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Medellin, 7 de marzo de 2014

Doctor
ALBERTO URIBE CORREA
Rector
Universidad de Antioquia

Asunto: Informe Atencion Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
- PQRS - Segundo Semestre 2013

Respetado doctor Uribe:

La Unidad de Auditoria Institucional, con el objetivo de dar cumplimiento a lo
establecido en la Ley 1474 de 2011 - Estatuto Anticorrupcién “ARTICULO 76.
OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS: La oficina de control interno
deberd vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendird a la administracién de la entidad un informe semestral sobre el
particular...”, realizé analisis del informe sobre Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias remitido por la Secretaria General mediante comunicacion 1010-043
del 22 de enero de 2014 y efectud una verificacion de la informacién a través del
aplicativo de -atencion al ciudadano que empezé a funcionar en septiembre de
2013. (Cursiva y subraya fuera de texto).

e ALCANCE

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias presentadas en la Entidad
durante el segundo semestre de 2013.

. NORMATIVIDAD

e Articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia

e Ley 1437 del 18 de enero de 2011. Por la cual se expide el Coddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
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Ley 1474 del 12 de julio de 2011. Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion pUblica.

Decreto Ley 019 de enero de 2012. Por el cual se dictan normas para suprimir
o reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en
la Administracién PUblica - Anti- tramites.

Decreto 2641 del 17 de diciembre de 2012. Por el cual se reglamentan los
articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011.

Resolucion Rectoral 37421 de junio 27 de 2013. Por el cual se crea el equipo
de atencion al ciudadano y se adopta el manual de politicas y procedimientos.

il. ACTIVIDADES REALIZADAS

Para la verificacion de la atencion oportuna de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias en la Entidad durante el segundo semestre de 2013, se
realizaron las siguientes actividades:

e Verificacion de la normativa y de los procedimientos establecidos, en
relacion con la atencion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias instaurados por los usuarios.

e Solicitud de la informacion a la Secretaria General acerca del estado actual
de los procedimientos para dar tramite a las PQRS y para la atencion al
ciudadano.

e Consulta a la Coordinadora del Equipo de Atencion al Ciudadano.

e Analisis de la informacién remitida por la Secretaria General segun
comunicado 1010-043 del 22 de enero del 2014.

V. RESULTADOS OBTENIDOS

ASPECTOS POSITIVOS

Para la atencion de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias, la
Universidad mediante Resolucion Rectoral 37421 de junio 27 de 2013, cred el
equipo de atencion al ciudadano y adopté el manual de politicas vy
procedimientos. En dicha Resolucion se definié una estructura dirigida por el
Secretario General y coordinada por una profesional designada por él.
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e La Coordinadora del Equipo de Atencion al Ciudadano remite las PQRS
recibidas, a las diferentes unidades administrativas y académicas, segln
corresponda.

e Acorde con lo indicado en el manual de politicas y procedimientos de atencién
al ciudadano, las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias se pueden
presentar de manera presencial, telefénica, virtual o por medio del envio de
documentos fisicos.

e La Universidad tiene en funcionamiento desde septiembre de 2013, un
aplicativo institucional para el ingreso, seguimiento y resolucion de las
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias dirigidas a las diferentes unidades
académicas y administrativas.

OBSERVACIONES
OBSERVACION 1

Aunque el aplicativo institucional para el ingreso, seguimiento y resolucién de las
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, empezd a funcionar en septiembre de
2013, se continud utilizando el correo “contactenos” en forma paralela para el
registro de las PQRS pero a la fecha de este informe, no se tiene un consolidado de
las PQRS tramitadas a través de este correo en el segundo semestre de 2013 (Julio
1 a Diciembre 31 de 2013).

RECOMENDACION

Desactivar el correo “contactenos” y utilizar el aplicativo institucional para el
ingreso, seguimiento y resolucion de las Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias.

OBSERVACION 2

El enlace “contactenos” para el ingreso de las PQRS del Sistema de Bibliotecas
también se encuentra habilitado, es decir, las PQRS ingresadas mediante este
enlace no quedan registradas en el aplicativo institucional, ni quedan registradas
en el “contactenos” institucional, con lo cual dichas PQRS no son incluidas en el
seguimiento realizado por la oficina de atencion al ciudadano.
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RECOMENDACION

Coordinar con el Sistema de Bibliotecas, el uso del aplicativo institucional para la
administracion de las PQRS, de manera que esta informacion pueda ser incluida en
el seguimiento realizado por la oficina de atencién al ciudadano.

[—
/& Sistema de Bibliotecas: Contactenos - Windows Internet Explorer E\@
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99|+ | @& Sisterna de Bibl.. E]Uni..rergidaddegnm R B - = @ ~ Pagina~v Seguridad ¥ Hemamientas v @~
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i Comunicacion con el usuario

Siempre gue lo necesiten, nuestros usuarios pueden ponerse en contacto con
nuestro Sistema de Bibliotecas.

