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1. PRESENTACION

En el marco del Plan Nacional de Auditorias para la vigencia 2024, aprobado por el Comité Nacional de Coordinacién del Sistema
de Control Interno- CNCSCI, en la sesién No. 2 del 19 de febrero de 2024 (Acta 2), la Oficina Nacional de Control Interno (ONCI),
considerd realizar 2 informes de seguimiento al Sistema de Quejas y Reclamos para la vigencia 2024 asf: i) el primero con corte al
31 de marzo de 2024 (periodo del 1 de octubre de 2023 al 31 de marzo de 2024), y ii) el segundo con corte al 30 de septiembre
de 2024.

Lo anterior, se da en el marco del cumplimiento de la Ley 1474 de 2011, denominada Estatuto Anti-Corrupcién, la cual establecié
en el articulo 76, que “En toda entidad publica, deberd existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de
la entidad.”

En cumplimiento de este mandato legal, la Universidad ha expedido su propia normativa y sus respectivas actualizaciones, para lo
cual durante la vigencia 2021 emitid, por una parte, la Resolucién de Rectorfa 109 del 19 de febrero de 2021 "Por la cual se
establece y actualiza el Sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia y se derogan las Resoluciones de
Rectoria 988y 1376 de 2016"., disposicién que indica en el Articulo 2 que:

“El Sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia es el conjunto de elementos que permiten la
interaccién con los integrantes de la comunidad universitaria y los ciudadanos en general, lo cual facilita conocer las
expectativas e inquietudes de los diferentes estamentos y grupos de interés, y apunta a ser fuente de mejoramiento continuo
de los procesos institucionales.”

La norma en referencia, respecto a los intervinientes del Sistema de Quejas y Reclamos sefiala en el articulo 6 numeral 6 lo
siguiente: “(...) La Oficina Nacional de Control Interno, quién realizara la evaluacién independiente al funcionamiento integral del

Sistema de Quejas y Reclamos (...)" (Subrayado fuera de texto). Asimismo, el articulo 7 que desarrolla aspectos generales del
funcionamiento de quejas y reclamos dispone que para la adecuada gestidn a cargo de la Oficina Nacional de Control Interno.

“(...) 4. La Oficina Nacional de Control Interno tendra los mismos permisos de accesibilidad que tiene la Vicerrectoria General ala
herramlenta que aIOJa el Sistema de Quejas y Reclamos 5

informe semestral C.o" (Subrayado fuera de texto).

Como antecedente al presente seguimiento, mediante oficio N.1.011-676-24 del 2 de julio de 2024, la Oficina Nacional de Control
Interno entregd el Informe Final del Primer Seguimiento 2024, al Sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad, el cual fue
enviado a la Rectorfa, la Vicerrectorfa General, las vicerrectorias de las sedes andinas, las direcciones de las sedes de presencia
nacional y la Direcciéon Nacional de UNISALUD.
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2. OBJETIVO GENERAL

Evaluar el funcionamiento integral del Sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia, mediante la verificacién
de las normas, procedimientos institucionales vigentes y acciones de mejora, con el fin de identificar oportunidades que contribuyan
al fortalecimiento del mismo.

3. ALCANCE

El seguimiento al SQYR se realizé tomando como referencia el periodo comprendido entre el 1 de abril de 2024 al 30 de septiembre
de 2024.

Las dreas objeto del seguimiento fueron la Vicerrectoria General, las Secretarfas de Sedes (Andinas y de Presencia Nacional) y
UNISALUD.

4. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO Y PLANES DE MEJORAMIENTO FORMULADOS

De acuerdo a la informacién suministrada por la Vicerrectorfa General en los informes trimestrales del Sistema de Quejas y
Reclamos del periodo comprendido entre el 1 de abril al 30 de septiembre de 2024, se observé que se presentaron 1520

solicitudes realizadas en el Nivel Nacional, las diferentes sedes y Unisalud como se detalla en la siguiente tabla:

Relacion de las Solicitudes del Sistema de Quejas y Reclamos
para el periodo del 1 de abril al 30 de septiembre de 2024

Tipo de Solicitudes del SQRY Nidmero
Felicitaciones 48
POR con riesgo vital 18
Queja 352
Reclamo 432
Solicitud de informacién 603
Sugerencia 41
Reclamo PTDP' 9
Solicitud de Actualizacion PTDP? 12
Consultas 5
Total 1520

Fuente: Informes de la Vicerrectoria General, abril-septiembre 2024. Tabla: ONCI, diciembre de 2024

De las 1.520 solicitudes presentadas en el semestre analizado, 1.488 equivalentes al 98% corresponden al Nivel Nacional, las Sedes
Andinasy Unisalud y las otras 32 solicitudes que equivalen al 2% corresponden a las Sedes de Presencia Nacional.

