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INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS PQRS Y F
Il TRIMESTRE DEL 2014

FECHA DE INICIO: Octubre 14 De 2014
FECHA DE TERMINACION: Octubre 30 De 2014

PERIODO EVALUADO: Del 01 de Julio al 30 de Septiembre de 2014.

1. OBJETIVO:

1.1.1. Cumplir con lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 de Julio
12 de 2011

“Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. 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.

La oficina de control interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendiré a la administracion de la entidad un
informe semestral sobre el particular. En la pagina web principal de toda entidad
publica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso
para que los ciudadanos realicen sus comentarios.”

1.1.2. Y la Ley 1437 de 2011 Por la cual se expide el Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo,
Articulo 8°. Deber de informacién al publico entre ofros.

1.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

v Verificar de manera integral y objetiva las actividades desarrolladas al
cumplimiento y seguimiento a los tramites de Peticiones
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones.
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v Evaluar y revisar la oportunidad de las respuestas brindadas a la poblacion
adscrita a la UNIAJC y ciudadanos, a sus peticiones, quejas, derechos de
peticién, tutelas y demas instauradas en la UNIAJC

2. MARCO LEGAL

2.1. CONTROL DE LEGALIDAD (CUMPLIMIENTO): Teniendo como
objetivo principal la claridad y calidad en el proceso de recepcion,
tramite, direccionamiento, seguimiento a los derechos de peticion,
quejas, reclamos y denuncias que ingresan a las diferentes
dependencias de Institucion Universitaria Antonio José Camacho.

% Constitucion Politica “Sera deber primordial de todas las autoridades hacer
efectivo el ejercicio del derecho que consagra el articulo 23 de la mediante
la rapida y oportuna resolucién de las peticiones que, en términos
comedidos, se les formulen y que tengan relacién directa con las
actividades a cargo de esas mismas autoridades” (articulo 31°).

% Decreto 143 de 2004, capitulo I, articulo 8°, numeral 8.

< CODIGO CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO. Ley 1437 de 2011 Titulo 2
capitulo Il, capitulo Il articulo 26, articulo 32,

< CODIGO DISCIPLINARIO UNICO. Ley 734 de 2002, Articulo 34, numeral
34.

%+ CONTRALORIA GENERAL DE LA NACION. Resolucién No. 266 del 2000

+« Circular externa No. 001 de 2011 expedida por EL CONSEJO ASESOR
DEL GOBIERNO NACIONAL EN MATERIA DE CONTROL INTERNO DE
LAS ENTIDADES DEL ORDEN NACIONAL Y TERRITORIAL, en la cual
se imparte las siguientes instrucciones:

“Las oficinas de control interno o quienes hagan sus veces, en cumplimiento de
la_funcion de “ evaluar y verificar la aplicacién de los mecanismos de
participacion ciudadana”, establecida en el articulo 12, literal i), de la ley 87 de
1983, debera incluir en sus ejercicios de auditoria interna, una evaluacién
aleatoria a las respuestas dadas por la administracién a los derechos de
peticion formulados por los ciudadanos, con el fin de determinar si estos se
cumplen con los requisitos de oportunidad y materialidad establecidos por la ley
y la jurisprudencia sobre el tema, y de manera consecuente, establecer la
necesidad de formular planes institucionales de mejoramiento......
}ﬂ/
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Adicionalmente establece que las entidades deberan disponer de un registro
publico organizado sobre los derechos de peticion que les sean formulados, el
cual contendréd como minimo, la siquiente informacién: El tema o asunto que
origina la peticién o la consulta, su fecha de recepcién o radicacion, el término
para resolverla, la dependencia responsable del asunto, la fecha y namero de
oficio de respuesta, este registro debera ser publicado en la pagina web u otro
medio que permita a la ciudadania su consulta y sequimiento”.

Ley 190 de 1995. Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la
moralidad en la Administracion Publica y se fijan disposiciones con el fin de
erradicar la corrupcién administrativa, Articulo 53.

Decreto 143 de 2004, capitulo lll, articulo 8°, numeral 8.