Registre en este formulario sus inquietudes, quejas, reclamos, sugerencias vy
reconocimientos, los cuales contestaremos a través de su correo electronico
durante los proximos dos dias, de acuerdo con la complejidad de las opiniones
recibidas.

m

Muchas gracias. Sus aportes nos ayudan a mejorar los procesos v servicios
bibliotecarios, con el dnimo de prestarle un excelente servicio.

“ NOMBRES ¥ APELLIDOS: |

# CORREO ELECTRONICO:

TELEFONO:
* TIPO DE USUARIO: -
* BIBLIOTECA: Biblioteca de Andes v
TIPO DE OPINION: -~
REQUISITO OUE INCUMPLE: | m i
4 I }
Listo €D Internet | Modo protegide: activado g v H100% ~

OBSERVACION 3

La descentralizacion del ingreso de las PQRS en diferentes plataformas, no permite
la identificacion con un registro y numero de radicado unico, que facilite el control
y seguimiento como se establece el documento “Estrategias para la construccion
del plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano”, anexo al Decreto 2641 de
diciembre de 2012
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RECOMENDACION

Solicitar a todas las dependencias académicas y administrativas, la utilizacion del
aplicativo institucional para el ingreso, seguimiento y resolucion de las Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias, de tal forma que se puedan contar con un nimero
consecutivo que identifique inequivocamente una solicitud y su respectivo control
y seguimiento.

OBSERVACION 4

Algunos derechos de peticion no son ingresados al aplicativo de PQRS. Un ejemplo
es un derecho de peticion remitido con copia a la Unidad de Auditoria Institucional
el 8 de noviembre del 2013 (Asunto: Convocatoria al cargo de Director(a) de la
Escuela de Microbiologia suscrito por Auxilio Ramirez y otros firmantes).

En la siguiente imagen se muestran los derechos de peticion registrados en el mes
de noviembre y como puede observarse, no se encuentra registrado el derecho de
peticién mencionado.

MODULO INCIDENCIAS

ldentificador Proceso Fecha Inicial Cliente Estado
7HO-A5 Tramitar peticidn 2013-11-07-10:10:37  Esther Daniela Parra Quiguanas Cerrada
515-A0 Tramitar peticion 2013-11-11-11:28:27  Meike Marylin Estrada Areaga Cerrada
82B-E1 Tramitar peticidn 2013-11-11-11:28:35  Meike Marylin Estrada Arnteaga Cerrada
84E-E9 Tramitar peticion 2013-11-12-13:10:42  Maria Elena Villegas Mejia Cerrada
G6H-F3 Tramitar peticidn  2013-11-13-11:03:03  Santiago Arbeldez Martinez Cerrada
87C-30 Tramitar peticidn 2013-11-13-16:44:05  John Jaime Marales Cerrada
892-61 Tramitar peticion 2013-11-14-17:50:12  Maria Elena Villegas Mejia Cerrada
BAA-17 Tramitar peticidn 2013-11-15-13:22:22  Alisson Juliet Ramirez Bautista Cerrada
8B5-61 Tramitar peticion 2013-11-16-00:35:05  Angela Dayana Amaya Florez Cerrada
gC0-39 Tramitar peticidn 2013-11-18-13:15:24  JOVANA BETANCOURT JARAMILLO  Cerrada
8E3-91 Tramitar peticion 2013-11-18-15:15:19  sara correa osorio Cerrada
SEG-24 Tramitar peticidn  2013-11-18-17:453:47  Carlos Alberto Dugue Restrepo Abierta
8HE-B3 Tramitar peticidn 2013-11-19-18:14:01  Duvan Alexis Pérez Restrepo Cerrada
914-65 Tramitar peticion 2013-11-20-10:15:44  MATHALIA GOMEZ WANEGAS Cerrada
A4F-B7 Tramitar patician 2013-11-21-11:04:.02 GREGORIO ESPITIA CORDERO Cerrada
954-CD Tramitar peticion 2013-11-21-11:04:51 GREGORIO ESPITIA CORDERO Abierta
970-7F Tramitar peticion  2013-11-21-16:37:52 Jorge Entique Echeverry Rios Cerrada
958-9E Tramitar petician 2013-11-22-11:28:28  ANA MARIA ABREU WVELEZ Cerrada
9905-35 Tramitar peticion 2013-11-23-10:00:33 LUIS BOTERO RESTREFO Cerrada
9C1-58 Tramitar peticidn 2013-11-25-09:36:36  Sara Ortiz Villegas Cerrada
9CE-CB Tramitar peticion 2013-11-25-12:26:23  dayanna ospina escobar Cerrada
9G7-B4 Tramitar peticion 2013-11-27-15:068:53  ¥Yimmy Restrepo Hamburger Cerrada
o
Exportar Reporte a Excel
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RECOMENDACION

Ingresar todos los derechos de peticion al aplicativo institucional de PQRS.

