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

A

Tipo de Proceso: Evaluacién y Control

Proceso: Gestion de Control Interno

Objetivo del Informe: Dar cumplimiento a lo establecido en el articulo
76 de la Ley 1474/2011

Alcance del Informe: Realizar seguimiento a la oficina de atencion al
usuario y verificar el tiempo de respuesta de las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias en la Institucion Universitaria Antonio José
Camacho

Responsable: Direccion de Control Interno

Periodo: Abril- Mayo y Junio de 2014

Fecha Elaboracion: 25 de Julio 2014

PRESENTACION

La Direccién de Control Interno en cumplimiento a lo establecido en el articulo 76
del estatuto anticorrupcion; realizdé seguimiento a lo establecido en la circular
externa No. 001 de 2011, emitida por el Consejo Asesor del Gobierno Nacional en
materia de Control Interno de las entidades del Orden Nacional y Territorial y el
acuerdo No. 060 del Archivo General de la Nacion, con el fin de plantear
observaciones que permitan mejorar la atencién y comunicacién con los usuarios y
comunidad en general .

1. RESULTADOS DE LA EVALUACION

Durante el periodo de Abril a Junio de 2014, se atendieron y recibieron en
UNIAJC 41 Peticiones, a través de los buzones de sugerencias, el correo
electrénico, la pagina web, linea telefénica y en la Oficina de Calidad, a la cual ,
pueden acudir los usuarios para presentar estas solicitudes. ;
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2. SEGUIMIENTO A LOS MECANISMOS CREADOS PARA LA
RECEPCION PQRY F

Funciona en la pagina Web el Link Quejas y Reclamos

En la pagina Web no se evidencia el cargue de estadisticas de quejas y
reclamos formuladas y respondidas. En este orden no se ha realizado el
cargue de control de los derechos de peticion segln verificacion realizada
por control interno a la pagina Web

No se encuentra en un lugar visible el horario de atencién en la Institucion
Universitaria Antonio José Camacho.

Teniendo en cuenta lo establecido en la numeral 01 de la circular externa
No. 001 de 2011, emitida por el Consejo Asesor del Gobierno Nacional en
materia de Control Interno de las entidades del Orden Nacional y Territorial;
en la pagina Web de la Institucion NO existe el Link Rendicion de cuentas-
informes de gestion gobierno en linea-Derechos de peticion

3. SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS OPORTUNAS DE LAPQRY F
TIPO DE PETICIONES

El siguiente Informe muestra el total de PQRS y F recibidas durante el periodo
comprendido entre el 01 de Abril al 30 de Junio del 2014, clasificadas segun el tipo
ascendieron a 41 solicitudes.

TIPO DE PQRS Y F Cantidad Porcentaje
PREGUNTAS 8 20%
QUEJAS 24 59%
RECLAMOS 1 2%
SUGERENCIAS 6 15%
FELICITACIONES 2 5%
TOTAL 41 100%

Elaborado por DCI' Julio de 2014.

\\\

' Direccién de Control Interno, Institucién Universitaria Antonio José Camacho.
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Graficando estos resultados se observa que atendiendo el tipo de quejas asciende

en un 59%, destacando que las felicitaciones ocupan un rango del 5%.
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Elaborado por DCI Julio de 2014.

CLASIFICACION SEGUN PERFIL DE USUARIO

A continuacioén, se evidencia la cantidad y perfil de usuarios de acuerdo a las
PQRS vy F, atendidas entre el 01 de Abril al 30 de Junio del 2014, al realizar el
analisis se obtienen: 37 Estudiantes, 2 Docentes, 1 Comunidad en General, 1

Personal Administrativo, para un Total de 41 PQRS y F.

Tipo de usuario Cantidad Porcentaje
Estudiante 37 90%
Docente 2 5%
Funcionario 1 2%
Otro 1 2%
TOTAL 41 100%

Elaborado por DCI Julio de 2014.