Decreto 1122 de 1999, articulo 31: Todas las entidades dispondran de una
oficina o mecanismo con el exclusivo proposito de recibir todo tipo de
quejas, reclamaciones, recomendaciones y peticiones en general,
tramitarlas y asegurarse de su oportuna respuesta.

Decreto 019 de 2012 Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administracion Publica.

3. ALCANCE:

Se realizara el seguimiento a los tramites de PQRS, en términos de
oportunidad, efectividad, seguimiento.
Se verificara el cumplimiento de la normatividad vigente.

En las diligencias adelantadas para la gestion de los derechos de peticion, quejas,
reclamos, solicitudes, consultas, manifestaciones, sugerencias, que han ingresado
a la UNIAJC por cualquiera de los medios de comunicacion durante el periodo
comprendido del 01 de Julio de 2014 al 30 de Septiembre de 2014.

4. METODOLOGIA APLICADA:

Con la base de datos que registra el Servicio de Atencion al Usuario a cargo de la
Oficina de Calidad y los informes trimestrales que se emiten se aplicaron las
técnicas de auditoria generalmente aceptadas: observacion, calculo aritmético,
verificacion de documentos y verificacién de cumplimiento normativo.
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En este contexto, se solicité a la Oficina Juridica, encargada de tramites y resolver
los Derechos de Peticidon y Tutelas en los que se vea involucrada la Institucion, el
consolidado de lo recepcionado y tramitado entre el 01 de Julio al 30 de
Septiembre de 2014.

5. ASPECTOS POSITIVOS:

v' Excelente disposicién de las funcionarias encargadas del proceso para
atender la Auditoria.

v Experiencia, y conocimientos con que cuentan los funcionarios encargados
de dar respuesta a los requerimientos PQRS y Tutelas

v Se cuenta con un link dentro de la pagina web de la Institucion, para que el
ciudadano formule sus PQRS.

v' La Oficina de Gestion Calidad Institucional, atendiendo el manejo que
posee del Formato “Seguimiento a PQRS”, publico en el link de la pagina
web “Buzén PQRS”, el INFORME del comportamiento de las mismas para
el Primer Periodo del afio 2014.

v' En lo referente a las Tutelas y Derechos se destaca que han disminuido
para este periodo.

v" Con base en los resultados del analisis efectuado por control interno, se
pudo establecer que el 91% de las PQRS analizadas se tramitaron de
manera oportuna

v' La Direccién de Control Interno, en la estadistica de la relacion de los
derechos de peticion recepcionados y tramitados en el lll trimestre de la
presente vigencia, encontré que fueron resueltos dentro de los términos
estipulados en la normatividad vigente.

v' Finalmente, se debe senalar que la UNIAJC ha continuado con el
fortalecimiento de estrategias de atencién a los usuarios a través de la
implementacién de mecanismos definidos en la normatividad vigente, como
son:

» Disposicion de tramites en linea,
> Registros de control y seguimiento a la atencién de las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias
i
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> Aplicacion de encuestas para conocer la percepcion de la ciudadania
respecto a la prestacion de los servicios por parte de la entidad
> Publicaciones en el Link de la pagina web institucional

6. RESULTADOS DEL ANALISIS.

6.1. PQRSYF
6.1.1. PQRS Y F POR TIPOLOGIA

TIPO DE PQRS YF | CANTIDAD | PORCENTAJE
PETICIONES 25 45%
QUEJAS 23 42%
RECLAMOS 0 0%
SUGERENCIAS 6 11%
FELICITACIONES 1 2%
TOTAL 55 100%

Fuente: Control de Seguimiento a las PQRS y F. Oficina de Calidad UNIAJC
Consolidado por la Direccién de Control Interno de la UNIAJC

De acuerdo con el grafico anterior, de las 55 PQRS allegadas a la entidad a través
de los diferentes medios en el lll Trimestre del afio 2014, la mayor incidencia esta
representada en las Peticiones y Quejas con una participacion del 45% y 42%,
respectivamente.

No se recibieron reclamos, se recibieron 6 sugerencias y un (1) comentario de
felicitaciones.