ANALISIS DEL INFORME SOBRE LAS PQRS REGISTRADAS EN EL APLICATIVO

INSTITUCIONAL

A continuacion se expone el analisis del informe de atencion de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias registradas a través del aplicativo
institucional, correspondiente al periodo comprendido entre el 3 de septiembre y
el 13 de diciembre del 2013, con la salvedad de que dicho reporte remitido por la
Secretaria General segin comunicado 1010-043 del 22 de enero del 2014, no
incluye las PQRS ingresadas por el link “contactenos” institucional ni las
ingresadas por el “contactenos” del Sistema de Bibliotecas, limitando el alcance

de dicho analisis.

Porcentaje de PQRS cerradas por fuera de tiempo por Dependencia.

TIEMPO DE RESPUESTA POR DEPENDENCIA

Dependencia

Admisiones y Registro

Coordinaciéon de Atencidn al
Ciudadano

Departamento de Practica y
Consultorio Juridico - Derecho

Departamento de Vigilancia
Direccion de Bienestar Universitario

Direccién de Regionalizacion
Facultad de Ciencias Agrarias
Facultad de Ciencias Econdmicas

Facultad de ciencias Sociales y
Humanas

Facultad de Derecho
Facultad de Educacion
Facultad de Enfermeria

A Tiempo
91

17

Fuera de
Tiempo

59

1
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150

18
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% Incumplimiento

39.33%

5.56%

50.00%
62.50%
100.00%

0.00%
0.00%
0.00%

40.00%

100.00%
0.00%
0.00%
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TIEMPO DE RESPUESTA POR DEPENDENCIA

Dependencia

Facultad de Ingenieria

Facultad de Quimica Farmacéutica
Facultad Nacional de Salud Publica
Gestion Informatica

Instituto de Educacioén Fisica y
Deportes

Instituto de Filosofia

Logistica e Infraestructura
Oficina Asesoria Juridica
Programa de Salud

Seccional Occidente

Talento Humano
Vicerrectoria Administrativa
Vicerrectoria de Investigacion
Total

A Tiempo

= O R, NN

N R, DM P O DO PR

146

Fuera de
Tiempo

o O uu ol P, NP, O P, OO O

o]
(3]

Cerradas

Total

P NP NN

N P O =, U0 0 DN

231

% Incumplimiento

0.00%
0.00%
0.00%
14.29%

0.00%

50.00%
100.00%
20.00%
100.00%
0.00%
55.56%
0.00%
0.00%
36.80%

= ATiempo

= Fuera de Tiempo

TIEMPO DE RESPUESTA A PQRS
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Doctor Alberto Uribe Correa

Porcentaje de PQRS cerradas por fuera de tiempo por tipo de PQRS

Respuesta Fuera de Tiempo PQRS

= Peticiones = Quejas = Reclamos Sugerencias = Denuncias = Consultas

Respuesta a Tiempo PQRS

[y

= Peticiones = Quejas = Reclamos Sugerencias = Denuncias = Consultas
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TIEMPO DE RESPUESTA POR TIPO DE PQRS

Cerradas
e AR F‘IE:::T?pdoe ToiE Incump:fi)miento
Peticiones 40 40 80 50%
Quejas 11 12 23 52%
Reclamos 14 11 25 44%
Sugerencias 1 1 2 50%
Denuncias 2 2 4 50%
Consultas 77 19 96 20%
Reconocimientos 1 N/A 1 N/A
Total 146 85 231 36.80%

Como se puede observar hay un incumplimiento del 36,80% en los tiempos de
respuesta de las PQRS, lo cual se puede materializar en riesgos de tipo legal como
posibles tutelas, ya que se esta incumpliendo con los términos para resolver, segun
lo establecido en la Ley 1437 de 2011.

Segun consulta realizada a la Coordinadora de Atencion al ciudadano, el aplicativo
no permite generar alertas que informen a los responsables de las proximas
solicitudes a vencer, para lo gue se recomienda:

v Implementar mecanismos de monitoreo semanal a la gestion de las PQRS, a
fin de mejorar los tiempos de respuesta y establecer las acciones necesarias
para identificar las causas que originan la extemporaneidad.

v Evaluar con el proveedor del aplicativo de PQRS, la posibilidad de que genere
alertas antes de la fecha limite de respuestas.

