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1. JUSTIFICACION

El propdsito de este informe es determinar el grado de eficiencia del sistema de PQRSDF
de la Universidad del Atlantico, mediante la evaluacidn de los criterios de oportunidad,
respuesta de fondo y de caracter institucional. Basandonos en los resultados, se
suscitara oportunidades de mejora a las que haya lugar, con el propdsito de fomentar el
ejercicio de participacion ciudadana y la mejora continua en la prestacidon del servicio.

Lo anterior, en conformidad con las disposiciones legales en materia, en particular de lo
consagrado en la Ley 1474 de 2011, Art. 76 y Decreto 124 de 2016, que sefala el deber de
la Oficina de control interno de vigilar y evidenciar que la atencién se preste conforme a
las normas.

2. ALCANCE

Se hace respectivo seguimiento a las acciones realizadas en el marco de las PQRSDF
recibidas por la Universidad Del Atlantico, durante el segundo semestre comprendido
entre 15 de junio de 2023 y 15 de diciembre de 2023.

3. FUENTES DE INFORMACION

La informacién es suministrada por Secretaria General, la cual se extrae del Sistema de
gestidon documental Orfeo, a través de esta se opera y se surte atencién a las PQRSDF
recibidas por la comunidad en general.

4. BASES LEGALES

e Constitucion Politica, Articulo 74

® Ley 1474 de 2011, Articulo 76

® ey 1437 de 2011.

e Ley 1712 de 2014

® L ey 1755 de 2015

e Decreto 124 de 2016

® Resolucidon Rectoral 001050 de 2018
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5. OBJETIVOS

El objetivo es verificar y velar por el cumplimiento y rendimiento del sistema de PQRSDF
institucional, por consiguiente, se mide la oportunidad de respuesta de las PQRSDF, se
verifica la pertinencia y calidad de respuestas, de igual manera, se tendrd en cuenta los
avances y mejoras implementados en relacién a las recomendaciones emitidas en los
periodos anteriores.

DIAGNOSTICO

En base a los datos suministrados por parte de la dependencia administradora del
sistema, se observa que, en el segundo semestre de 2023 se recibieron 6.457 PQRSDF
ante la entidad. La informacidn proveida es analizada y depurada para su respectivo
andlisis y seguimiento por parte de la Oficina de Control Interno, con el fin de mejorar el
proceso. Se pudo determinar que se atendieron 5.310 PQRSDF, representando un indice
eficaciainstitucional de 82.2%, se observa unincremento de 71.3% de las PQRSDF recibidas
en el segundo semestre respecto al primer semestre del 2023, lo que corresponde a 1.852
PQRSDF de diferencia.

SEGUNDO SEMESTRE 2023

1146

Recibidas

Atendidas
5310 6457

No tramitadas

En el marco de lo expresado, las PQRSDF interpuestas, son en su mayoria provenientes
de estudiantes para requerimientos académicos, principalmente dirigidas al
Departamento de Admisiones y Registros Académicos, también se evidencia 397
PQRSDF con varios radicados de salida, lo que quiere decir que hay mas de unarespuesta
para un mismo radicado, esta situacidn se ha evidenciado en auditorias anteriores por
parte de la Oficina de Control Interno, es considerado en algunos casos necesario, ya
que, por el tipo de tramite requiere una respuesta temporal, mientras se lleva a cabo la
peticion, hasta el momento de la respuesta de fondo final, sin embargo, se evidencia en
pocos casos que la respuesta es la misma, lo que quiere decir que esta ocurriendo un
error, puede ser por el sistema o error del responsable de la respuesta. A continuacion,
se relaciona las PQRSDF recibidas en el segundo semestre de 2023:
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Primera dependencia ‘ Radicados

