, Direccién de Desarrollo Institucional
Profesional Hugo Mauricio Orrego Vargas, Atencion al Ciudadano

"Para contribuir con el mejoramiento de los procesos, el fortalecimiento del
sistema de control interno y el logro de los objetivos institucionales”

Recepeidn de correspondencia; Calle 70 No. 52 - 21 | Apartado Aéreo 1226 | Direccion: calle 67 No. 53 — 108. bloque 16,
oficina 204 | Teléfono: [57+4] 219 5085 | Fax: 219 1125 | Correo electrénico: auditoriainstitucional@udea.edu.co
NIT 890980040-8 | http://www.udea.edu.co | Medellin - Colombia
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Informe PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias)
Semestre 2018-2

1. Objetivo

Evaluar el correcto cumplimiento de la oficina de atencion al ciudadano, mediante la verificacion de
las normas, procedimientos y acciones de mejora

2. Alcance

Realizar evaluacion y seguimiento de las actividades lideradas por la Secretaria General en cuanto al
aplicativo Sistema Atencion al Ciudadano durante el semestre 2018-2 referente a:

e Estado Actual del sistema de PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias)

e Verificacion de la oportunidad y las respuestas de fondo suministradas por los responsables del
proceso

¢ Nivel de satisfaccién del ciudadano con la respuesta obtenida

e Seguimiento a los planes de mejoramiento de auditorias anteriores.

3. Normatividad

e Articulo 23, 74 y 209 de la Constitucion Politica de Colombia

e |ey 1437 del 18 de enero de 2011. Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo.

e Ley 1755 de 2015. Regula el derecho fundamental de peticion.

e ey 1474 del 12 de julio de 2011. Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica.

® Decreto Ley 019 de enero de 2012. Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y trdmites innecesarios existentes en la Administracion Publica — Anti-
tramites.

e Decreto No 2232 del 18 de diciembre de 1995: Por el cual se dan funciones de las dependencias de
Quejas y Reclamos y se crean los Centros de Informacion de los Ciudadanos; se reglamenta la Ley
190 de 1995 en cuanto a las funciones generales de las Oficinas de Quejas y Reclamos de las
entidades de la Administracion Publica, las cuales se toman como referencia para la asignacion de
funciones a las Oficinas de Atencion al Ciudadano.

e Decreto 2641 del 17 de diciembre de 2012. Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley
1474 de 2011.

e Resolucion Rectoral 37421 de junio 27 de 2013. Por el cual se crea el equipo de atencion al
ciudadano y se adopta el manual de politicas y procedimientos.

e Ley 1712 del 6 de marzo del 2014 por medio de la cual se crea la ley de transparencia y del derecho
de acceso a la informacidn publica nacional y se dictan otras disposiciones.

e Decreto 103 de 2015 por el cual se reglamenta la Ley de Transparencia y Acceso a la informacion.

e Circular de Rectoria 1000-001 del 21 de junio de 2012. Por la cual se da aplicacion a la Ley 1474
de 2011 Estatuto Anticorrupcion.
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4. Metodologia

e Verificar lanormativa y los procedimientos establecidos, en relacidn con la atencion de las PQRS
instauradas por los usuarios.

e Constatar el estado actual de los tramites a las PQRS y atencioén al ciudadano de acuerdo con la
informacion de la Secretaria General y realizar su analisis.

e Verificar que las respuestas a las PQRS sean de fondo, para el cual se establecié un muestreo
aleatorio con un nivel de confianza del 95%

e Revisar la oportunidad de la respuesta a las PQRS con base en la informacion obtenida por la
Oficina, a través del aplicativo.

e Revisar el estado actual de las acciones de mejoramiento planteadas en auditorias anteriores.

5. Riesgos Relacionados

«» Riesgo Legal
< Riesgo Reputacional

6. Resultados Obtenidos

6.1. Comportamiento Histérico
Se presenta una trazabilidad histérica de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias,
consultas o felicitaciones de los Ultimos 4 semestres, tomando como referencia los informes
presentados por la Secretaria General

2016-2  2017-1 | 2017-2  2018-1 Total

Peticion 561 560 708 1495 3324
Queja 202 224 261 178 865
Reclamo 96 135 161 23 415
Denuncia 28 32 50 6 116
Sugerencia 39 52 32 18 141
Peticion 138 304 142 61 645
Documentos

Consulta 616 759 668 47 2090
Reconocimiento 15 7 5 4 31

Fuente: Construccién propia basados en informes Secretaria General:
Informe tercer trimestre julio- septiembre 2016

