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ONCI-PA-IL SEGUIMIENTO AL SISTEMA DE QUEJAS Y RECLAMOS DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA

1. ANTECEDENTES

La Resolucién de Rectoria 0988 del 19 de septiembre de 2016, estableci6 el Sistema de Quejas y Reclamos
como el instrumento institucional que permite a la comunidad universitaria y a la ciudadania en general,
presentar una queja, reclamo, solicitud de informacién, sugerencia o felicitacién a través de cualquiera de
los medios establecidos, con el fin de promover el cumplimiento misional de la Universidad.

En este contexto, la Ley 1474 de 2011, conocida como el Estatuto Anti-Corrupcién, estableci6 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 misién de la entidad.”

De otro lado y teniendo en cuenta lo establecido por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica
(DAFP), en la Guia de Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano
Version 2, se establecié por la Oficina Nacional de Control Interno la realizacién de 2 informes de
seguimiento para la vigencia 2018 asi: i) el primero con corte al 31 de marzo el cual es presentado con fecha
Limite del 30 de mayo, y ii) el segundo con corte al 30 de septiembre y fecha limite de presentacién el 30
de noviembre.

Como antecedente al presente seguimiento, es preciso indicar que mediante oficio ONCI-1006 del 4 de
diciembre de 2017, la Oficina Nacional de Control Interno entregé a la Rectoria el Informe Final del
Segundo Seguimiento al Sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad, el cual fue enviado a los Sefiores
Vicerrectores y Directores, lo mismo que a los Secretarios de la totalidad de las Sedes.

Las conclusiones derivadas del Seguimiento, hicieron especial referencia a la necesidad de articular
esfuerzos entre la Vicerrectoria General (VRG) y la Direccién Nacional de Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones (DNTIC) para cumplir metas especificas definidas por la VRG.

En la presente ocasidn, el Seguimiento tendrd en cuenta la verificacién de los avances en el funcionamiento
del Sistema de Quejas y Reclamos SQYR referidos al cumplimiento de las Resoluciones de Rectoria 0988 y
1376 de 2016. Se hard especial énfasis en la oportunidad y las respuestas de fondo dadas a los
peticionarios, acorde a los términos establecidos por las normas.
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2. OBIJETIVOS
Objetivo General:

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

Objetivos Especificos

e Verificar las acciones de mejora adelantadas por la Vicerrectoria General y las Secretarias de
Sede, para superar las debilidades del Sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional
de Colombia, relacionadas con el procedimiento estandarizado del sistema y los planes de
mejoramiento.

e Verificar los principales aspectos del funcionamiento del Sistema de Quejas y Reclamos,
contenidos en las Resoluciones de Rectoria 0988 y 1376 de 2016; haciendo especial énfasis en
las respuestas de fondo y la oportunidad de las mismas a los requerimientos presentados por
la comunidad usuaria de los servicios universitarios.

3. ALCANCE

Frente al objetivo especifico 1, el alcance estd orientado a verificar la efectividad de las actividades lideradas
por la VRG y las Secretarfas de las Sedes, para superar las debilidades del Sistema de Quejas y Reclamos y
que tienen relacién con la formalizacién y publicacion del procedimiento estandarizado del sistema, lo
mismo que la formulacién de los planes de mejoramiento en virtud del articulo 9 de la Resolucién de
Rectoria 0988 de 2016.

El alcance del objetivo especifico 2, estd orientado a la verificacién de las respuestas de fondo dadas por
los responsables de los procesos, lo mismo que la oportunidad de las respuestas a los requerimientos
interpuestos por los usuarios de los servicios universitarios.

En ambos alcances descritos, el periodo de analisis es del 1 de octubre de 2017 al 30 de marzo de 2018.

Las dreas evaluadas seran la Vicerrectoria General y las Secretarias de las Sedes Bogotd, Medellin, Manizales
y Palmira. Para las Quejas y Reclamos presentados en las Sedes Amazonia, Caribe, Orinoquia y Tumaco se
analizé la totalidad de los requerimientos presentados. Igualmente es aclara que La Sede De La Paz no fue

analizada, debido a que no se dispone de datos suministrados por la VRG.