DEPARTAMENTO DE ADMISIONES Y REGISTRO ACADEMICO 4303
SECRETARIA GENERAL 384
DEPARTAMENTO DE GESTION DEL TALENTO HUMANO 222
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACION 201
FACULTAD DE INGENIERIA 110
FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS 106
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS 100
VICERRECTORIA DE BIENESTAR UNIVERSITARIO 91
OFICINA DE INFORMATICA 86
DEPARTAMENTO DE GESTION DE SERVICIOS GENERALES 76
FACULTAD DE CIENCIAS BASICAS 66
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES 64
DEPARTAMENTO DE EXTENSION Y PROYECCION SOCIAL 63
OFICINA DE EGRESADOS 61
DEPARTAMENTO DE GESTION DE BIENES 60
VICERRECTORIA DE DOCENCIA 53
CONSEJO ACADEMICO 51
DEPARTAMENTO DE POSTGRADOS 48
FACULTAD DE NUTRICION Y DIETETICA 40
FACULTAD DE QUIMICA'Y FARMACIA 40
OFICINA JURIDICA 40
RECTORIA 41
FACULTAD DE BELLAS ARTES 29
OFICINA DE RELACIONES INTERINSTITUCIONALES E INTERNACIONALES 28
DEPARTAMENTO DE GESTION FINANCIERA 22
CONSEJO SUPERIOR 16

DEPARTAMENTO DE EDUCACION VIRTUAL MEDIOS EDUCATIVOS Y AUDIOVISUALES
FACULTAD DE ARQUITECTURA

UNIDAD DE SALUD

DEPARTAMENTO DE INVESTIGACIONES

DIRECCION DE COMUNICACIONES

OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO

OFICINA DE PLANEACION

DEPARTAMENTO DE CALIDAD DE LA DOCENCIA
VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA'Y FINANCIERA
CENTRO DE INVESTIGACIONES SOCIO JURAEDICAS
CONSULTORIO JURIDICO Y CENTRO DE CONCILIACION
DEPARTAMENTO DE BIBLIOTECA

8
8
7
6
6
6
VICERRECTORIA DE INVESTIGACIONES EXTENSION Y PROYECCION SOCIAL 5
3
2
2
1
1
1
6

Total general
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OPORTUNIDAD DE RESPUESTA

Para determinar la oportunidad de la respuesta enfocandonos en las dependencias y el
comportamiento de estas, se toma la informacién enviada por parte de secretaria
general, observamos las siguientes situaciones:

DEPENDENCIA RESPUESTA A TIEMPO RESPUESTA CON PENDIENTE CUMPLIMIENTO
RETRASO

DEPARTAMENTO DE
ADMISIONES Y REGISTRO 3074 496 731 71.4%
ACADEMICO
SECRETARIA GENERAL 378 3 3 98.4%
DEPARTAMENTO DE
GESTION DEL TALENTO 106 28 88 47.7%
HUMANO
FACULTAD DE CIENCIAS 145 21 35 72.1%
DE LA EDUCACION
FACULTAD DE INGENIERIA 83 16 1 75-4%
FACULTAD DE CIENCIAS 18 54 34 16.9%
JURIDICAS
FACULTAD DE CIENCIAS 30 40 30 30%
HUMANAS
VICERRECTORIA DE
BIENESTAR 61 14 16 65.9%
UNIVERSITARIO
OFICINA DE INFORMATICA 80 3 3 93.0%
DEPARTAMENTO DE
GESTION DE SERVICIOS 5 12 59 6.5%
GENERALES
FACULTAD DE CIENCIAS
BASICAS 58 3 5 87.8%
FACULTAD DE CIENCIAS
ECONOMICAS 61 2 1 95.3%
ADMINISTRATIVAS Y
CONTABLES
OFICINA DE EGRESADOS 49 6 6 80.3%
DEPARTAMENTO DE 34
GESTION DE BIENES 25 1 56.6%
VICERRECTORIA DE
DOCENCIA 26 18 9 49.0%
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CONSEJO ACADEMICO 32 (o] 19 62.7%
DEPARTAMENTO DE 56.2%
POSTGRADOS 27 13 8
FACULTAD DE NUTRICION
Y DIETETICA 37 2 1 92.5%
FACULTAD DE QUIMICA'Y
FARMACIA 30 10 0 75%
OFICINA JURIDICA 12 5 23