Informe cuarto trimestre octubre- diciembre 2016

Informe cuarto trimestre octubre-diciembre 2017

Informe tercer trimestre julio-septiembre 2017

Informe segundo trimestre abril-junio 2017

Informe primer trimestre enero-marzo 2017

Informe segundo trimestre abril — junio 2018

Informe primer trimestre enero — marzo 2018
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Grafico 1. Nimero de incidencias Vigencia 2016-2 a 2018-1
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Fuente: Construccién propia OAI, basados en “Aplicativo sistema de atencion al ciudadano de la Universidad
de Antioquia

Como se evidencia, se presenta una tendencia ascendente, principalmente en las peticiones, el
cual representa un 44%, seguido de las consultas y quejas con un 27% y 11% respectivamente

6.2. Resultado Auditoria Actual

v" Aplicativo PQRS

El aplicativo del sistema de atencién al ciudadano adoptado por la Universidad inicio su operacion
el dia 5 de julio de 2018, por consiguiente, no se encuentra trazabilidad en el sistema actual de
PQRS recibidas entre el 1 de enero de 2018 y el 4 julio de 2018, puesto que el sistema empleado
fue Google DRIVE.

En el segundo semestre de 2018 se registraron 2494 incidencias en el sistema de PQRS, las cuales
tienen las siguientes clasificaciones por tema

ABIERTO EERRADO TOTAL QDI CUMF?:J?EENTO
NO CUMPLE CUMPLE NO CUMPLE RECIBIDAS POR TIPQ
CONSULTA 2 162 2 168 8.86% 97.59%
DENUNCIA 0 12 4 17 0.88% 78.47%
FELICITACION 0 12 1 14 0.56% 92,36%
PETICION 4 18585 58 1717 88,85% 98,39%
PETICION DE DOCUMENTO 0 254 15 269 10.79% 94,42%
QUEJA 1 152 17 171 8,86% 89,47%
RECLAMO 0 107 4 111 4,45% 98,4%
REQUERIMIENTO 0 12 8 19 0.76% 88,42%
SUGERENCIA 0 9 1 10 0.4% 0%
2o

Fuente: Aplicativo sistema de atencion al ciudadano de la Universidad de Antioquia
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Grafico 2. Numero de Incidencias registradas en el sistema de PQRS
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Fuente: Construccion propia OAIL basados en “Aplicativo sistema de atencidon al ciudadano de la Universidad
de Antioquia

Como se observa, se presentan un gran nimero de solicitudes con respecto a peticiones, peticiones
de documentos y quejas.

v' Respuestas de Fondo de la PQRS

Con el fin de determinar si se resolvié de fondo, en forma clara, precisa y de manera congruente
con lo solicitado se realizé un muestreo aleatorio con un nivel de confianza del 95%, que arrojé
como muestra éptima 131 incidencias.

INGRESO DE PARAMETROS
Tamaiio de la Poblacion (N)| 2494 TAMANO DE LA MUESTRA
Error Muestral {E) 5% Férmulal 138 |
Proporcion de Exito (P) 10
Nivel de Confianza 95% Muestra Optima_
Nivel de Confianza (Z) (1) 1,960

Fuente: Construccion propia OAI basados en “Caja de Herramientas” suministrada por el DAFP, para efectos
de muestreo.

El articulo 13 de la ley 1437 de 2011 manifiesta “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados en este cédigo, por motivos de interés
general o particular, y a obtener pronta resolucion_completa y de fondo sobre la misma” (Negrita
y subrayas fuera del texto)

Es obligacion de las dependencias académicas y/o administrativas recibir, tramitar, responder todas
las peticiones, quejas, reclamos, denuncias, requerimiento, sugerencias y/o felicitaciones que le
sean asignadas.

Conforme a la verificacion realizada a las 131 incidencias, se evidencié que en 130 casos que
corresponde al 99%, se suministro una respuesta de fondo al usuario, mientras que un (1) caso, que
representa el 1%, no se brind6 al usuario una respuesta de fondo, conforme a los términos
establecidos en la constitucion politica, la ley y la jurisprudencia que regula el derecho fundamental
de peticion
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RADICADO TIPO RESUMEN RESPUESTA OBSERVACIONES
SOLICITUD SOLICITUD
102142 PETICION "Actualmente me “Por lo No fue encontrado el
encuentro cursando anterior, en documento adjunto
estudios de pregrado documento con la respuesta

en Contaduria Publica  adjunto,

la UdeA y estoy viendo = encontrara la
violentado mi derecho  respuesta a su
a la educacion en PQRS”

tanto los profesores se

niegan a dictar clase

informando que se

encuentran en

asamblea permanente

por la Reforma

Tributaria de 2016"

Fuente: Construccion propia OAIL basados en “Aplicativo sistema de atencion al ciudadano de la Universidad
de Antioquia

Es importante realizar la verificacion por parte del gestor antes de cerrar el caso en la plataforma
de que los archivos se adjunten correctamente.

v' Oportunidad de Respuestas de la PQRS

Como se ha manifestado anteriormente, el articulo 13 de la ley 1437 de 2011, establece que la
respuesta a la solicitud debe obtener pronta resolucion completa y de fondo.