Analisis del Resultado de la encuesta de satisfaccion

Con base en la comunicacion remitida por la Secretaria General, a continuacion se
expone el resultado de la revision de la encuesta de satisfaccion relacionada con
los 231 casos cerrados, a la cual 33 personas dieron respuesta, lo que representa
un 14%.
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RESPUESTAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

1. Accesibilidad al canal de atencion:
Entre Satisfecho y completamente satisfecho
Insatisfecho

2. Tiempo de respuesta:
Entre Buena y muy buena
Entre Regular, Mala 6 muy mala

3. Concordancia entre la respuesta y la solicitud presentada:

Entre Buena y muy buena
Entre Regular, Mala 6 muy mala
No aplicable

4. Términos y leguaje utilizado en la respuesta:
Entre Buena y muy buena
Entre Regular, Mala é muy mala
No aplicable

5. Suficiencia de la respuesta:
Entre Buena y muy buena
Entre Regular, Mala é muy mala
No aplicable

# Respuestas

27

6

Total 33
# Respuestas

18

15

Total 33
# Respuestas

25

7

Total 33
# Respuestas
30

2

Total 33
# Respuestas

30

Total 33

10

%
81.82%
18.18%

100.00%

%
54.55%
45.45%

100.00%

%
75.76%
21.21%

3.03%
100.00%

%

90.91%
3.03%
6.06%

100.00%

%

90.91%
3.03%
6.06%

100.00%

1. Accesibilidad al canal de atencién

=

u Entre Satisfecho y completamente satisfecho  m Insatisfecho

= Entre Buena y muy buena

2. Tiempo de respuesta

= Entre Regular, Mala ¢ muy mala
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3. Concordancia entre |a respuesta y la solicitud
presentada

3.03%

‘\.

= Entre Buenay muy buena = Entre Regular, Mala 6 muy mala = No aplicable

4, Términos y leguaje utilizado en la respuesta

3.03%. 006%

= Entre Buenay muy buena = Entre Regular, Mala d muy mala = No aplicable

5. Suficiencia de la respuesta

3.03%_  0.06%

-

= Entre Buenay muy buena = Entre Regular, Mala 6 muy mala = No aplicable

Entre los items evaluados, los que presentaron menos satisfaccion por parte de los
usuarios fueron: Tiempo respuesta (45.45%), Concordancia entre la respuesta y la
solicitud presentada (21.21%) y Accesibilidad al canal de atencion (18.18%).

Referente a la insatisfaccion con el Tiempo de respuesta, se expone como
ejemplo el caso donde un usuario solicita el 21 de septiembre de 2013, ayuda para

inscribirse mediante el pin asignado para la presentacion del examen de admision y
se le da respuesta el 22 de octubre, es decir, un mes después. Ver imagen a

continuacion:
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MODULO INCIDENCIAS
SELECT cf " hfid_carga hf fecha FROM cac_flujos cf cac_histo_flujo hf WHERE cfnombre ='51" OR cf nombre like '51 %'GROUP BY cf nombre

Buenos dias, ayer compre el pinpara presentar en examen de admision, hasta hoy

fuve acceso a un computador y necesito hacer la inscripeion ya que tengo el pin, por
Administrador del Sisterna favor que puedo hacer, necesito ayuda urgente

Cordial saludo Favor dar respuesta a la solicitud. Atentamente Janeth Ospina Quintero +
Coordinadora Atencidn al Ciudadano

Administrador del Sistema 2013-09-23-15:13.05

Buenos dias, Cordial saludo, Hemos verificado nuestras bases de datos y Usted se

encuentra inscrita (o). Quedamos atentos, Diego Humberto Sierra Restrepo Jefe
T SEeTE Departamento de Admisiones y Registro Administrador de Empresas Especialistaen #543.40.00.0819:38
Logistica Candidato a Magister )

Referente al item “Accesibilidad al canal de atencion”, la encuesta muestra una
insatisfaccion del 18% la cual puede estar asociada con la falta de una oficina
accesible, ya que actualmente la coordinadora de atencion al ciudadano esta
ubicada en un espacio en el tercer piso del bloque 16, en donde no es facil el
acceso para la comunidad en general. Adicionalmente, todavia no se encuentra
disponible la linea telefénica gratuita de atencion al ciudadano ni con personas
que soporten la misma.

RECOMENDACIONES
v’ Agilizar la gestion necesaria que permita contar con una adecuada Oficina

de Atencion al Ciudadano y una linea telefénica gratuita con el fin de
facilitar a los usuarios, los mecanismos que le permitan realizar las PQRS.

v' Realizar planes de mejoramiento referente al resultado de la encuesta que
apunten a mejorar la satisfaccion del usuario.

ANALISIS- SEGUIMIENTO INFORMACION APLICATIVO.