30%
RECTORIA 35 1 2 92.1%
FACULTAD DE BELLAS 62%
ARTES 18 5 6

OFICINA DE RELACIONES
INTERINSTITUCIONALES E 14 12 2 50%
INTERNACIONALES

DEPARTAMENTO DE

GESTION FINANCIERA 19 2 1 86.3%
CONSEJO SUPERIOR 12 3 1 75%
DEPARTAMENTO DE

EDUCACION VIRTUAL 6 0 2 75%

MEDIOS EDUCATIVOS Y
AUDIOVISUALES

FACULTAD DE

ARQUITECTURA 0 (o} 8 0%
UNIDAD DE SALUD 1 (o} 6 14.2%
DEPARTAMENTO DE

INVESTIGACIONES 4 (o} 2 66.6%
DIRECCION DE

COMUNICACIONES 6 (o} (o] 100%

OFICINA  DE CONTROL

DISCIPLINARIO 1 (o} 5 16.6%
VICERRECTORIA DE
INVESTIGACIONES 0 1 4 0%
EXTENSION Y
PROYECCION SOCIAL
OFICINA DE PLANEACION 2 0 1

66.6%
DEPARTAMENTO DE
CALIDAD DE LA DOCENCIA 1 1 (o] 50%
VICERRECTORIA
ADMINISTRATIVA Y 0 (o} 2 0%
FINANCIERA
CENTRO DE
INVESTIGACIONES SOCIO 0 (o} 1 0%
JURIDICAS
DEPARTAMENTO DE

BIBLIOTECA 1 (o] 0 100%
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Basandonos en el analisis de lo expuesto en la tabla anterior, se observa que solo 10
dependencias tuvieron un rendimiento por encima del 80%, las cuales fueron:

- Secretaria general

- Oficina de Informatica

- Facultad de ciencias basicas

- Facultad de ciencias econdmicas y administrativas y contables
- Departamento de extensidn y proyeccion social

- Facultad de nutricién y dietética

- Rectoria

- Departamento de Gestion Financiera

- Direccidn de comunicaciones

- Departamento de Biblioteca

Se evidencia que aun cuando hay una mejora en cuanto a los tiempos de respuesta, se
sigue presentando la situacidn donde se surten respuestas fuera de los tiempos
establecidos, de hecho, también se observa que algunas de estas PQRSDF aun no han
obtenido respuesta, lo cual impacta de manera negativa en el rendimiento y eficiencia
institucional, si bien, es oportuno destacar que entre el periodo comprendido de
diciembre a enero la universidad se encuentra en periodo de vacaciones, bajo la
Resolucion Rectoral No. 004162 del 20 de diciembre del 2022, por otra parte, también se
encuentra en proceso contractual de su personal de apoyo, lo cual puede impactar en el
suministro de las respuestas en los tiempos requeridos.

A continuacidn, se presenta una tabla detallada que muestra la oportunidad de
respuesta equivalente a los meses auditados en el periodo auditado:

SEGUNDO SEMESTRE 2023
PERIODO CANTIDAD DE PQRSDF RESPUESTAS A TIEMPO CUMPLIMIENTO
JUNIO 1278 1084 84,82%
JULIO 1897 158 61,04%
AGOSTO 1753 131 64,51%
SEPTIEMBRE 379 230 60,68%
OCTUBRE 226 191 84,51%
NOVIEMBRE 924 682 73,80%
TOTAL: 6457 4476 69,32%
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Analizando criticamente la situacidon se pueden observar varios puntos importantes,
inicialmente destacare que la cantidad de PQRSDF varia de un mes a otro lo que podria
indicar fluctuaciones en la actividad de la comunidad universitaria o en la actividad de los
canales de comunicacidn, existen variaciones considerables en el numero de respuestas
proporcionadas dentro del plazo establecido en cada mes, algunos meses muestran un
alto porcentaje de respuestas a tiempo, como el mes de Junio, mientras que otros meses
muestran un porcentaje mas bajo, como el mes de Septiembre; en general, el promedio
de cumplimiento es de 69.32%. Esto con el fin de dar una visién mas detallada del
rendimiento del sistema de respuestas a PQRSDF, destacando areas de fortalezas y
oportunidades de mejora para la universidad.