Graficando estos resultados se observa que la mayor poblacion atendida es la

estudiantil en 90%
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Elaborado por DCI Julio de 2014,
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RECEPCION DE PQRS Y F SEGUN EL MEDIO UTILIZADO

Medio de recepcion PQRS Y F

0% 2%

M Personalmente
M Buzdn
m Correo Electrénico

W Encuesta

Elaborado por DCI. Julio de 2014.

En esta grafica se puede apreciar que para el periodo comprendido entre el 01 de
Abril al 30 de Junio, los medios mas utilizados por los Usuarios al momento de
presentar una PQRS y F, son: Personalmente 1, Correo Electronico 16, y Buzon
24. Para un Total de 41 PQRS.

Se observa la mayor recepcion de solicitudes a traves del Buzon.

ESTADO DE LAS PQRS Y F PERIODO 1I-2014

En esta grafica se observa el estado de las PQRS y F atendidas en el periodo
comprendido entre el 01 de Abril al 30 de Junio.

Tiempo de respuesta Cantidad Porcentaje

~ ATiempo 30 o 78% I
En proceso 2 5%

Por resolver y sin cerrar 9 22% |

TOTAL 41 100% |

Elaborado por DCI Julio de 2014.

o~

Del total de 41 solicitudes, 30 estan cerradas, las cuales representan el 73 %.//_;,;



Antonio José

Camacho

INSTITUCION UNIVERSITARIA

73%

Evaluacién Independiente

DIRECCION CONTROL INTERNO

TIEMPO DE RESPUESTA DE PQRS Y F

A Tiempo

En proceso

Por resolver y sin cerrar

Elaborado por DCI Julio de 2014.

Se logra observar que los tiempos de respuesta para las 41 solicitudes realizadas
por los usuarios, en su mayoria, se encuentran en el rango de 0 a 5 dias,
obteniendo el 56 % de respuesta oportuna.
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Elaborado por DCI Julio de 2014.

Derechos de Peticion y Tutelas.

Las peticiones fueron contestadas en su totalidad y oportunidad,. Algunas de estas
peticiones, fueron recibidas via e-mail, por tal motivo, la entidad respondié dentro

del término de ley de la misma manera.

A continuacion se presenta el informe de las solicitudes y respuestas a todas las

Acciones de Tutelas, ajustandose a Derecho, la Norma y la Ley.

Funcionario
Responsable W
Fecha Fecha Descripcion Breve Resuelto .
N° . Nombre y & ; Observaciones
Recibo Respuesta Apellido / de la Peticion (Si 6 No)
Cargo
OFICINA Candidatura del sefior Hugo a favor de la
R PRI OSSO JuRibIcA  ||\Gonzatez. 5 UNIAJC
Proteccion de los derechos
fundamentales a la vida,
OFICINA igualdad, trabajo, seguridad a favor de la
2 | 04/04/2014 | 08/04/2014 | ;i ,oinicA | social, minimo vital y la| o UNIAJC
familia. Lo que solicita
reintegro a la UNIAJC.
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Vulneracion de sus derechos
OFICINA fundamentales al trabajo, a favor de la
3 | 20/06/2014 | 24/06/2014 |  ;iiDiCA | debido proceso y minimo | O UNIAJC
vital.

Fuente: Reporte de Oficina Juridica. Julio 2014.

e
Asi mismo, se relaciona el informe de los derechos de peticién recepcionados en
la UNIAJC, ajustandose a Derecho, la Norma y la Ley.

Funcionario

Fecha Responsable —_—
N° g::;:; Respuest Nombre y De;:g:);u;?cﬁirsve ?935;‘::;(; Observaciones
a Apellido /
Cargo
OFICINA Solicita copias de
01 | 09/04/2014 | 29/04/2014 documentos de su historia S
JURIDICA
laboral
OFICINA Solicita copias  de
02 | 01/04/2014 | 25/04/2014 i documentos de su historia Sl
JURIDICA
laboral
Se deje sin efecto la
03 | 15/04/2014 | 08/05/2014 OFICINA postulacion del Sr Hugo si Recibido por E-

JURIDICA Alberto Gonzalez so pena de Mail
incurrir en nepotismo.
Se dé aplicacion por parte