Se realizaron verificaciones con base en la informacion suministrada por el
aplicativo de PQRs, obteniendo como resultado las siguientes observaciones:

e A la fecha de revision, 30 de enero del 2014, se encuentran PQRS con fechas de
radicacion septiembre, octubre, noviembre y diciembre del 2013, que se
encuentran_abiertas y sin registro de respuesta en el aplicativo, como se puede
evidenciar con algunos casos a continuacion:
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A9H-A4

FG-D6

Doctor Alberto Uribe Correa

Fecha
Radicacion

2013-12-04-
13:31:28

2013-09-19-
11:43:52

Proceso

Tramitar
peticion

Tramitar
reclamo

Descripcion

Cordial saludo,

En el mes de mayo del presente afio, realicé esta
solicitud y aun no he tenido respuesta, queria saber
en qué iba el proceso, la ultima vez que hable con la
facultad de derecho me contestaron que la solicitud
estaba a la espera de la aprobacién por parte del
comité académico, se enviaron las declaraciones ante
notaria, fotocopia de cédula, registro de matrimonio y
registro civil de mi hijo:

En mi condicidn de conyuge sobreviviente del sefior
FRANCISNEY GOMEZ DUQUI, quien en vida se
identificada con la cédula de ciudadania N°.
70.908.796, me permito solicitarles de manera
respetuosa y de ser posible el reintegro del porcentaje
respectivo del valor de la matricula cancelado por el
sefior GOMEZ DUQUE, en enero de este afio, para
cursar la especializacion en derecho privado ofrecida
por la universidad en una de las sede del Paraninfo de
la ciudad de Medellin.

Lo anterior porque el pasado 02 de abril mi cényuge
fallecié en el Municipio de Rionegro, tal como consta
en el registro civil de defuncién que anexo al
presente.

Atentamente,

GLORIA LILIANA MONTOYA CEBALLOS.

C.C. N°.39453522 de Rionegro

Tel: 310-3709739 — 5690065

Transversal 28 e 44-42 interior 301 Marinilla-
Antioquia

Buenas tardes, como padre de familia veo con mucha
preocupacién que el proximo lunes empiecen las
habilitaciones de los cursos en la Facultad de Derecho
y Ciencias Politicas y que hayan cursos donde a pesar
de vya haber presentado todas las notas
correspondientes al semestre que estan terminando a
escasos 4 dias de las habilitaciones no hayan montado
las notas definitivas del semestre y por tanto los
alumnos no sepan si deben o no habilitar. Como
comprenderan para nosotros como padres de familia
es importante conocer el real desempefio de nuestros
hijos en la Universidad ya que realizamos grandes
esfuerzos para que estos realicen sus estudios
universitarios. Por lo anterior solicito de la manera
mas atenta que los profesores coloquen las notas
definitivas de los cursos para que a su vez los alumnos
tengan el tiempo suficiente para preparar un nuevo
examen si es del caso. Gracias. Atentamente, Luis
cano

UNIDAD DE AUDITORIA INSTITUCIONAL

Fecha de
direccionamiento

2013-12-04-
16:58:30

2013-09-20-
11:46:55

Descripcion

Cordial saludo
Favor dar
respuesta a la
solicitud.

Atentamente
Janeth Ospina
Quintero
Coordinadora
Atencion al
Ciudadano.
Asignacién del
caso 263.002

(Novedades y
tramites
académicos)  al
usuario
Administrador del

Sistema por el
usuario  MARIA
MEJIA

Buenos dias,
Remito a usted el
presente

reclamo, asociado
a la Facultad de
Derecho y
Ciencias Politicas;
por favor darle el
tramite
correspondiente.
Asignacion del
caso 22.006
(Programas
académicos)  al
usuario
Administrador del

Sistema por el
usuario MARIA
MEJIA
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Cliente

Gloria
Liliana
Ceballos
Montoy
a

Maria
Eugenia
Mejia
Barrera

Estado

Abierta
(extemp
oraneid
ad)

Abierta


http://23.23.245.75/ModeloUDEA/index.php?sesion=&op=8.5&sop=8.5.6&id_estrutura=1&id=263.00000
http://23.23.245.75/ModeloUDEA/index.php?sesion=&op=8.5&sop=8.5.6&id_estrutura=10&id=22.00000

Identificador

735-9B

813-47

9D9-B9

Doctor Alberto Uribe Correa

Fecha
Radicacion

2013-10-29-
16:20:36

2013-11-09-
11:19:49

2013-11-25-
13:53:29

Proceso

Tramitar
consulta

Tramitar
consulta

Tramitar
consulta

Descripcion

Soy la gerente del HOSPITAL LUIS ANTONIO MOJICA
DE NATGA HUILA y actualmente necesito Profesional
médico para que preste su servicio social obligatorio si
hay alguno me lo hagan saber y otro que ya tenga su
tarjeta profesional

Agradeciendo

su apoyo

AURA STELLA MEDINA TRUJILLO

Gerente

tel. 3204371842

Respetados sefiores.