En el desarrollo del proceso auditor la ONCI no considerd necesario ampliar el alcance a otros proyectos o
actividades propias del area evaluada
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4. NORMATIVA
Normatividad propia de la ONCI

El desarrollo del rol de evaluador independiente ejercido por la ONCI, se ajusta a la normatividad
establecida por Ley, la cual se encuentra disponible para consulta en el normograma del Proceso de
Evaluaciéon Independiente en el siguiente enlace: http://168.176.239.22/se/index.php

Normatividad del proceso evaluado

- Ley 1437 de 18 de enero de 2011. Cédigo Contencioso Administrativo.

- Ley 1474 de julio de 2011, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcién y la efectividad del control de la gestion
publica.

- Acuerdo 171 de 2014 del Consejo Superior Universitario. "por el cual se adopta el Estatuto
Disciplinario del personal académico y administrativo de la Universidad Nacional de Colombia"

- Resolucién 988 de 2016 de la Rectoria, por medio de la cual se organiza el Sistema de Quejas y
Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia.

- Resolucién 1376 del 13 de diciembre de 2016, por la cual se modifica la Resolucién de Rectoria 988 de
2016.

—  Resolucién 464 del 30 de abril de 2014, "Por la cual se establece la estructura interna de la
Vicerrectoria General y se determinan sus funciones"

5. METODOLOGIA

Con el fin de dar cumplimiento a los protocolos establecidos por la Oficina Nacional de Control Interno,
inicialmente se realizaron reuniones de instalacién del seguimiento en las Sedes Medellin, Manizales y
Palmira. De las reuniones mencionadas se levantaron actas, las cuales estan refrendadas con las firmas
de los participantes.

Igualmente, en el desarrollo del seguimiento, se llevaron a cabo las siguientes actividades:

e Revision y andlisis preliminar de la documentacién (normas, procedimientos, manuales, guias,
entre otros).

e Solicitud, revision y andlisis de la informacién requerida a la Vicerrectoria General y a las
Secretarias de las Sedes Andinas y consulta en los sistemas de informacién del Sistema de
Quejas y Reclamos. Tanto la solicitud como la respuesta, se realizaron en medio magnético.

e Realizacién de visitas a las secretarias de sede para la verificacién de soportes de las quejas,
reclamos y sugerencias recibidos durante el periodo del seguimiento.

e  Paralarealizacién de las verificaciones que trata el segundo objetivo especifico de este seguimiento
y teniendo en cuenta el alto volumen de peticiones presentadas al SQYR, se establecié una muestra
con criterios estadisticos’, la cual se describe en el numeral 6.2 del presente documento.

' La seleccion de la muestra partié del concepto de muestreo segmentado para cada una de las Sedes Andinas; para las sedes
de presencia nacional se revisé la totalidad de los requerimientos.
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e Una vez recaudada y analizada la informacién, se elaboré el Informe preliminar, el cual fue
remitido a la Vicerrectoria General y a las Secretarias de las Sedes para sus comentarios, los
cuales fueron consolidados por la VRG y remitidos por escrito a la ONCI.

e Cumplido el plazo para comentarios, se alleg6 informacién que permitié ajustar el presente
informe Final, el cual es enviado al Sefior Vicerrector General y Secretarios de las Sedes Bogot3,
Medellin, Manizales, Palmira lo mismo que a las Secretarias de Sedes de presencia nacional:
Amazonia, Caribe, Orinoquia y Tumaco. Se aclara que para La Sede De La Paz no fueron
considerados andlisis, debido a que no se dispone de datos suministrados por la VRG.

Junto con presente Informe Final, se entrega el documento “Lineamientos para la Formulacién
de la Matriz de Compromisos de Mejoramiento” a la Vicerrectoria General y a las Secretarias de
Sedes. El Informe Final también se remite a la Rectorfa, indicando en el Oficio remisorio que una
vez se tengan los compromisos de mejoramiento le serd remitido el Informe Ejecutivo.

e El presente informe de seguimiento, no tiene connotacion reservada o clasificada.

e Elaboracién del Informe Ejecutivo con destino a la Rectoria. Este informe contendra las
observaciones de impacto extermo y alto, asi como los compromisos de mejoramiento
establecidos por el proceso evaluado. El Informe Ejecutivo se publicara en sitio web de la ONCI.

e Eneldesarrollo del presente seguimiento, todas las solicitudes de informacién realizada por el
equipo auditor, fueron requeridas formalmente por escrito, fijando un plazo limite para su
respuesta en atencion a lo establecido en el numeral 7 del articulo 35 de la Ley 734 de 2002,
en relacién con “Omitir, negar, retardar o entrabar el despacho de los asuntos a su cargo o la
prestacién del servicio a que estd obligado”.