OFICINA de la UNIAJC al paragrafo

Recibido por E-

04 | 15/04/2014 | 08/05/2014 Sl

JURIDICA del capitulo 1l de la ley Mail
30/1992.
Se informe con base en que
OFICINA norma la UNIAJC realiza el Recibido por E-
05 | 16/04/2014 | 08/05/2014 | ;i ;oinicA | pago de deudas adquiridas [ > Mail
por la empresa.
Se me indique porque la
OFICINA entidad UNIAJC de manera Recibido por E-
06 | 16/04/2014 | 12/05/2014 | yRiDICA | arbitraria, viola los principios |~ ©' Mail
de la contratacién publica
Se me indigue porque la
entidad UNIAJC de manera .
07 | 201062014 | 150072014 | OECNE | arbitraria, viola la ley [ Sl S
80/1993 y decreto
1510/2013

Se me aclare y suministre
informacién, sobre validez
OFICINA de los contratos de S|
JURIDICA comodato y contratos de
prestacion de servicio vy
ordenes de servicio-

Fuente: Reporte Oficina Juridica. Julio 2014.

08 | 28/06/2014 | 19/07/2014

La Direccién de Control Interno, evidencia que de 8 Derechos de Peticidn
recibidos desde el 01 de Abril al 30 de Junio, el 75% de ellos fueron andénimos //',j
recibidos mediante E-mail. )
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La Oficina Juridica, entrego dentro del término estipulado y por el mismo medio las
respuestas a las peticiones presentadas.

Esta Direccion, se permite recordar no sélo para los funcionarios a cargo de las
respuestas de las PQR’S, sino para los usuarios externos, quienes se encuentran
al tanto de las solicitudes presentadas a la Institucion; los términos para resolver
las PQR’S conforme al articulo 14 de la Ley 1437 de 2011:

v Para cualquier peticién: 15 dias siguientes a la recepcion.

v Para la peticién de documentos: 10 dias siguientes a la recepcion.
v Consultas de materias a su cargo: 30 dias siguientes a la recepcion.
v Peticiones entre autoridades: 10 dias siguientes a la recepcion.

ANALISIS DEL COMPORTAMIENTO PQRS Y F, DERECHOS DE PETICION Y
ACCIONES DE TUTELA.

Se logra observar comparando los dos trimestres de la actual vigencia, que:

Las peticiones aumentaron en comparacion con el | Periodo.

Las quejas se mantuvieron en el mismo numero.

Los reclamos disminuyeron en comparacion con el | Periodo.

Iguaimente, las felicitaciones disminuyeron teniendo en cuenta el numero
presentado en el | Periodo.

e Para el Il Periodo, no se presentaron algun escrito sin especificacion.

Lo anterior, se evidencia en el siguiente cuadro que muestra la diferencia entre el
| Periodo que comprende desde el 01 de Enero al 30 de Marzo de 2014 y el |l
Periodo que comprende desde el 01 de Abril al 30 de Junio de 2014.

| PERIODO - DE 04 DE ENERO | /| PERIODO -DEL 01 DE
TRAMITE D BEDLRSENERC | ABRILAL 3;00?5 JUNIO DE
PETICIONES 5 8
QUEJAS 24 24
RECLAMOS 4 1
SUGERENCIAS 8 6
FELICITACIONES 3 2
NO ESPECIFICO 1 0
TOTAL 45 41
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El objetivo final de las PQR’S, no solo responde a recibir, tramitar y resolver de
manera veraz y oportuna las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que los
ciudadanos formulen y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la
Institucion, sino que también, fomentar la participacion ciudadana y el
mejoramiento continuo organizacional.

Es por lo anterior, que resulta tan importante que cada vez se evidencien menos
peticiones, quejas, y reclamos; y que por el contrario, se presenten mas
sugerencias y felicitaciones que evidencien el camino hacia el mejoramiento y
fortalecimiento de la Institucion.