Adjunto permitanme presentar a consideracion de la
Universidad de Antioquia y sus facultades
relacionadas con Ciencias Agropecuarias, el Acuerdo
de entendimiento BIOMA/ ECO HABITAT sobre
tecnologia de biogds como instrumento de Produccion
mas limpia y proteccién ambiental en el sector
pecuario. El propésito es buscar aliados estratégicos
en la universidad publica para la expansion de
tecnologia de biogas. El acuerdo cuenta con el aval de
la Agencia de Cooperacion Internacional y la
embajada de la Republica Popular China.

Buenas tardes, me dirijo a Ustedes muy
comedidamente, para solicitarles la siguiente
informacién:(presente mi examen de admision y fui
admitido a ingenieria industrial por lo cual estoy muy
contento. Al llenar el formulario para la liquidacién de
la matricula, solicitan direccién y sisben, mi pregunta
es, si es la direccion donde vamos a vivir en Medellin
préximamente, o si es la direccién de Pereira donde
vivimos actualmente y en cuanto al sisben es el sisben
que nos dan acé en Pereira o debemos sacar el sisben
nuevamente en Medellin.en espera de su respuesta,
muy agradecidoCordialmenteNicolds Restrepo
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Fecha de
direccionamiento

2013-10-31-
08:17:42

2013-11-12-
08:26:19

2013-11-25-
17:46:57
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Descripcion

Cordial saludo
Favor dar
respuesta a la
solicitud.
Atentamente
Janeth Ospina
Quintero
Coordinadora
Atencién al
Ciudadano.
Asignacion del
caso 179.002
(Programas
académicos)  al
usuario
Administrador del

Sistema por el
usuario ILBIA
OQUENDO

Cordial saludo
Favor dar

respuesta a la
solicitud.

Atentamente
Janeth Ospina
Quintero
Coordinadora
Atencion al
Ciudadano.
Asignacion del
caso 201.003
(Informacién
académica) al
usuario
Administrador del
Sistema por el
usuario ROCIO
RESTREPO
Cordial saludo
Favor dar

respuesta a la
solicitud.

Atentamente
Janeth Ospina
Quintero
Coordinadora
Atencion al
Ciudadano.
Asignacién del
caso 243.002
(Admision) al
usuario
Administrador del
Sistema por el
usuario DIEGO
SIERRA

Ciudad Universitaria: Calle 67 N." 53-108, bloque 16, oficina 204 - Recepcion de correspondencia: Calle 70 N." 52-21
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Cliente

Aura
Stella
Medina
Trujillo

Carlos
Alirio
Sénchez
Garzén

Nicolas
Andrés
Restrep
o
Gomez

Estado

Abierta

Abierta

Abierta


http://23.23.245.75/ModeloUDEA/index.php?sesion=&op=8.5&sop=8.5.6&id_estrutura=254&id=179.00000
http://23.23.245.75/ModeloUDEA/index.php?sesion=&op=8.5&sop=8.5.6&id_estrutura=254&id=201.00000
http://23.23.245.75/ModeloUDEA/index.php?sesion=&op=8.5&sop=8.5.6&id_estrutura=254&id=243.00000

Identificador

9E4-EA

AE5-6E

Doctor Alberto Uribe Correa

Fecha
Radicacion

2013-11-26-
11:39:19

2013-12-05-
19:29:55

Proceso

Tramitar
consulta

Tramitar
consulta

Descripcion

Ingresé a la Universidad en el segundo semestre de
2011. Ese que iba a ser mi primer periodo educativo
me fue imposible terminarlo gracias a que tuve que
cumplir el deber constitucional de prestar el servicio
militar. El pasado mes de junio - 2013 terminé mi
servicio militar. ¢Puedo reingresar a la Udea contando
con el puesto que dejé? ¢Debo presentarme de
nuevo?¢Si/ No? ¢Por qué?

Realice el examen de admision para entrar a la
institucion el primer semestre del afio del 2014 y eh
quedado admitido. Quisiera saber si es posible
guardar el cupo para entrar el segundo semestre del
afio 2014 y de ser posible me gustaria saber cudl seria
el procedimiento a seguir muchas gracias.

UNIDAD DE AUDITORIA INSTITUCIONAL

Fecha de
direccionamiento

2013-11-26
12:07:24

2013-12-06-
09:01:55

Descripcion

Cordial saludo
Favor dar
respuesta a la
solicitud.

Atentamente
Janeth Ospina
Quintero
Coordinadora
Atencién al
Ciudadano.
Asignacion del
caso 244.004
(Admision) al
usuario
Administrador del
Sistema por el
usuario DIEGO
SIERRA

Cordial saludo
Favor dar

respuesta a la
solicitud.