EVALUACION DE LA MUESTRA

Para calcular la muestra, se empled el método estadistico para poblaciones finitas
aplicado al numero de la poblacién por cada dependencia, el cual arrojo una muestra
total de 377 (Nivel de confianza del 95%), el cual se visualiza a continuacién:

Nn= _z2>* P> Q
EZ

Z=Valor de la distribucién normal estandar de acuerdo al nivel de confianza
E= Error de muestreo (precision)
N= Tamano de la Poblacion

P= Proporcién estimada

Cabe resaltar que dicha muestra se tomod de manera aleatoria, teniendo en cuenta, que
hay dependencias con mas PQRSDF registradas, por tal motivo, su muestreo es mucho
mayor con relacién a otras dependencias con poco flujo de PQRSDF interpuestas.

Los resultados de esta muestra son los siguientes:

Respuesta institucional 77.98%

Solucién de fondo 77-71% l

Oportunidad de respuesta 56.23% I
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Tomando en cuenta lo representado en la tabla, respecto a la Oportunidad de la
respuesta es considerado variable el resultado, es decir, distinto a las PQRSDF totales del
segundo semestre 2023, ya que, es una muestra referencial, para la solucién de fondo y
respuesta institucional se infiere que las respuestas han sido claras y consecuentes a las
peticiones.

Ademds, se analiza los temas que se repiten con mayor frecuencia en el periodo
auditado:

DEPENDENCIA CAUSA
Informacién protocolos de graduacién
Solicitud de actualizacién documento de identidad

DEPARTAMENTO DE Solicitud de homologacién doble programa
ADMISIONES Y REGISTRO Solicitud de validacién de titulo
ACADEMICO Solicitud de copia de acta de grado

Solicitud de acta de grado
Solicitud de certificado de notas
Solicitud de correccidn de volante de pago

SECRETARIA GENERAL Solicitud de validacidn de titulo
Presentacion de documentos
TALENTO HUMANO Solicitud de certificado laboral

Solicitud de certificados
Retiro de asignaturas
FACULTADES Cancelacién de semestre

DEPARTAMENTO DE GESTION | Quejas, reclamos y solicitudes relacionadas con la infraestructura,
DE SERVICIOS GENERALES suministro eléctrico y sistemas de aires acondicionados en las aulas

Solicitud de apoyo econdmico

VICERRECTORIA DE BIENESTAR | jovenes enaccion
UNIVERSITARIO ICETEX

Si bien, es cierto que muchas de las solicitudes en general no son bien direccionadas por
parte del peticionario, se recomienda que se surta respuesta indicandole hacia que area
debe dirigirse la PQRSDF interpuesta, cabe resaltar que la actualizacién del sistema
documental Orfeo, es riguroso en cuanto a los tiempos de respuesta y la respuesta en si,
lo que quiere decir que los procesos que no den contestacion se veran seriamente
afectados en los indicadores de oportunidad. Es importante mencionar que, 3.44% que
equivale a 13 PQRSDF de la muestra son documentos bloqueados, es decir, tienen
seguridad y son de indole privado, suceden dos situaciones referentes a esto, la primera
es por disposicidn del peticionario y lo segundo por error humano o falta de capacitacion
para el uso de del sistema documental.
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FORTALEZAS

Es relevante mencionar que la mejora y actualizacién del sistema Orfeo para facilitar la
gestion de PQRSDF, proporciona mayor accesibilidad y claridad tanto para los
solicitantes como para los responsables de respuestas. La inclusion del histdrico y la
trazabilidad del documento parece ser una mejora significativa. La parametrizacidon de la
tipificacion de asuntos para la ventanilla electrénica deberia contribuir ain mas a la
eficiencia del proceso.