Por el volumen de solicitudes allegadas al sistema Aranda en el periodo analizado, la ONCI realizé el muestreo aleatorio simple,
definida en la metodologia del seguimiento por parte de la ONCI, en la cual se agrupé en las siguientes categorias: a) el Nivel Nacional,
b) Unisalud y c) las Sedes Andinas (Bogotd, Medellin, Manizales, Palmira y la Paz).

En relacién a las Sedes de Presencia Nacional (Amazonfa, Caribe, Orinoquia y Tumaco) por el nimero de requerimientos se reviso la
totalidad de los mismos.

Respuestas Completas, de Fondo y Oportunas.
De la verificacion realizada a las 258 solicitudes seleccionadas en la muestra, se verificé el cumplimiento de lo establecido en la

Resolucidén 109 de 2021 de Rectoria, en lo relativo a la funcién que todo servidor de la universidad tiene de presentar respuesta
de fondo y oportuna. Al respecto, en la revision realizada en el Sistema ARANDA de cada solicitud seleccionada y a los

" Proteccién de Tratamiento de Datos Personales
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requerimientos realizados a las Secretarfas de Sedes y Unisalud segln correspondid, se evidencié que en las 258 solicitudes las
areas responsables de dar respuesta en el nivel nacional y en las diferentes sedes de la Universidad presentaron una respuesta
completa y de fondo a cada requerimiento.

Respecto a las respuestas brindadas en los tiempos establecidos normativamente, se destaca para el periodo evaluado que la
Universidad en su conjunto ha alcanzado el 97% (252 de 258) de sus respuestas de manera oportuna, lo que evidencia una
adecuada gestién del Sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia.

Respecto a los casos 20575, 21206, 20939 y 21134 se recomienda a la Secretarfa General, la Vicerrectorfa Académica, la
Vicerrectorfa de Investigacién y la Gerencia Nacional Financiera y Administrativa, y los casos 21701y 20229 de la Sede Amazonfa,
tener en cuenta la oportunidad en la respuesta a las solicitudes, con el fin de dar cumplimiento a los aspectos normativos
correspondientes en la materia.

Acciones y estrategias implementadas para fortalecer el funcionamiento del SQYR

En el marco de la funcién “Formular estrategias de comunicacion (promocicn, difusidn, socializaciones, capacitaciones del SOR), que permitan
dar a conocer los medios a través de los cuales se puede acceder al Sistema de Quejas y Reclamos, la forma de responder las peticiones, el uso de
la herramienta y demds que se consideren pertinentes”, asignadas a la Vicerrectorfa Generaly a las Secretarias de Sedes en la Resolucién
109 de 2021 de Rectorfa, se evidencian gestiones tendientes al fortalecimiento del sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad,
dado que, para la vigencia analizada, se realizaron jornadas de capacitacion en temas inherentes a la proteccion de datos
personales, seguimiento a la implementacién de avisos de privacidad y seguridad, recepcién y respuesta de derechos de peticion,
entre otros. Por lo anterior, la ONCI recomienda a la VRG, a las Secretarias de Sede, a la Gerencia Nacional de UNISALUD, continuar
con las actividades tendientes al fortalecimiento del Sistema de Quejas y Reclamos de la UNAL.

Conforme a la metodologia definida por la ONCI, no se formulé observaciones Tipo I, Il y lll en cada uno de los aspectos objeto del
seguimiento, por lo tanto, no fue necesario la suscripcién de compromisos de mejoramientos por parte de las dreas evaluadas.

De otro lado, se precisa que en la informacién revisada y analizada en el seguimiento, se dio estricto cumplimiento a la ley 1581
de 2012y a la Politica de Tratamiento de Datos Personales de la Universidad Nacional (Resoluciéon 207 de 2021).
5. LIMITACIONES DURANTE EL SEGUIMIENTO

Durante el desarrollo del presente seguimiento no se presentaron limitaciones que imposibilitaran el cumplimiento del objetivo
propuesto.

6. EFECTIVIDAD DE LOS CONTROLES
De acuerdo a la metodologfa definida por la ONCI, la efectividad de los controles no aplica para los seguimientos de ley.
7. ZONA DE RIESGO GENERAL

En atencién a la metodologia definida por la ONCI, no se presentaron observaciones derivadas del seguimiento. Por lo anterior, no
se procedid a calificar el riesgo en la herramienta disefiada por la ONCI.

8. TRASLADO DE RIESGOS Y NOTIFICACION A OTRAS INSTANCIAS DE CONTROL

No se realizé traslados de riesgos, ni transferencia de observaciones a otras instancias de control (interno o externo) u otros
sistemas de gestion.