Codigo: U.FT.14.001.003 Versién: 6.0 Pdgina 6 de 39
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6. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO

6.1. Contexto del Sistema de Quejas y Reclamos

Con el objetivo de contextualizar sobre cual ha sido la evolucién del SQYR, se considera (til mostrar el
desarrollo que ha tenido el mismo en las dltimas 4 vigencias, tomando como referencia los datos

consolidados por la VRG en los respectivos informes anuales, asi:

Tabla 1. QRYS presentados en las dltimas vigencias

Tipo de Solicitud
Ao . X e . TOTAL
Queja Reclamo (Sugerencia| Felicitacion | Denuncia
2014* 741 371 103 16 1 1.232
2015** 799 313 108 43 2 1.265
2016*** 1.050 633 189 53 6 1.931
2071 7%*** 1.301 686 157 66 5 2.215
[ TOoTAL | 3.891 ] 2.003 | 557 | 178 | 14| |  6.643 |

Fuentes: *: VRG Informe Consolidado de Sedes Sistema de Quejas, Reclamos y Sugerencias afio 2014, pag. 4.
**: VRG Informe Consolidado de Sedes Sistema de Quejas, Reclamos y Sugerencias afio 2015, pag. 7.
*** VRG Informe Consolidado de Sedes - Sistema de Quejas y Reclamos - UN, enero-diciembre 2016, pag. 11
*** VRG Informe Consolidado de Sedes - Sistema de Quejas y Reclamos - UN, enero-diciembre 2017, pag. 8

Grafico 1. Incremento de las QRYS en las vigencias 2014 a 2017

1.400
1.200

1.000

600
400
200 I

Quejas Reclamos Sugerencia Felicitacion
W2014 W2015 W2016 W2017

Fuente: Gréfico elaborado por la ONCI con los datos consolidados por la VGR, mayo de 2018.

Como se observa, se presenta una tendencia ascendente, principalmente de las quejas y reclamos, lo
que permite sugerir dos situaciones: a) la primera es que el sistema ha venido generando mayor
confianza en la comunidad usuaria y por lo tanto el sistema se percibe como un escenario en el cual se
puede validar la insatisfaccion con determinados servicios universitarios; y b) la segunda, es que haya
venido disminuyendo la calidad del servicio ofrecido y la atencién por parte de las personas que
conforman la comunidad académica y en tal sentido las quejas y reclamos se incrementan.
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6.2. Muestreo de los requerimientos presentados en el SQYR

Como se describi6 en el capitulo de Metodologia, para la realizacién de las verificaciones se seleccion6
una muestra bajo el concepto de muestreo segmentado para cada una de las Sedes Andinas, el cual se
realizé teniendo en cuenta las siguientes condiciones:

Férmula utilizada?:

T @r)_&f tra
Zi
Donde
N:  Poblacién total de requerimientos presentados (por sede)
e: 0.05  (error asumido 5%)
P: 0.50
0: 0.50
Z: 1.96  (Nivel de Confianza 90%)

Una vez realizado el respectivo calculo, la muestra obtenida fue la siguiente:

Tabla 2. Poblacién y Muestra seleccionada de QRYS.

Poblacién Total de %de Ia Muestra en
Sede Muestra relacién con QRYS

QRYS presentados Totales
N. Nacional y Bogota 575 177 31%
Medellin 81 25 31%
Manizales 78 25 32%
Palmira 122 38 31%
Amazonia 18 18 100%
Caribe 4 4 100%
Orinoquia 10 10 100%
Tumaco 9 9 100%
|Tota| Muestra | 897 | 306 |

Fuente:
Cilculos:

Informes de la Vicerrectoria General Octubre-Diciembre, 2017 / Enero-Marzo 2018.
ONCI, mayo de 2018.

El siguiente grafico, representa la proporcion de la muestra respecto de la poblacién total de
requerimientos presentados en los trimestres octubre-diciembre de 2017 y enero-marzo de 2018:

2 Los calculos detallados se registran en el anexo 1.

Cddigo: U.FT.14.001.003

Version: 6.0
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Gréfico 2. Relacién Poblacién vs Muestra de QRYS en el periodo analizado.
700
600 575
500
400
300
200 177
122
100 81 78
38
I 25 25 18 18 4 2 10 10 9 9
0 | | . - —— —— ——
N. Nacional y Medellin Manizales Palmira Amazonia Caribe Orinoquia Tumaco
Bogotd

M QRYS Presentados M Muestra de QRYS

Fuente: Gréfico elaborado por la ONCI, mayo de 2018.