. Grafico No. 1.
120% . - PQRS Y F POR TIPOLQQIA R——
E S e e
100% -
80% 1+— - =
60% 1——
40% 1—
20% - =
ox% == —
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Fuente: Control de Seguimiento a las PQRS y F. Oficina de Calidad UNIAJC
Diagramado por la Direccién de Control Interno de la UNIAJC
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6.1.2. PQRS Y F POR MEDIO DE RECEPCION

En cuanto al medio de recepcion de las PQRS, el 64% se registraron a través de
correo electrénico el cual se encuentra a disposicion en el portal web de la
Institucion.

Para este trimestre no se presentaron PQRS por medio escrito, tal como se
muestra en el siguiente grafico:

MEDIO DE RECEPCION CANTIDAD

Fuente: Control de Seguimiento a las PQRS y F. Oficina de Calidad UNIAJC
Consolidado por la Direccién de Control Interno de la UNIAJC

Los correos electrénicos contintian siendo el medio mas utilizado por los usuarios
para manifestarse respecto al servicio, la Oficina de Calidad, ha puesto a
disposicién de los reclamantes en la pagina web institucional, en el link de “Buzén
PQRS” el correo electrénico por medio del cual pueden tener contacto con la
Instituciéon y formular sus solicitudes con el debido respeto hacia la autoridad.

Grafico No. 2.
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Fuente: Control de Seguimiento a las PQRS y F. Oficina de Calidad UNIAJC
Diagramado por la Direccién de Control Interno de la UNIAJC
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Se evidencié que la Oficina de Calidad, ha avanzado con las dependencias de la
Entidad en la formacién de una Cultura Institucional orientada al servicio adecuado
y eficiente dirigido a la Comunidad como destinataria del Servicio, lo cual se

puede observar en el grafico No. 5.

Respecto a la tendencia del total de 55 PQRS, recibidas en el lll trimestre del afo
la mayor cantidad se concentra en Coordinacién Académica con un 16%, siendo
las mas bajas Bienestar Universitario y CEFTEL con % cada una.

Grafico No. 3.
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Fuente: Control de Seguimiento a las PQRS y F. Oficina de Calidad UNIAJC
Diagramado por la Direccién de Control Interno de la UNIAJC

6.1.3. PQRS Y F POR TIPO DE USUARIO

Se conserva la situaciéon de ser que los Estudiantes de las distintas facultades de
la UNIAJC los usuarios que mas utilizan el Sistema de PQRS.

TIPO DE USUARIO CANTIDAD
Estudiante 48
Docente 5
Funcionario 0

Otro 2
TOTAL 55

Fuente: Control de Seguimiento a las PQRS y F. Oficina de Calidad UNIAJC
Consolidado por la Direccién de Control Interno de la UNIAJC

En el cuadro que se presenta, se observa que estas solicitudes representan un
namero significativo de 48 PQRS de un total de 55 equivalentes al 87%, tendencia

que se diagrama en el grafico No. 4
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Grafico No. 4.
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Fuente: Control de Seguimiento a las PQRS y F. Oficina de Calidad UNIAJC
. Diagramado por la Direccién de Control Interno de la UNIAJC

6.1.4. PQRS Y F POR PROCEDENCIA

Atendiendo que la UNIAJC, cuenta con sedes alternas para prestar los servicios
educativos a la comunidad, se analiza cuales son las sedes con las que los
usuarios mas interactuan con PQRS y F.