9. CONCLUSIONES
Del objetivo No.1. Verificar los principales aspectos del funcionamiento del Sistema de Quejas y Reclamos, contenidos en
la Resolucién de Rectoria 109 de 2021; haciendo especial énfasis en las respuestas de fondo y la oportunidad de las

mismas a los requerimientos presentados por la comunidad universitaria en relacion con los procesos estratégicos,
misionales, de apoyo y los servicios de salud de los empleados de la Universidad Nacional.
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El Sistema de Quejas y Reclamos en el periodo analizado, es decir del 1 de abril al 30 de septiembre de 2024, ha mostrado avances
importantes que se pueden resumir en os siguientes aspectos:

Con respecto al funcionamiento del SQYR, la herramienta informatica del SQYR denominada ARANDA, le ha permitido a la
Universidad disponer de informacién en tiempo real y generar los informes de gestién de manera oportuna, posibilitando el
mejoramiento continuo de los procesos de la Universidad Nacional y al fortalecimiento de los principios de transparencia y acceso
a la informacion publica. Lo anterior se ha reflejado en:

e De las respuestas completas y de fondo

Se destaca que, las sedes Andinas y Sedes de Presencia Nacional para el periodo analizado, han efectuado gestiones conducentes
a brindar respuestas completas y de fondo a los requerimientos de los peticionarios. En trabajo de verificacion, se observé en la
muestra analizada que la totalidad de los casos analizados fueron atendidos conforme a la normativa institucional; es decir, las
dependencias a cargo entregaron al usuario una respuesta clara y congruente entre lo solicitado y lo resuelto.

En virtud de lo expuesto, se recomienda continuar fortaleciendo los esquemas de monitoreo y seguimiento por parte de la VRGy
las Secretarfas de Sede, con miras a plantear mejoramientos permanentes en el Sistema de Quejas y Reclamos.

UNISALUD

Se observa una dindmica muy similar al Sistema de Quejas y Reclamos de toda la Universidad, ya que su nivel de respuesta
completa y de fondo para el periodo analizado se dio en la totalidad de los casos revisados por medio del muestreo aleatorio, lo
que denota que UNISALUD se viene consolidando como una instancia de la universidad que responde de manera satisfactoria a
los requerimientos de sus usuarios.

e De la oportunidad de las respuestas

Las sedes han realizado gestiones tendientes a la consolidacién en la oportunidad de las respuestas, ya que, respondieron dentro
de las fechas estimadas de solucién, de acuerdo con lo registrado en el Sistema Aranda. En este sentido, se destaca para el periodo
evaluado que la Universidad en su conjunto ha efectuado en promedio el 97% de sus respuestas de manera oportuna, lo que
evidencia una adecuada gestion del Sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia. Respecto a la
inoportunidad de la respuesta de los casos 20575, 21206, 20939y 21134 de la Secretarfa General, la Vicerrectorfa Académica, la
Vicerrectorfa de Investigacién y la Gerencia Nacional Financiera y Administrativa respectivamente, y los casos 21701y 20229 de
la Sede Amazonfa, se recomienda tener en cuenta los plazos establecidos en el sistema Aranda para dar respuesta a las solicitudes,
con el fin de dar cumplimiento a los aspectos normativos correspondientes en la materia.

UNISALUD

Se destaca su consolidacién en el nivel de oportunidad con el 100% para la vigencia analizada, indicando que UNISALUD se
mantiene sélida en el cumplimiento de la normativa relacionada con la oportunidad de la respuesta.

Del objetivo especifico No. 2. Verificar las acciones y estrategias implementadas desde la Vicerrectoria General y las
Secretarias de Sedes para fortalecer el funcionamiento del Sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad

Al respecto, se evidencian gestiones tendientes al fortalecimiento del sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad, dado que,
para la vigencia analizada, se realizaron por parte de la VRG jornadas de capacitacion en las sedes Andinas y Sedes de Presencia
Nacional (en coordinacién con las Secretarias de Sede) en temas inherentes a la proteccion de datos personales, seguimiento a la
implementacién de avisos de privacidad y seguridad, recepcién y respuesta de derechos de peticién, entre otros. En cuanto a
UNISALUD, se evidencian gestiones inherentes a facilitar a los usuarios el acceso al sistema Aranda, envios de correos masivos a
los afiliados con el objetivo de cdmo radicar sus PORS, invitaciones a diligenciar encuestas de satisfaccion del servicio,
implementacién de mecanismos de proteccidn de datos personales, avisos de privacidad en sistemas de informacion, aplicativos
y aplicaciones, entre otros.
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Por lo anterior, la ONCI recomienda a la VRG, a las Secretarias de Sede, a la Gerencia Nacional de UNISALUD, continuar con las
actividades tendientes al fortalecimiento del Sistema de Quejas y Reclamos de la UNAL, de tal manera que este opere como un
actor conducente al mejoramiento continuo Institucional a favor de la Comunidad Universitaria en general.
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