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INTRODUCCION

La Universidad de Cordoba, en el ano 2011, expidid la
Resolucion 0255 del 10 de marzo 2011 modificada con la
Resolucion 1809 25 de Abril 2017, “por medio de la cual se
reglamenta el tramite interno del Sistema de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la Universidad de
Cordoba”, con el fin de mejorar el Sistema Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, con el objetivo de
mejorar la retroalimentaciéon con los usuarios de los procesos de
la Institucion.

De igual manera dentro del Sistema Integral de Gestion de
Calidad de la Universidad de Codrdoba se encuentra el
procedimiento PGDC-007 Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias, liderado por la Unidad de Desarrollo
Organizacional y Gestidon de Calidad, la cual realiza un Informe
del Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias de la Universidad de Cdérdoba del Primer semestre de
2017.

En cumplimiento de sus funciones, establecidas en la ley 87 de
1993 y a la ley 1474 de 2011, la Unidad de Control Interno
realiza el seguimiento a las actividades desarrolladas en el
Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias Yy
Denuncias, con el fin de plantear recomendaciones que permitan
mejorar la atencion y comunicacidn con nuestros clientes,
usuarios y comunidad en general.

\2, 5/ 150 9001 L
. ) ’ S loontso W
Certficado GP 134-1 Centificado SC 5278-1
Comprometida con el desarrollo regional “VIGILADA MINEDUCACION"
Carrera 6*. No. 76-103 Monteria-NIT. 891080031-3-Teléfono:(57) (4)7860920 — 7860381
www.unicordoba.edu.co




Informe de Seguimiento al Sistema PQRSD — 2017 I1

GENERALIDADES

Objetivo: Evaluar, de acuerdo a la normatividad vigente, el comportamiento del
Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la
Universidad de Cérdoba (SPQRSD) durante el segundo semestre del afio 2017.

Situacion actual del SPQRSD.

La Unidad de Desarrollo Organizacional y Gestién de Calidad es la
encargada de recibir, direccionar y controlar la respuesta oportuna de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias realizadas por los
usuarios, tal como se muestra en el procedimiento PGDC-007 Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la Institucion.

La Unidad de Control Interno para la elaboracion del presente Informe, tuvo en
cuenta el registro de Seguimiento a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias suministrado por la Unidad de Desarrollo Organizacional y Gestion de
Calidad, evaluando el cumplimiento a lo establecido en la resolucién 0255 del 10
de marzo de 2011, modificada por la Resolucién 1809 de 25 abril 2017.

SEGUIMIENTO AL SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - SPQRSD

A la fecha, 31 de diciembre del 2017, se recibieron en el SPQRSD Doscientos
veintiocho (228) solicitudes.

Para este informe se tienen en cuenta las 228 solicitudes recibidas en el
SPQRSD, de las cuales 118 son de peticiones, 91 de reclamos, 12 de quejas, 04
de sugerencias y 03 de Denuncia.

A la fecha se dio respuesta a todas las diferentes solicitudes recibidas en el
Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, dentro del
tiempo establecido.
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Para la realizacién de este informe se tiene en cuenta la informacién registrada
en el formato FGDC-013 Seguimiento a Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias.

NUMERO DE SOLICITUDES RECIBIDAS POR LOS PROCESOS

En la tabla 1 se detalla el nimero de solicitudes por tipo recibida en cada proceso
del Sistema de Gestidon de Calidad.

Peticiones Reclamos Quejas Sugerencias Denuncias

Admisiones 69 23 01 01 00 24
Bienestar 03 03 03 01 00 10
Comunicaciones 00 03 00 00 00 03
Docencia 24 17 06 01 00 48
Extension 02 03 00 00 00 05
Investigacion 00 01 00 00 00 01
Financiera 04 11 00 01 00 16
Infraestructura 02 09 00 00 00 11
Legal 09 02 01 00 02 14
Planeacion 01 00 00 00 00 o1
Talento Humano 04 02 01 00 00 07
Tecnoldgico 00 14 00 00 00 14
Contratacion 00 01 00 00 00 01
Segg(')rz'tfcr)‘lto y 00 00 00 0 01 01
UAES 00 02 00 0 00 02
Total 118 91 12 04 03 228

Tabla N° 1. Procesos por solicitudes recibidas en el segundo periodo de 2017

El proceso de Admisiones presenta el mayor numero de solicitudes
Recepcionadas con un total de 94 solicitudes, de las cuales hubo 69 peticiones,
23 reclamos y 01 Sugerencia representando el 41%.

Siguiendo con mayor nimero de solicitudes el proceso de docencia con ‘,
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de 48 solicitudes, de las cuales 24 son peticiones, 17 reclamos, 06 quejas y 1
sugerencia, representando 21%.
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Grafico No. 1. Total Peticiones Recepcionadas por Tipo de Solicitudes
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Grafico No. 2. Medios de Recepcion
Con un total de 228 solicitudes, las cuales fueron Recepcionadas a través de:
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220 por medios electrénicos (pagina web institucional), Escrita 07 y verbal 01.

