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MINISTERIO DE EDUCACION NACIONAL

é‘@ UNIVERSIDAD DE LA AMAZONIA

NIT: 891190346-1

OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO

INFORME AL PROCEDIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
DEL Il SEMESTRE 2014

1. INTRODUCCION

En el marco de la Ley 87 de 1993, es funcion de la Oficina Asesora de Contral Interno “evaluar y verificar la
aplicacion de los mecanismos de participacion ciudadana, que en desarrollo del mandato constitucional y
legal, disefie la entidad correspondiente...”. De la misma forma, de acuerdo con lo consagrado en la Ley 1474
de 2011, “deberd vigilar que la atenciéon se preste de acuerdo con las nomas legales y rendira a la
administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular”.

Por medio de este documento y en cumplimento de las nomas citadas se procede a rendir el infome del
semestre Julio- Diciembre de 2014 a partir de la informacion que se recaudo, analizé y contrasto dentro de la
revision al procedimiento de Atencion al Ciudadano y al Estdndar de Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias.

2. OBJETIVO

Verificar el cumplimiento de los procedimientos y de la nomatividad que se relaciona con el manejo de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias presentadas por la ciudadania ante la Universidad de la
Amazonia.

2.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Comprobar que las estadisticas presentadas en el infome del segundo semestre de 2014,
corresponden a las generadas por el sistema de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de la
Universidad.

o \erificar que las respuestas a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias presentadas por la
ciudadania cumplan con los tiempos establecidos en la Resolucion Rectoral No. 2319 del
08/09/2014.

o \Verificar e cumplimiento de la normatividad aplicable a las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias.

3. ALCANCE: Efectuar el seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias presentadas
por la ciudadania a la Universidad de la Amazonia y verificar la oportuna respuesta a los
peticionarios, durante el segundo semestre de 2014.

4, BASE LEGAL:

41. Externa: Ley 1437 de 2011 art. 73 y 76 por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, art. 20, 23 y 74 de la Constitucion Politica de
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Continuacion informe al procedimiento de Peticiones, Quejas, Reclamosy Sugerencias

Colombia, Circular extema No. 01 de 2011 del Consejo Asesor de Gobierno en materia de control
interno de las entidades del orden nacional y territorial, art. 12 y 14 del Decreto No. 019 de 2012 por

la cual se dictan nomas para suprimir o refomar

Tramites innecesarios existentes en la administracién pablica, Decreto No. 2641 de 2012 por el cual

se reglamenta los articulos 73y 76 de la Ley 1474 de 2011.

4.2. Intema: Resolucion Rectoral No. 2319 del 08/09/2014, Circular 001 de 2014.

5. INFORMACION SUMINISTRADA

Grafica No. 1
QUEJA  RECLAMOS SOLICITUDES SUGERENCIAS  TOTAL

JuLio 1 0 13 0 14
AGOSTO 0 2 6 0 8
SEPTIEMBRE 0 0 15 0 15
OCTUBRE 0 2 11 0 13
NOVIEMBRE 0 2 9 0 11
DICIEMBRE 0 0 5 0 5
TOTAL 1 59 0 66

21%
12%
23%
20%
17%
8%

PORCENTAIJE

100%

Segun la informacion suministrada por la oficina de Asesora de Planeacion, se puede evidenciar que el mes
con mayor nimero de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias corresponde a julio, seguidos de los meses
de septiembre y octubre. (Ver grafica 1 informacién suministrada por la oficina de aseguramiento de la

calidad)
CLASIFICACION DE LAS SOLICITUDES POR TIPO (Grafica No. 2)
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Continuacion informe al procedimiento de Peticiones, Quejas, Reclamosy Sugerencias

PORCENTAJE POR CONCEPTO EN EL SEGUNDO SEMESTRE DE 2014

RECLAMOS 9%
QUEJAS 2%
SOLICITUDES 89%
TOTAL 100%
GraficaNo. 3

PORCENTAJE POR CONCEPTOEN EL
SEGUNDO SEMESTRE DE 2014
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La grafica No. 3 nos muestra el porcentaje por concepto durante el segundo semestre de 2014 de la siguiente
forma: Solicitudes el 89%, siendo el porcentaje mas relevante, reclamos el 9% y quejas el 2%.

RECLAMOS (Grafica No 4)
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La grafica No. 4 muestra un total de 6 (seis) reclamos durante el segundo semestre de 2014, lo que equivale
a un 8% del total del informe de PQRS.

QUEJAS (Grafica No 5)
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La grafica No. 5 nos indica una queja durante el segundo semestre de 2014, lo que equivale a un 1% del total
del informe de PQRS.