El articulo 14 ibidem, establece los términos para resolver las diferentes peticiones “toda peticion
debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion (..) Las peticiones de
documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su
recepcion (...) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en
relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes
a su recepcion.”

Para la revision de la oportunidad de las respuestas, se generd un reporte en el sistema de atencion
al ciudadano correspondiente al semestre 2018-2, que arrojo, de 2494 incidencias, 114
correspondiente al 5% del total, no cumplieron con los términos establecidos por la normatividad
en cuanto a obtener pronta resolucion.

Sin embargo, dicha informacion se verifico realizando un estudio minucioso de las 114 incidencias
y se encontro que el 3% de las incidencias incumplian con la normatividad.

Esta diferencia se debe a que en muchas ocasiones a las dependencias se les olvida cambiar el estado
del caso a CERRADO al momento de suministrar la respuesta y/o la respuesta es suministrada por
otro medio perdiendo asi la trazabilidad de la incidencia por el aplicativo.

TIPO DE NUMERO DE PORCENTAJE
CASO CASO CON
VENCIMIENTO

Consulta 2 3%
Denuncia 4 5%
Peticion 43 54%
Peticion De 10 13%
Documento

Queja 14 18%
Reclamo 3 4%
Requerimiento 3 4%
Sugerencia 1 1%

Fuente:  Construccion propia OAI basados en “Aplicativo sistema de atencion al ciudadano de la Universidad de Antioquia
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Grafico 3. Vencimiento de términos por tipo de PQRS
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Fuente: Construccion propia OAIL basados en “Aplicativo sistema de atencidon al ciudadano de la Universidad
de Antioquia

Como se evidencia, el mayor porcentaje de vencimientos de términos en las incidencias
corresponde a las peticiones, queja y peticion de documentos, teniendo sentido puesto que es
el mayor nimero de solicitudes que se presentaron en el periodo 2018-2

Dependencias con mayor indice de incumplimiento en los tiempos de respuesta

Grafico 4. Porcentaje de Incumplimiento en Tiempo de Respuesta

Porcentaje de Incumplimiento en Tiempo de Respuesta
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Fuente: Construccion propia OAIL basados en “Aplicativo sistema de atencidn al ciudadano de la Universidad
de Antioquia
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Al respecto se concluye, que las dependencias que presentaron mayor nivel de incumplimiento
superior al 9% en tiempos de respuesta a las incidencias reportadas, en el segundo semestre de
2018, corresponden a:

e Programa de Salud

e Bienestar Universitario

e Direccién Juridica

e Division de Talento Humano

v" Nivel de Satisfaccion con Respuestas de PQRS

Con el proposito de conocer la percepcién del usuario, con respeto a la respuesta suministrada por
las dependencias de la Universidad y sobre la accesibilidad al canal de atencion, se solicita al
ciudadano que radica la PQRS, diligenciar una encuesta con el fin de calificar el servicio prestado.

De las 2494 incidencias registradas en el canal de atencién al ciudadano, para el segundo semestre
de 2018, solo 100 usuario que corresponde al 4% diligenciaron la encuesta

Considera que la accesibilidad al canal de atencion (virtual, telefonico,
presencial) de la Universidad de Antioquia es
0% G 10% 1%%  20%  258%  30%  35%  40%  45%  S0% SR 60%

Mury facil 42
Facil
Dificil

Muy dificil

Mo aplica/No responde

Considera que el tiempo de respuesta a su solicitud fue
0% 5% 10% 15%  20%  25%  30%  35%  40%  45%  50%  55%  60%

Muy rapido 34
Rapido

Demarado

Muy demarada
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Considera que la concordancia entre la solicitud presentada y la respuesta
ofrecida fue
0% 10% 20% 0% 40% 50% 60%
Muy concordante 49
Concordante 30
Poco concordante 14
La respuesta no tiene relacion c... 7

El lenguaje usado en la respuesta fue
0% 25% 50% 75% 100%

Comprensible a1

Paco comprensible ]

Incomprensible &5 3

Fuente: Aplicativo sistema de atencion al ciudadano de la Universidad de Antioquia

6.3. Seguimiento a planes de mejoramiento

v" Aspectos Positivos

Se evidencian acciones de mejora asociadas con el cambio del aplicativo para la administracién del
sistema de PQRS, en los siguientes aspectos:

e Generacion y envio de alertas oportunas a los responsables para evitar incumplimiento en
los tiempos de respuestas.

o Revisién del manual de atencién al ciudadano, con el fin de mejorar las prioridades en las
incidencias presentadas.