Atentamente
Janeth Ospina
Quintero
Coordinadora
Atencion al
Ciudadano.
Asignacion del
caso 269.002
(Admision) al
usuario
Administrador del
Sistema por el
usuario Atencién
Ciudadano
Admisiones

Ciudad Universitaria: Calle 67 N." 53-108, bloque 16, oficina 204 - Recepcion de correspondencia: Calle 70 N." 52-21
Teléfono 219 50 85 - Fax: 219 11 25 — Correo electronico: secretariaauditoria@udea.edu.co
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Cliente

Esneider
Andrés
Garcia
Agudelo

Jousef
Emil
karam
Acevedo

Estado

Abierta

Abierta


http://23.23.245.75/ModeloUDEA/index.php?sesion=&op=8.5&sop=8.5.6&id_estrutura=254&id=244.00000
http://23.23.245.75/ModeloUDEA/index.php?sesion=&op=8.5&sop=8.5.6&id_estrutura=254&id=269.00000

Identificador

AFO0-52

Identificacion

13C-44

Doctor Alberto Uribe Correa

Fecha
Radicacion

2013-12-06-
06:51:14

Proceso

Tramitar
consulta

Fecha de

Descripcion . . .
P direccionamiento

Buenos dias, mi nombre es Vanessa Duque y soy
recién egresada del SENA como "Tecndloga en
Gestion Bibliotecaria" y quisiera saber dos cosas:

1. Ustedes homologan materias o hacen examen de

nivelacién para comenzar la carrera en otro semestre?
2013-12-06-

2. Cudnto cuesta la carrera? 09:05:41 270.002

Gracias.
Ana Vanessa Duque Vieira
avduque5@misena.edu.co

16

Descripcion

Cordial saludo
Favor dar
respuesta a la
solicitud.

Atentamente
Janeth Ospina
Quintero
Coordinadora
Atencién al
Ciudadano.
Asignacion del
caso 270.002
(Informacién
académica) al
usuario
Administrador del
Sistema por el
usuario Atencion
Ciudadano
Admisiones

Cliente

Ana
Vanessa
Duque
Vieira

Se realizo analisis de las PQRs, a las cuales se dio respuesta en forma
extemporanea, observando que se presenta demora tanto por parte de la oficina
de atencion al ciudadano para dar traslado a las dependencias, como por parte de

las dependencias para dar respuesta oportuna al

evidenciamos algunos casos:

Tipo de
Caso

Estado

Tiempo
Fecha de Plazo de Fecha Fecha iz V212
) demora demoraen
Radicacion Respuesta Respuesta Traslado .
endar dependencia
traslado

PETICION Cerrada 19/09/2013 04/10/2013 08/10/2013 25/09/2013 6

UNIDAD DE AUDITORIA INSTITUCIONAL

usuario. A continuacion

Estado

Abierta

Observacion

Se reenvié donde no era

13
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y se devuelve


http://23.23.245.75/ModeloUDEA/index.php?sesion=&op=8.5&sop=8.5.6&id_estrutura=254&id=270.00000
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Tiempo
. de Tiempo
e Tipo de Fecha de Plazo de Fecha Fecha oA
Identificacién Estado ; 0 demora demoraen Observacion
Caso Radicacion Respuesta Respuesta Traslado endar dependencia
traslado
15F-8F PETICION Cerrada 19/09/2013 04/10/2013 11/10/2013 01/10/2013 12 10 Se rqu:’jg'g;?igmac'on
2G-7A QUEJA Cerrada 10/09/2013 25/09/2013 17/10/2013 19/09/2013 9 28
RECOMENDACIONES

v" Dar oportuna respuesta a las PQRs.

v' Realizar seguimiento y control de calidad a las bases de datos generadas
por el aplicativo para tramites de PQRs

OBSERVACION

Al ejecutar el “reporte por usuario” con los parametros que se muestran en la
figura siguiente, se observo que la informacion que aparece en el campo
“Descripcion de la incidencia” no es coherente con la respuesta de la PQRs en el
campo “descripcion del tramite“.