SOLICITUDES (Grafica No. 6)
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La grafica No. 6 nos muestra un total de 59 solicitudes durante el segundo semestre de 2014, lo que equivale
a un 89% del total del informe de PQRS.
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Continuacion informe al procedimiento de Peticiones, Quejas, Reclamosy Sugerencias

La Universidad de la Amazonia tiene sistematizado el ingreso de PQRS mediante la oficina de
Correspondencia y la Plataforma Web, sin embargo, las diferentes dependencias reciben PQRS que no estén
siendo sistematizadas para la elaboracion del informe semestral por la Oficina Asesora de Planeacion, por lo
tanto, el informe fue realizado de acuerdo a la infomacién consolidada.

INFORMACION SUMINISTRADA POR LA OFICINA ASESORA JURIDICA

PORCENTAJE | PORCENTAJE
MES CONSULTAS | PETICIONES| CONCEPTOS | PETICIONES
JULIO 7 18 18% 31%
AGOSTO 2 2 5% 3%
SEPTIEMBRE 10 15 26% 26%
OCTUBRE 6 9 15% 16%
NOVIEMBRE 10 9 26% 16%
DICIEMBRE 4 5 10% 9%
TOTAL 39 58 100% 100%
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La grafica No. 8 correspondiente a la informacién suministrada por la oficina Asesora Juridica nos muestra
que el mes en el que se presentaron mas peticiones fue julio con 18, seguido de septiembre con 15, lo que
corresponde al 31% y 26% respectivamente.

Con relacion a las consultas se presentaron mayor cantidad en los meses de septiembre y noviembre con un
numero de 10 cadames, julio con 7, con representacion del 26%, 26% y 18% sobre el total.
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Continuacion informe al procedimiento de Petciones, Quejas, Reclamosy Sugerencias

De la infomacion recibida por parte de la Oficina Asesora de Planeacién y la Oficina Asesora Juridica se
selecciond una muestra aleatoria para hacer el seguimiento sobre cumplimiento de la nomatividad para estos
casos.

De los informes de la Oficina Asesora de Planeacion yla Oficina Asesora Juridica se eligieron 17 casos, asi:

Consultas
Reclamos
Solicitud
Peticiones
Consultas

Wl BN DO o

Se procedio a verificar la fecha de recepcion de las PQRS vy la fecha en que la Institucion dio respuesta a
cada uno de los asuntos, constatando que de diecisiete PQRS se puede evidenciar registro de dieciséis con
el debido cumplimiento de los téminos de ley. Para el caso de la consulta No. 59 direccionada a la Oficina del
Programa de Lengua Castellana, segun lo expuesto por la jefe del programa la respuesta fue otorgada de
forma verbal y oportuna al estudiante, cumpliendo con los t€minos legalmente establecidos, no obstante, se
omitié cerrar el caso en el sistema SIAU.

La consulta No. 122 direccionada a la oficina de atencion al usuario, tiene fecha de ingreso 24/12/2014 y
respuesta el 29/01/2015, encontrandose una falta de respuesta oportuna. La razon manifestada en éste
proceso de verificacion fue que la persona encargada de la dependencia se encontraba en periodo
vacacional.

Se observd que el informe de PQRS realizado por la Oficina Asesora de Planeacion, consolida gran parte de
las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias pero no la totalidad de la infomacion recibida en la Institucion,
teniendo en cuenta que no todos los documentos que ingresan a la entidad se registran en un sistema
consolidado que le pemita a la administracion llevar un control y registro, asi como la verificacion del area
responsable y el trdmite otorgado a cada documento. De lo anterior, se puede resaltar que aquellos tramites
consolidados se encuentran las PQRS que son ingresadas mediante la plataforma de Atencion al Usuario via
pagina WEB institucional y las que se encuentran a cargo de la Oficina Asesora Juridica, debido a que ésta
area realiza informe y posteriomente lo envia a la Oficina de Planeacién para la consolidacion de la
informacién.

En este punto se recomienda buscar mecanismos y realizar la planeacién de esta actividad de registro de
forma tal que se consalide toda la informacién y permanezca actualizada y validada de manera pemanente,
lo que permitira, entre otras cosas, dar cumplimiento a la Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual de crea la
Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones”.

8
\%,
)

- -v\'"s’; .
-
-

AN DE T

~Semaca

Elaborado: Deicy Elena Ley ton Cortes TécnicaFinanciera Oficina Confrol Interno
Revisado: Viviana Padilla Orozco Jefe Oficina Asesora de Control Interno
Aprobado: Viviana Padilla Orozco Jefe Oficina Asesora de Confrol Interno
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