TRAMITE | PERIODO - DE 01 DE Il PERIODO - DEL 01 DE
ENERO AL 30 DE MARZO ABRIL AL 30 DE JUNIO
DE 2014. DE 2014.
DERECHOS DE PETICION 24 8
ACCIONES DE TUTELA 3 3
TOTAL 27 11

En cuanto a los Derechos de Peticion recepcionados en el Il Periodo, en
comparacién con el | Periodo, disminuyeron notablemente. Mientras que las
Acciones de Tutela, mantienen su nimero sin presentarse alteracion.

La UNIAJC, viene cumpliendo con los requisitos normativos en cuanto a la
recepcion, tramite y resolucion de los Derechos de Peticién y Acciones de tutela
en los que se ve involucrada la Institucion.

CUMPLIMIENTO DE LAS METAS “LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y
ATENCION AL CIUDADANO.”

En el marco del Programa Presidencial de Modernizacion Eficiencia,
Transparencia y Lucha contra la Corrupcion y de acuerdo a los estandares
establecidos en el Decreto 2641 del diciembre 17 de 2012, cuyos contenidos estan
expresados en los documentos denominados “Procedimiento Gestion del
Riesgo” y “Satisfaccién a Usuarios y Partes Interesadas” establecido en la
UNIAJC.

La Direccion de Control Interno se encargé de verificar el Plan Anticorrupcion y de
Atencién al Ciudadano, en relacion con el tema de este informe

Lo anterior, teniendo en cuenta, que el Plan Anticorrupcion y de Atencién al
Ciudadano esta contemplado en el Modelo integrado de Planeacion y Gestion, que
articula el quehacer de las entidades, mediante los lineamientos de cinco politicasj,//'
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de desarrollo administrativo y el monitoreo y evaluacion de los avances en la
gestion institucional y sectorial.?

En lo relacionado con los mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano, se
VERIFICO de qué manera se viene cumpliendo con lo programado.

Mapa de Riesgos Institucional Estrategias
ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIL:IIDAD.AN__O___

| ACTI?!?DBADES | AVANCES | RESPONSABLES |
| | |

ACTIVIDAD

. Publicacion y .
i ) | actualizacion I
Brindar informacion | constante de los | Esta a disposicion el

‘al  ciudadano  de | procesos y | aplicativo de calidad, para | pirector de Planeacion/
manera  clara Yy | procedimientos a | el usuario interno. | Jefe Oficina Gestion de
precisa, teniendo_en | disposiciones  del | Calidad Institucional / |
O 4 a2 1% | Usuario. | Jefe Oficina Calidad |

e enominada | r L
“Ley de | Académica/ Direccion de

Transparencia y del . . i —{  Tecnologias de la
Derecho de Acceso a | Diusion mediante Informacion y

[ | s ane
i informraciéin: | Link Rendicién de | Adecuar la pagina web | Comunicaciones
T : | cuentas-informes de | institucional sirviendo de |
Publica Nacional” ' ] : ;
' gestidn gobierno en ' consulta a los usuarios

. |
linea-Derechos de | externos. !
, _

| peticion. ! j |

' Mejorar el ;
| mecanismo vigente
de ingreso y

consulta de PQRS, Ajustar los tiempos

| de tal manera que se ' de respuesta, segun

| g I | i 3 | e s
| pueda realizar en | |3 clase de peticion, a | Continuar cumpliendo con | Jefe Oficina Gestion de

' linea por parte de los | - 2 | el tiempo estipulado en el |  Calidad Institucional

. usuarii)os.p i L?S estableq@os - Cédigop %ontencioso | /Jefe de Oficina Juridica

‘dentro  del  Cédigo | ;i | |
Tener en cuenta los | Contencioso ; :
tiempos de | Administrativo. '

' respuesta  evitando

' retrasos en la

' resolucién de los | '

' problemas. 5

Elaborado por DCI Julio de 2014.

7
i
“Decreto 2641 del diciembre 17 de 2012 “Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de ]‘ %
2011."
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4.- RECOMENDACIONES

1. Unificar el sistema de registro ordenado de las peticiones, quejas, reclamos
y denuncias.

Ubicar un el Buzéon PQR’S y F a la entrada de la UNIAJC

Instruir a los lideres y gestores de los procesos de UNIAJC para que la
informacion llegue de manera oportuna.