6.3. Acciones de Mejoramiento del Sistema de Quejas y Reclamos.
6.3.1. Procedimiento estandarizado

En el marco de la Resolucién de Rectoria 1376 de 2016, la cual introduce algunas modificaciones a la
Resolucién de Rectoria 0988 de 2016, la VRG adoptd el documento U.PR.15.001.003 Procedimiento
Gestion del Sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia, el cual se encuentra
disponible en el aplicativo Soft-Expert. Lo anterior, se da en el marco de lo ordenado en el articulo 5 el
cual establece que “El Sistema de Quejas y Reclamos contard con un procedimiento estandarizado,
acorde con la normativa vigente y la herramienta determinada por la Direccién Nacional de Tecnologias
de la Informacién y las Comunicaciones, que permita maximizar el indice de respuestas y minimizar las
situaciones de mora y deficiencia en el tramite de las solicitudes.”

Ahora, en revisién al procedimiento U.PR.15.001.003, se establecié dentro del acapite de “Condiciones
Generales”, numeral primero: “Las formas de acceder al sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad
Nacional de Colombia son: [...] F. Aplicaciéon mévil. [...]" (APP).

En consulta realizada a la VRG, se solicito indicar si dicha aplicacién actualmente estd en operacion,
ademas, en qué plataformas se pueden encontrary cual es el procedimiento para hacer uso de la misma.
A su vez, la VRG informé que “la aplicacion APP para el Sistema de Quejas y reclamos esta en
funcionamiento. Para el efecto, se adjunta el manual de usuario APP movil.”

3se adjunté el documento Universidad Nacional de Colombia - Sistema de Quejas y Reclamos - Manual de Usuario app mévil,
con fecha Mayo de 2018.
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Una vez se reviso el documento en el cual se describen las instrucciones de la APP, se procedi6 a la
instalacion siguiendo los pasos del “Manual del Usuario”, pero dicha aplicacién no funcioné.

Al respecto, la ONCI recomienda a la VRG realizar los ajustes necesarios para que la APP sea funcional,
toda vez que al momento de hacer el ejercicio de instalacion, se puso en evidencia que no lo era.
Igualmente, se recomienda a las Secretarias de Sedes, realizar un ejercicio de mayor difusién de la APP,
de tal forma que la comunidad universitaria tenga informacién de su instalacién y uso, lo que contribuira
a obtener de los usuarios de los servicios universitarios su percepcién en tiempo real.

De otro lado, en el mismo numeral de Condiciones Generales del procedimiento referido, en el numeral
2, Roles y responsabilidades del Sistema, se tiene dispuesto en el literal e) lo siguiente: “Si la queja o

reclamo proviene de un usuario anénimo, el asunto se tramitard siempre y cuando los hechos sean
verificables, asi mismo, se dispondra de un espacio para la publicacién de las respuestas anénimas”.

(subraya fuera del texto original)

Al respecto, la ONClI solicité informacién a la VRG, quien respondi6 lo siguiente: “Es obligacién de cada
una de las areas o dependencias y por ende de cada uno de los funcionarios docentes y administrativos
recibir y registrar en el Sistema de Quejas y Reclamos las comunicaciones (queja, reclamo, sugerencia,
solicitud de informacién y felicitaciones) y soportes que les sean remitidos; lo cual permitird consolidar
la informacién y realizar un analisis completo y veraz sobre el funcionamiento del sistema Queja y
Reclamos de la Universidad.

En ese orden de ideas, todos y cada uno de los casos recibidos como Anénimos deben ser registrados en
el Sistema para continuar con el tratamiento establecido en la herramienta, garantizando la continuidad
de las acciones, las respuestas efectivas y el seguimiento correspondiente. Ahora bien, en tanto se da el
caracter anénimo de la solicitud y por ende la ausencia de datos del peticionario, ello no obsta para
aplicar los citados controles, cuyo seguimiento se garantiza desde la asignacién misma del cédigo de
registro.”* (subraya fuera de texto)

En el Manual del Usuario® se observé que en el titulo “Creacién y Consulta de Peticiones”, el literal A,
numeral nueve (9) en la nota, dispone que: “si el usuario es Anénimo, le aparecera en la parte inferior
un mensaje con la opcién de “copiar enlace”, es muy importante guardar este enlace ya que sera la Gnica
forma de poder hacer seguimiento a su caso”