¢ Implementacidn de una encuesta de percepcion del ciudadano que radica la PQRS, en la que
se logra evaluar la calidad el servicio

v" Aspectos Pendientes de Mejora

Persisten recomendaciones relacionadas con la formalizacion de planes de mejoramiento asociados,
a los informes de auditoria. A continuacion, se resalta la accién pendiente:
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6.4.

6.5.

e UAI-10101105-028, 18 de marzo de 2016. Realizar estrategias de sensibilizacion para que las
dependencias ingresen al sistema de PQRS, las incidencias recibidas en fisico y se canalicen a
través de Atencion al Ciudadano, permitiendo trazabilidad y verificando las respuestas de fondo
con los lineamientos institucionales.

Comentario de la administracion:

De acuerdo con los informes presentados por la Oficina de Auditoria Institucional UAI-1080-174 de
2013 y UAI-10102101-077, 10 de junio de 2015 “Agilizar la gestion necesaria que asegure contar
con una adecuada oficina de Atencion al Ciudadano, garantizando su visibilidad y facil acceso y de
acuerdo con las instrucciones impartidas a la Division de Logistica e Infraestructura por la
Administracidn, para la adopcion de esta recomendacion.”

La gestion realizada por la Secretaria General, con el acompafiamiento de la Division de
Infraestructura Fisica consisti6 en el disefio y ejecucién del proyecto de consolidacion de Atencidn
al Ciudadano y la construccion del espacio para la Oficina de Atencién al Ciudadano.

La Division de Infraestructura Fisica avald la construccién de la oficina que se ubicara en la porteria
norte, proxima a la estacion universidad del metro, sera reformada y esta en proceso de disefio por
esta Division. Adicionalmente mediante acta 17 del 14 marzo de 2019, el comité de planta fisica
priorizé la asignacién del espacio para la Oficina de Atencion al Ciudadano, el estado actual del
proyecto se encuentra en la aprobacién de los disefios arquitecténicos para posterior solicitud de
licencia ambiental, licencia construccion y licencia de adecuacién al patrimonio cultural ante las
entidades competentes

Conclusiones

v" Histéricamente la peticion ha sido la incidencia con mayor ndmero de solicitud
v' El 99% de las respuestas brindadas al usuario fueron de fondo
v 80 de 2494 incidencias incumplieron con los tiempos de respuestas, que corresponde al 3%

v El programa de Salud es la dependencia con mayor nivel de incumplimiento con los tiempos de

respuestas

v" Un alto porcentaje de los usuarios encuestados sobre la accesibilidad de los canales

suministrados por la Universidad manifiestan que el acceso es facil

v" No se dispone de planes de mejoramiento formalizados ante la Oficina de Auditoria Institucional.

Recomendaciones

v" Através de la Coordinacién de Atencién al Ciudadano, se realicen seguimientos semanales a las

PQRS atrasadas y realizar un llamado de atencion a las dependencias responsables, con el fin de
que se analicen los tiempos de respuesta a las incidencias para evitar incurrir en vencimiento de
términos y sanciones disciplinarias.

v Incentivar y fortalecer a los de los servidores publicos a prestar una buena atencion al ciudadano,

sensibilizando sobre la importancia de que todas las incidencias sean canalizadas por el sistema
de atencién al ciudadano, asi mismo implementar nuevos canales de comunicacion con el
usuario tales como: chat en linea, redes sociales entre otros.
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v Darrespuesta y formalizar los planes de mejoramiento de las auditorias realizadas, de no obtener
respuesta oportuna y la formalizacién de dichos planes, se procederd a establecer mecanismos
con la Secretaria General

v" La coordinacién de atencién al ciudadano disefie e implemente mecanismos de sensibilizacion
a los usuarios del sistema de PQRS a diligenciar la encuesta de satisfaccion.

Cordial Saludo,

LUZ MARYOKY GBMEZ POSADA
Direct,c/ra de Auditoria Institucional
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