Es favorable las capacitaciones que se estdn realizando constantemente al personal a
cargo del sistema Orfeo en la Universidad del Atldntico para mejorar su dominio del
sistema. Es comprensible que, debido a la demanda de personal, ain no se haya
capacitado a todos, pero es alentador que planeen seguir con mas capacitaciones
progresivamente. Esto seguramente contribuird a una mejor gestién y eficiencia en el
uso del sistema a largo plazo.

La implementacién del enlace en la plantilla de respuesta rapida para facilitar el acceso
del publico a las calificaciones del servicio es una excelente iniciativa. Esto permitird a los
usuarios acceder facilmente a la retroalimentacidn sobre el servicio y contribuird a una
mayor transparencia y mejora continua. Es una forma eficaz de involucrar a los usuarios
en la evaluacion del servicio y promover la calidad.

LIMITANTES DE LA AUDITORIA

Para el desarrollo de esta auditoria se presentaron dificultades, obstaculos y tardanzas
en la revisién de los radicados de las PQRSDF debido a que la informacién migrada desde
el anterior sistema documental de Orfeo a la actualizacién no fue satisfactoria y
presentaba ausencia de documentos y PQRSDF, por lo cual, el mismo personal de Orfeo
debid migrar manualmente uno por uno de los radicados para poder acceder a ellos y asi
llevar a cabo la revisidn para este informe.

HALLAZGO

A la fecha de revisién del consolidado de PQRSDF enviado por parte del administrador
de Orfeo, se evidencia que 1.147 PQRSDF aun no han sido tramitados, lo que equivale al
17.76% de las PQRSDF sin atender, incumpliendo en lo establecido en Ley 1755 de 2015,
especificamente en su Art. 13, “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades, en los términos sefalados en este cédigo, por motivos de
interés general o particular, y a obtener pronta resolucién completa y de fondo sobre la
misma”. Lo que implica la posible materializacién de riesgos de naturaleza juridica.
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CONCLUSION

Después de analizar la situacion, se lleva a la conclusién de que, el sistema institucional
de PQRSDF cumple su funcién como herramienta para la participacion ciudadana al
garantizar y permitir el acceso a la comunidad, sin embargo, es reiterativo el
incumplimiento en cuanto a los plazos de respuesta por parte de las dependencias de la
universidad, aunque han tomado medidas y a pesar de los esfuerzos, hay margen para
mejorar el cumplimiento de las respuestas dentro del plazo establecido y existen areas
en las que se puede trabajar para mejorar.

RECOMENDACIONES

Se sugiere priorizar la capacitacion de todo el personal universitario incluyendo
profesionales y contratistas para que puedan reconocer y gestionar de manera eficaz el
sistema documental de Orfeo, de esa manera se pretende disipar los errores que se estdn
presentando frecuentemente al momento de darle respuesta a las PQRSDF, deben
abordarse aspectos técnicos, procedimentales y de gestiéon de informacidn. Incluso
hacer un plan de actualizacién de estos programas de capacitacidon en funcién de las
necesidades identificadas y los cambios que se realicen en el sistema de Orfeo, esto
garantizara que el personal siempre este preparado para desarrollar eficazmente el
manejo de Orfeo.

Se recomienda que realicen un analisis detallado de los errores mas frecuentes al
responder las PQRSDF y tomas las respectivas medidas correctivas.

Se incita a definir protocolos que sean claros, eficaces y estandarizados sobre el manejo
de las PQRSDF, desde su recepcidon hasta su resolucidn, deberian ser socializados y ser
accesibles para todo el personal que le corresponda esta actividad.

Se propone fomentar la retroalimentacion por parte de los usuarios sobre la calidad del
servicio recibido y utilizar esta informacién para realizar mejoras continuas en el proceso
de atencion de PQRSDF.

ROBERTO HENRIQUEZ NORIEGA

Jefe Oficina de Control Interno

Proyecto: Lsolera