En consulta realizada acerca de este tema, la VRG expresé lo siguiente: “(...) todos y cada uno de los
casos recibidos como Anénimos deben ser registrados en el Sistema para continuar con el tratamiento
establecido en la herramienta, garantizando la continuidad de las acciones, las respuestas efectivas y el
seguimiento correspondiente. Ahora bien, en tanto se da el caracter an6nimo de la solicitud y por ende
la ausencia de datos del peticionario, ello no obsta para aplicar los citados controles, cuyo seguimiento
se garantiza desde la asignacién misma del cédigo de registro”.

En la misma consulta realizada a la VRG, en relacién con la publicaciéon de las respuestas anénimas, el

correo enviado por la VRG no brinda la suficiente claridad acerca las orientaciones dadas para la
publicacién de dichas peticiones anénimas. Frente a lo anterior, es importante destacar que en las Sedes
Palmira y Orinoquia se presenta una excepcion, ya que se cuenta con un tablero en el cual se publican
las respuestas a los requerimientos anénimos por espacio de un mes; razén por la cual, quien se
encuentre interesado puede dirigirse a este espacio y consultar por su respuesta.

4 Correo electrénico del 11 de mayo de 2018.
5 Se encuentra publicado en el vinculo: http://quejasyreclamos.unal.edu.co/images/manuales/ManualUsuario.pdf
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En respuesta al Informe Preliminar enviado por la ONCI con el oficio ONCI-510, la Vicerrectoria General
mediante el VRG-382-18 del 19 de julio de 2018, dio respuesta y aclaré varias situaciones, de las cuales
se destaca lo siguiente:

“.. Es preciso indicar que como se senala en el “Manual del Usuario”, los Usuarios Anénimos son
aquellos son aquellos que no sedean revelar su identidad ante la Universidad Nacional Colombia, pero
que desean realizar una peticién ante la misma.

En este Sentido, el usuario anénimo ingresa a la herramienta del Sistema de Quejas y Reclamos, registra
la peticién y el Sistema automaticamente le genera un enlace con el cual puede hacer seguimiento a la
solicitud y obtener la respectiva respuesta (Anexo 1. Ejemplo en el cual se puede hacer segumiento a la
solicitud y a obtener respuesta)

Por su parte y segtin lo observado en varios de los casos registrados por usuarios anénimos, se ponen
de manifiesto situaciones particulares y personas especificas que al ser divulgados podrian generar
consecuencias de vulneracién al buen nombre o afectacién a la imagen de la Universidad.

En este sentido, esta Vicerrectoria considera inadecuado establecer mecanismos de difusién publicos
para este tipo de casos, maxime que a través del cédigo de seguimiento, el usuario puede conocer la
trazabilidad y resolucién de la peticién presentada”.

Frente a las consideraciones presentadas por la VRG, la ONCI recomienda que desde la VRG se
desarrollen e implementen estrategias que puedan ser replicadas en la totalidad de las Sedes y que
permita dar un tramite oportuno y correcto en los términos de la resolucién 0988 de 2016, frente a lo
que respecta a las quejas anénimas.

6.3.2. Elaboracién de planes de mejoramiento

En el marco de lo establecido en el numeral 3, del articulo 9 de la Resolucién 0988 de 2016, la ONCI le
solicité a la VRG los planes de mejoramiento formulados por los lideres de los procesos. Por su parte,
la VRG requiri6 a los Secretarios de cada Sede para que enviaran las Acciones Correctivas, Preventivas y
de Mejora (ACPM) adelantadas como resultado del andlisis de acuerdo con la cantidad, impacto y tipo
de observaciones interpuestas por los usuarios de los servicios de la Universidad.

La Vicerrectoria General, envié a la ONCI las acciones correctivas, preventivas y de mejora (acpm)
correspondientes a las Sedes Bogotd, Medellin, Caribe y Orinoquia, en las cuales se observa la adopcién
de acciones tendientes a subsanar las debilidades advertidas por los peticionarios. En la Sede Manizales
se presentaron debilidades que se describen en la observacién 2. Para la Sede Palmira, se verificé
directamente en trabajo de campo la existencia de las acpm. En el caso de las Sedes: Amazonia y
Tumaco, la Vicerrectoria General no envié los soportes respectivos, por lo que no fue posible determinar
cuales acciones fueron asumidas por los lideres de los procesos.