UNIDAD DE AUDITORIA INSTITUCIONAL
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Link de consulta

REGISTRO DE INCIDENCIAS UDEA
-
",
Incidencias

MODULO INCIDENCIAS

UNIVERSIDAD
DE ANTIOQULA

Reporte por nimero

Busqueda de radicacion por usuario

¢ Reporte por usuario ' Tipo de caso PETICION hd
Tema Académico V|
Subtema Admisién V|

Reporte por fecha y

(D
{2
n";
=%
&5

Reporte por caso

II

Reporte por responsable

0
(i
5
=1
5
@
=]
@
N

Reporte comparativo de

izl
(]
(%
=1
(¥

Terminar Sesidn

La peticion con radicado 51-3A, dice: “Mi pregunta es que ya estoy realizando
mi inscripcion a la Universidad de Antioquia y la parte en la que dice donde
presentara el examen no se abre y mi consulta es esa” y la respuesta que
muestra el reporte asociado a este radicado es: “La maestria en Psicologia dara
inicio en 2014 - 2. Para mayor informacion comunicarse a Posgrados de la
Facultad con Sandra en el teléfono: 2195772 o al correo:
posgradosfcsh@gmail.com Muchas gracias por su interés.”, respuesta que no
tiene que ver con la solicitud. A continuacion se muestra figura con el resultado de
la consulta para el radicado 51-3A.

mi pregunta es que ya estoy realzando mi inscripeian & [3 uni antioquia y

4 la parte &z que dice donds presentara el examen no s habre y mi
51-3A PETICION Académico. Admision consulta es esa

13T
12315

La maestria en Psicologia dard inicio en 2014 - 2. Para mayar informacidn
comunicarse a Posgrados da 2 Facultad con Sandra en el teléfon: 219 5772
0.4l comeo: posgradosfeshi@omailcom Nuchas racias par su inerés,

UNIDAD DE AUDITORIA INSTITUCIONAL
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Pero al consultar el radicado 51-3A y ver el historial de casos muestra la siguiente
informacion, que si es coherente, por lo cual se podria deducir que el “reporte
por usuario” presenta inconsistencias:

MODULO INCIDENCIAS

Informacion del Tipo de Caso

Fecha de caso 2013-09-17-12:31 Fecha de Cierre 2013-09-30-17:49

Tipo de caso PETICION / Admisidn =T v o!ATHAN PENA NUFRIEZ
Teléfono Casa 3103687885 [Sede ~ [YEETH

(T N = =n pelayo cordoba

Descripcion del Caso

51-3A
mi pregunta es que ya estoy realzando mi inscripcion a la uni antioquia y la parte el la que dice donde presentara el examen no se habre y
mi consulta es esa

Historial del caso

Procedimientos

 enagado | pocdmieno | Focha | 4

Administrador del Sistema Inicio del Tipo de Caso 2013-09-17-12:31:55
e R EEEE gissi?er:::iﬁn del caso al usuario Administrador del Sistema por el usuario Administrador del 2013-09-17-12-31:55 5134
Asignacion del caso 7.012 (Admisidn) al usuario Administrador del Sistema por el usuario .
FABIAN BUSTAMANTE FABIAN BUSTAMANTE 2013-09-19-09:40:31 7.012
FABIAN BUSTAMANTE Respuesta final enviada 2013-09-30-17:49:53 51-3A

MODULO INCIDENCIAS

SELECT cf " hfid_cargo,hf fecha FROM cac_flujos cf, cac_histo_flujo hf WHERE cf.nombre ='7' OR cf.nombre like '7.%'GROUP BY cf.nombre
SEGUIMIENTO
[ w0 e Fom
mi pregunta es que ya estoy realzando mi inscripcion a la uni antioquia y la
parte el la que dice donde presentara el examen no se habre y mi consulta
Administrador del Sistema esesa 2013-09-17-12:31:55

Buen dia, En la presente peticion, el usuario desea se le brinde informacion
sobre una situacion especifica, relacionada con su proceso de admision.

Administrador del Sisterma 2013-09-19-09:40:29

Buenas tardes, Cordial saludo, En nuestro sistema de inscripcion hemos
confirmado que su inscripcion ya ha sido exitosa. Atentamente, Diego

Administrador del Sisterna Humberto Sierra Restrepo Jefe Departamento de Admisiones y Registro 2013-00-30-17-49:47

©

Exportar a hoja de calculo
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Situacion similar sucede con otros registros, entre ellos los radicados 8D8-17 y 9CE-
Cé.

Se observa ademas que en una figura aparece el usuario “Administrador del
Sistema” como el que dio la respuesta a la solicitud, y en otra, el usuario “FABIAN
BUSTAMANTE”

RECOMENDACION

Verificar la consistencia de la informacion mostrada en todos los reportes y
solicitar al proveedor del software las modificaciones necesarias para el buen
funcionamiento.

Quedamos atentos a resolver cualquier inquietud o aclaracién en relacion con este
informe

Atentamente,

MKA RIVERA OSORIO

Audltora Interna

D
Leidy R. /Uriel A. /German G.

Copia: Doctor Luquegi Gil Neira, Secretario General
Abogada Janeth Ospina Quintero, Coordinadora Atencion al Ciudadano
Doctor Jaime Ignacio Montoya Giraldo, Director Desarrollo Institucional.
Doctora Adilia Lopera Yépez, Coordinadora Gestion Informatica.
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