Se observa que el medio mas utilizado es a través de la pagina web, es decir el
electronico, con doscientos veinte (220) solicitudes, representando un 96%,
Escrita, siete (7), representando un 3% y verbal uno (01), representando un
0%; de igual forma le brinda al usuario eficiencia y eficacia en el sistema.

USUARIOS QUE UTILIZARON EL SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

B Estudiantes M Egresados Docentes M servidores Publicos M Particulares

46%

7% 4%

El 46% de las solicitudes fueron interpuestas por 10 estudiantes.

El 4% de las solicitudes fueron interpuestas por 9 egresados.

El 7% de las solicitudes fueron interpuestas por 16 docentes.

El 2% de las solicitudes fueron interpuestas por 5 servidores publicos.
El 41% de las solicitudes fueron interpuestas por 93 particulares.
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ASPECTOS POSITIVOS DEL — SPQRSD

La Universidad de Cdérdoba cuenta con la Unidad de Control Interno, la cual hace
seguimiento y evalta el cumplimiento al tramite y procedimiento establecido en
la Resolucion 0255 del 10 de marzo de 2011, por la cual se reglamenta el
Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias en aras de
propender el mejoramiento continuo de la Institucion.

La Unidad de Desarrollo Organizacional y Gestion de Calidad recibe, tramita y
realiza seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias.

Presentadas por los clientes, usuarios y ciudadania en general, por tanto se ha
dado cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, que establece:
“SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS.

En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia
encargada de recibir, tramitar y resolver las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la misidn de la Entidad.”

La Unidad de Desarrollo Organizacional y Gestion de Calidad ha mostrado el
interés para mejorar el sistema y sigue realizando campaiias de socializacion y
sensibilizacion para el uso del sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias.

La Universidad cuenta con mecanismos que facilitan la recepcion de las
peticiones, reclamos y sugerencias presentadas por sus clientes y usuarios, tales
como Link en la pagina web institucional, buzones de sugerencia, atencion por
parte de funcionarios en la Unidad de Desarrollo Organizacional y Gestién de
Calidad y por medios telefénicos, asi mismo la Unidad en mencién cuenta con
personal asignado y sistemas de informacion adecuados para el seguimiento y
control del tramite y respuesta dada a las solicitudes recibidas.
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Socializar y divulgar el Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias, sobre todo en las areas misionales para tener mayor acercamiento con
los estudiantes y docentes de la Institucién.

El trabajo en equipo que viene realizando la Unidad de Desarrollo
Organizacional y Gestion de la Calidad con el acompaifiamiento de la Unidad de
Control interno, a los lideres de los procesos y funcionarios responsables sobre:

a. Revision de las acciones del sistema de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias dirigidas al proceso
involucrado.

b. Socializacion del rol de la oficina de Control Interno en el

procedimiento del sistema Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias.

OPORTUNIDADES PARA LA MEJORA

Socializar y divulgar el Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias, sobre todo en las areas misionales para tener mayor acercamiento con
los estudiantes y docentes de la Institucion.

Divulgar en los distintos medios de comunicacion Institucionales, los tramites
de mayor consulta por parte de los usuarios.

Cumplir los tiempos establecidos por los procedimientos, leyes y normatividad
vigente. De no darse cumplimiento a las peticiones y/o solicitudes recibidas de
forma oportuna, se estaria sometido a sanciones disciplinarias de acuerdo a lo
establecido en el numeral 1 del articulo 34 y en concordancia con los numerales
1 y 7 del articulo 35 de la ley 734 de 2002, a todo servidor publico le esta
prohibido omitir, negar, retardar o entrabar el despacho de los asuntos a su cargo
o la prestacion del servicio a que esté obligado y el Estatuto de Anticorrupcion
Ley 1474.
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Se recomienda a los equipos de mejoramiento, adoptar los controles necesarios
para que las solicitudes recibidas en el SPQRSD sean respondidas
oportunamente, de acuerdo a lo establecido en la Resolucién 0255 de marzo
de 2011 y en el procedimiento del PGDC — 007 (Diciembre de 2015)
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias expedida por la
Universidad de Cérdoba.

Es importante que los Lideres de los procesos y sus equipos de mejoramiento,
analicen las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, como
insumo para el control del servicio no conforme y principalmente para
implementar acciones correctivas que eliminen las causas de los problemas
identificados.

Se pudo detectar que hubo tres procesos que no tuvieron en cuenta la Resolucion
0255 del 10 de marzo 2011, “por medio de la cual fue modificada por la
resolucion 1809 del 25 de Abril 2017, se reglamenta el tramite interno del
Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la
Universidad de Cérdoba y Ley 1474 Estatuto Anticorrupcion para darle tramite a
las respectivas solicitudes Recepcionadas.

Lo anterior evidenciaria la gestion organizacional, de los directivos, lideres y
servidores publicos de cada proceso Institucional en una dindmica de
mejoramiento continuo, que se ha declarado y divulgado la Universidad de
Cordoba en su politica de Calidad.

AURA MARIA CASTRO RAMOS
Jefe (e) Unidad de Control Interno
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