En trabajo de revision se observé que en aquellas sedes en las cuales se elaboran los planes de
mejoramiento, la formulacién de los mismos han venido contribuyendo de manera positiva, en el
abordaje y atencién de los requerimientos de los usuarios de los servicios universitarios.

Observacion 1. Debilidades en formulacién de Planes de Mejoramiento
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La Resolucion 988 de 2016 en el articulo 9, establece las: “funciones de las dependencias a quienes se
les asigna la responsabilidad de dar respuesta a las comunicaciones del Sistema de Quejas y Reclamos
de la Universidad”® La norma mencionada en el numeral 3, indica que se debe “Determinar el proceso
de gestion al que pertenece el asunto de la comunicacién recibida, con el propésito de que el lider de
proceso, de manera participativa, formule planes de mejoramiento si hubiere lugar a ello”.

En verificacion se observo lo siguiente:

Nivel Nacional: En trabajo de seguimiento realizado, se evidenci6 que desde la VRG no se allegaron los
planes de mejoramiento de las Sedes Amazonia, Manizales y Tumaco por lo que no fue posible
determinar cudles acciones fueron asumidas por los lideres de los procesos. Esto puede ser causado por
debilidades tanto en la comunicaciéon como en la consolidaciéon de la informacién; lo que podria generar
incumplimiento a las disposiciones normativas de la Universidad.

Sede Manizales: Se observé que la funcién contenida en la norma interna, no se estd cumpliendo de
manera rigurosa por parte de 2 dependencias de la Sede Manizales, ya que en las observaciones 2017-
2801 y 2018-0523, no se contd con este ordenamiento por parte del lider de proceso o érea
responsable. Lo anterior, puede generar riesgos de tipo institucional, debido a que tal mandato
normativo no esta siendo atendido de manera rigurosa por estas dependencias de la Sede Manizales.

Sede Palmira: La Secretaria de la Sede Palmira, de acuerdo a lo establecido en el procedimiento
U.PR.15.001.003 solicité los respectivos planes de mejoramiento a 12 dependencias que presentaron
mas de cinco solicitudes durante la vigencia 2017, al respecto se encontré lo siguiente: i) en 3
dependencias los lideres no contestaron el requerimiento realizado por la Secretaria de Sede; ii) en 6
dependencias, contestaron que las solicitudes que se presentaron no requerian la suscripcién de planes
de mejoramiento y iii) De las tres (3) dependencias que contestaron y suscribieron planes de
mejoramiento, los planes de las dreas Direccién de Bienestar Universitario y Oficina de Tecnologias de
Informacién no corresponden a lo indicado en el procedimiento U-PR - 15.001.005 Acciones
Correctivas, Preventivas y de Mejora.

Lo anterior, puede ser causado por falta de conocimiento de la operatividad del sistema de quejas y
reclamos de la universidad, lo que puede generar riesgos de tipo legal, debido a que tal mandato
normativo no esta siendo atendido de manera rigurosa por estas dependencias.

Observacién con impacto alto. El area o proceso evaluado formula el compromiso de mejoramiento
respectivo. El seguimiento a compromisos de mejoramiento suscritos, sera realizado por parte de la
Oficina Nacional de Control Interno en las fechas designadas para tal fin. D

En comentario al Informe Preliminar la VRG mediante el VRG-382-18 del 19 de julio de 2018, se planted
lo siguiente: “En lo correspondiente al Nivel Nacional, valela pena sefialar que como se indicé mediante
comunicacién VRG-208-18 del 9 de abril de los corrientes, la Vicerrectoria General requirié a los
Secretarios de las Sedes Andinas y Sedes de Presencia Nacional, las Acciones Correctivas, Preventivas y
de Mejora adelantadas como resultado del anilisis realizado de acuerdo a la cantidad, criticidad y tipo
de quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes de informacién que se recibieron durante el afio 2017. Sin

® Articulo 9. Funciones de las dependencias a quienes se les asigna la responsabilidad de dar respuesta a las comunicaciones del Sistema
de Quejas y Reclamos de la Universidad: i) Responder completo y de fondo las solicitudes que les sean enviadas a través de las Secretarias
de Sede, ii) Enviar copia de la respuesta, a través del aplicativo 0 mediante correo electronico, de las solicitudes a la Secretaria de Sede
correspondiente, iii) Determinar el proceso de gestion al que pertenece el asunto de la comunicacion recibida, con el propésito de que el
lider de proceso, de manera participativa, formule planes de mejoramiento si hubiere lugar a ello. (Subraya fuera de texto).
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embargo pese a la solicitud realizada por la Vicerrectoria General, las Sedes indicadas por Ustedes no
aportaron los planes de mejoramiento” (subrayado fuera del texto original)

En virtud de lo anterior, la observacion de la ONCI se mantiene.