A continuacién se aprecia que las PQRS y F, que se presentan por un medio
diferente al correo electrénico, tienen mayor procedencia en la Sede Principal con

un numero de 43, siendo la menor procedencia las sedes de Estacion 2,
Parquesoft, cada una con 1.
PROCEDENCIA CANTIDAD
Sede Principal 43
‘ Sede Estacion 1 4
Sede Estacién 2 1
Sede Parquesoft 1
Sede Campestre 5
Sin especificar 1
TOTAL 55

Fuente: Control de Seguimiento a las PQRS y F. Oficina de Calidad UNIAJC
Consolidado por la Direccién de Control Interno de la UNIAJC

En términos porcentuales equivale a indicar que la Sede Central ocupa un 78%.
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Grafica No. 5.
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Fuente: Control de Seguimiento a las PQRS y F. Oficina de Calidad UNIAJC
Diagramado por la Direccién de Control Interno de la UNIAJC

6.1.5. TIEMPO DE LAS RESPUESTAS
Es importante resaltar que en el seguimiento de la Direcciéon de Control Interno, se
pudo establecer, que el 91% de las PQRS se tramitaron de manera oportuna, y

para este periodo, ninguna de las PQRS recibidas y tramitadas se encuentra en
proceso de respuesta.

El aspecto negativo se presenta con el 9% que se respondieron fuera de términos.

Seguidamente se grafica esta situacion.

. Grafica No. 6.
TIEMPO DE RESPUESTA
A destiempo
En proceso
A Tiempo - T e T e e e A 91%.Porcentaje
A Tiempo En proceso A destiempo
Porcentaje 91% 0% 9%

Fuente: Control de Seguimiento a las PQRS y F. Oficina de Calidad UNIAJC
Diagramado por la Direccién de Control Interno de la UNIAJC
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6.1.6. COMPARATIVO TRIMESTRAL DE OPORTUNIDAD DE
RESPUESTA.
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Observando en el cuadro que a continuacién se presenta, el comportamiento de la
oportunidad de respuesta, se puede expresar que:

v’ entre el primer y tercer trimestre de la vigencia 2014, se presentan cambios
significativos, como se refleja en los resultados del seguimiento donde se
pas6 del 80% del primer trimestre al 91% en el tercer trimestre.

v" La mejora equivale al 14%.

v' En lo referente a las respuestas a los usuarios fuera de términos, entre el
primer y tercer trimestre de la vigencia 2014, se refleja que de un 16% que
se presenta en el primer periodo se pasa al 9% en el tercer trimestre.

v La mejora equivale al 46%.

CUADRO COMPARATIVO DEL I, Il Y Il TRIMESTRE DEL 2014
i i VARIACION
TRAMITE | TRIMESTRE PERIODO
TRIMESTRE | TRIMESTRE Bérgippedh
%EP%P#TEUSJ AA 80% 73% 91% 14%
SIN RESPUESTA 4% 5% 0% 5
FUERA DE TERMINOS 16% 22% 9% 44%

Consolidado por la Direccién de Control Interno de la UNIAJC

Grafico No. 7
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Diagramado por la Direccién de Control Interno de la UNIAJC
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7. DERECHOS DE PETICION Y TUTELAS

La UNIAJC trabaja en el fortalecimiento del derecho de peticion como mecanismo
que tiene toda persona para presentar solicitudes respetuosas ante las
autoridades con el fin de obtener una pronta solucién sobre lo solicitado.

La Direccién de Control Interno reitera que el derecho de peticion es un derecho
de peticion fundamental, consagrado en la Constitucion Politica de Colombia, es
decir que hace parte de los derechos de la persona humana y que su proteccion
judicial inmediata puede lograrse mediante el ejercicio de la tutela.

Seguidamente se presenta relacién de los derechos de peticion recepcionados y

. tramitados en el |l trimestre de la presente vigencia, los cuales fueron resueltos a
tiempo.
N° Fecha Fecha Peticionario Funcionario Responsable Descripcion Breve
Recibo Respuesta | Nombres y Apellidos | Nombre y Apellido / Cargo de la Peticion
Solicita a la UNIAJC indique
Rodolfo porque paga deudas vy
1 2014/07/09 2014/07/29 | Garcia@transparencia OFICINA JURIDICA R
L : obligaciones de sus
uniajc.hotmail.com i ianias
CLAUDIO ARBOLEDA ; Alcance respuesta 2°
2 2014/07/18 2014/07/31 ESCALA OFICINA JURIDICA derecho de peticién
Respuesta a la Comisién
CLAUDIO ARBOLEDA Auditora Direccion Técnica
3 2014/07/23 2014/07/31 ESCALA OFICINA JURIDICA Ntk o Sacdnr Eaucadiin
Contraloria de Cali.