4. Publicar en el link respectivo, lo siguiente:

© N

DE LAS PETICIONES IRRESPETUOSAS. Un elemento esencial
del derecho de peticién radica en que la persona que a él acude
formule sus solicitudes con el debido respeto hacia la autoridad.
El articulo 23 de la Constitucion politica de Colombia, dispone que
“‘foda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a
las autoridades por motivos de interés particular...”. Sobre el
alcance de esta disposicion la Corte Constitucional ha dicho:

“(...) el elemento esencial del derecho de peticion radica en que la
persona que a él acude formule sus solicitudes con el debido
respeto hacia la autoridad. De lo contrario, la obligacion
constitucional, que estaria a cargo del servidor o dependencia al
cual se dirigié la peticion, no nace a la vida juridica. La falta de tal
caracteristica de la solicitud sustrae el caso de la regla general,
que exige oportuna contestacion, de fondo, sobre lo pedido. En
esos términos, si una solicitud irrespetuosa no es contestada, no
se viola el derecho de peticion. (...)” (CORTE CONSTITUCIONAL
Sentencia T- 353 de 2000 M.P.: JOSE GREGORIO HERNANDEZ

GALINDO)

5. Respetuosamente, Control Interno, sugiere accionar las siguientes
ESTRATEGIAS institucionalizandolas en un Plan permanente, atendiendo
que la oficina que administra el sistema de PQR Y F tiene por objeto ser un
enlace de comunicacién entre la Institucion Universitaria Antonio José
Camacho y la sociedad, para promover la participacion ciudadana y su
incidencia en la actividad administrativa.

> Informaciéon y transparencia: Tener toda la disposicion a
suministrar informacién clara, oportuna y confiable sobre los
diferentes temas que son de interés para el usuario y que son
competencia de la Institucion

> Generar opcion de consultas: Crear mecanismos que faciliten la
generacion dinamica de informacion dirigida a solucionar las
diferentes inquietudes que el usuario puede tener en relacién con Ias/;’

/1

actividades propias de la Institucion .
J
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» Amabilidad: Los funcionarios de la Instituciéon Universitaria Antonio

v

José Camacho, ofreceran un trato amable y diligente. El servicio sera
proporcionado, en igualdad de condiciones, a todos aquellos que lo
soliciten, de acuerdo con sus necesidades.

Retroalimentacion y accion: En caso de que la informaciéon no se
genere apropiadamente se ofréceran explicaciones y se buscaran los
correctivos necesarios.

Eficiencia y eficacia: La informacion debera ser entregada
oportunamente logrando con esto un eficiente sistema de PQR. El
tratamiento de la queja debe ser confidencial, evitando la fuga de
informacion

6. Para el adecuado desarrollo de este sistema, se sugiere establecer Normas
Administrativas tales como:

El retardo injustificado, sera casual de sancion disciplinaria.

Se debe asegurar y garantizar los derechos de todas las personas,
sin ningun género de discriminacion.

Se debe dar a conocer todas decisiones, mediante comunicaciones,
notificaciones o publicaciones ordenadas por la ley.

Los interesados, tendran oportunidad de conocer y de controvertir las
decisiones por medios legales.

Se deben disefiar los formatos de control y/o un programa para
sistematizar las solicitudes.

Socializar en la Institucion Universitaria Antonio José Camacho sus
deberes, derechos, los recursos legales de proteccion al ciudadano,
normatividad, actitudes que afectan el servicio

7. Atendiendo que el Sistema de PQR’S Y F es un programa de servicio al
ciudadano, el cual debe involucrarse a la Oficina Asesora de
Comunicaciones y DITIC’'S teniendo en cuenta el Gobierno en Linea,
creando manuales, procedimiento para su manejo. (Decreto 2623 del

2009).

Atentamente,

)

f /
T (\43 L

[ -~ 2
y ( J-'(/
\ N e ‘_‘, =r>

Gloria Amparo Czlcedo Narvaez.
Directora de Control Interno

Seguimiento:: Jesenia Rojas Mufioz
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