Fuente: Oficina de Juridica de la UNIAJC

' De la misma manera, se relacionan las tutelas recepcionados en la UNIAJC,
ajustandose a Derecho, la Norma y la Ley.

s : Funcionario
NP Fecha Fecha I:le;g:;a;no Responsable Descripcion Breve
Recibo Respuesta resy Nombre y Apellido / de la Peticién
Apellidos c
argo
CLAUDIO ANTONIO Vulneraciéon de su

1 2014/07/28 2014/08/08 ARBOLEDA OFICINA JURIDICA derecho fundamental

ESCALA de PETICION.

Fuente: Oficina de Juridica de la UNIAJC

*
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8. RECOMENDACIONES

Como resultado la evaluacion realizada a las PQRS, F y tutelas, la Direccion de
Control Interno, hace las siguientes recomendaciones:

8.1. Continuar fortaleciendo los tiempos de respuesta’ que estan dispuestos
en la normatividad en cuanto al tramite de las comunicaciones de los
usuarios, porque de no atenderse dentro de los términos establecidos
por la Ley, se puede incurrir en sanciones administrativas y permitir al
peticionario recurrir a la accion de tutela para exigir el amparo de sus

derechos.
NORMATIVIDAD
MODALIDAD DE PETICION APLICABLE TERMINO PARA CONTESTACION
DERECHO DE PETICION DE | Articulo 14 de la Ley | Quince (15) dias habiles contados a
INTERES PARTICULARY 1437 de 201y partir del dia siguiente a su
GENERAL Articulo 23 de la C.N | recepcion.

QUEJAS, SUGERENCIAS O

RECLAMOS :
(Son clasificados como Amf:?,?edz%;a Lay Quince (15) dias habiles contados a
derechos de peticién en Articulo 23 de IayC N partir del dia siguiente a su recibo
interés general o 1

particular)

Diez (10) dias habiles siguientes a
su recepcion. Si en ese lapso de
tiempo no se ha dado respuesta al
peticionario, se entendera
para todos los efectos legales, que la
respectiva solicitud ha sido aceptada
y por consiguiente la administracion
ya no podra negar la entrega de
dichos documentos al peticionario y
como consecuencia las copias se
entregaran dentro de los tres (03)
dias siguientes

Numeral 1° del
Articulo 14 de la Ley
1437 de 201

DERECHO DE PETICION DE
INFORMACION

' PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION AL CIUDADANO EN LA ALCALDIA DEL MUNICIPIO DE VILA DEL
ROSARIO - DEPARTAMENTO NORTE DE SANTANDER-
¢
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DERECHO DE PETICION DE
CONSULTA

Numeral 2° del
Articulo 14 de la Ley
1437 de 2011

Treinta (30) dias habiles contados a
partir del dia siguiente a su recibo.
Cuando excepcionalmente no fuere
posible resolver la peticion en este
plazo, se deberda informar al
peticionario de inmediato y antes del
vencimiento del término sefialado en
la ley, expresando los motivos de la
demora y sefalado el plazo
razonable en que se dara respuesta,
el cual no podra exceder del doble
del inicialmente previsto.

DERECHO DE PETICION
ENTRE
AUTORIDADES

Articulo 30 de la Ley
1437 de 2011

Debera resolverse en un término no
mayor de diez (10) dias habiles
contados a partir del dia siguiente de
su recibo.

8.2. Difundir y colectivizar el procedimiento “Satisfaccién de Usuarios y Partes
Interesadas” tanto a los usuarios internos como externos.

8.3. Aplicar oportunamente los correctivos tendientes a la mejora continua en
los servicios a los usuarios.

8.4.

Llevar un registro de las PQRS recibidas por medio del fax o teléfono

dado que a la fecha no se evidencia esta situacion.

Atentamente,

(o sty
Glori

Gestion Documental.
Andlisis: Jesenia Rojas Muﬁoz.‘\Tw.uk ;
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