Recomendacién para la VRG: es recomendable que la VRG establezca los mecanismos mediante los
cuales las Secretarias de Sede deben formular y enviar los respectivos planes de mejoramiento para se

consolidados desde el nivel Nacional. Igualmente, es dtil que la VRG incorpore en los respectivos
informes trimestrales un avance de las acciones de mejoramiento lideradas, tanto las del nivel Nacional
como de las Sedes para mejorar la atencién del SQYR y con el propdsito de visibilizar el mejoramiento
continuo.

Recomendacion para la Sede Manizales: la Secretaria de la Sede Manizales, debe solicitar a los lideres

de proceso y con cardcter obligatorio la formulacién del correspondiente plan de mejoramiento dirigido
a determinar las causas que originaron cada queja o reclamo con la(s) accién(es) tendientes a
intervenirla(s) para prevenir que se repitan en el futuro.

Recomendacion para la Sede Palmira: A la Secretaria de Sede Palmira: i) realizar un analisis de la
dependencia que deben suscribir planes de mejoramiento y solicitar a los lideres de proceso la
formulacién de los mismos en el que se determine las causas y las acciones tendientes a prevenir que se
vuelvan a presentar y a mejorar el proceso correspondiente. ii)Solicitar el acompafamiento a la Oficina
de Planeacién y Estadistica quien coordina el SIGA en la Sede para la aplicaciéon del procedimiento de
Acciones Correctivas y Preventivas en aquellas dependencias en las que se determine la suscripcién de
acciones de mejora producto de las quejas y reclamos.

6.3.3. Herramienta informatica del Sistema de Quejas y Reclamos.

En comunicacién VRG-615-17 del 1 de diciembre de 2017, la Vicerrectoria General indicé que la nueva
herramienta informatica del Sistema de Quejas y Reclamos desarrollada por la la Direccién Nacional de
Tecnologias de Comunicacién e Informacién (DNTIC), entrarfa en funcionamiento a partir del 1 de enero
de 2018.

Posteriormente, en oficio VRG-240-18 del 25 de abril de 2018, la Vicerrectoria General indicé que por
ajustes necesarios a la herramienta informatica realizadas en los meses de enero y febrero de 2018, no
fue posible entrar en operacién en la fecha inicialmente indicada. Igualmente, indic6 que la herramienta
se encuentra en produccién a partir del 1 de marzo de 2018.

De igual forma, se verificé la existencia de los siguientes documentos: i) Manual del Usuario, ii) Manual
del Especialista y iii) Manual para Generar Reportes iv) Manual de Aplicacién Movil’.

En la Sede Manizales y con respecto a las peticiones que no aplican (ver detalle en la tabla 7), se observé
que una (1) estaba sin respuesta, a lo que el operador del sistema manifest6é que “por procedimiento
del ARANDA no ha sido posible establecer la trazabilidad de esta peticion. Se aducen dificultades
técnicas para el manejo del aplicativo y falta de instrucciones claras”. Hasta el momento con la actual

’Los documentos referidos se encuentran disponibles en el vinculo:
http://quejasyreclamos.unal.edu.co/index.php/documentos-de-interes
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peticién que salié en la muestra se presentan otros cuatro (4) casos (77 - Queja, 167 Queja, 168 -Queja,
176 - Queja), que al no responderse, afectan negativamente la efectividad del sistema.

Observacion 2. Debilidades de operatividad y trazabilidad del aplicativo Aranda en la

Sede Manizales:

La Resolucion 0988 de 2016, en el articulo 3, establece como finalidad del sistema “...ser fuente de
informacién para el mejoramiento de los procesos de la Universidad Nacional de Colombia”. En
verificacién realizada por la ONCI, se observé la existencia de debilidades en la trazabilidad del
aplicativo Aranda de los casos 77, 167, 168 y 176, ya que en los 4 casos reportados, no ha permitido el
acceso del operador para el seguimiento y la gestion de requerir a las dreas responsables. Lo anterior
puede ser causado por debilidades de capacitacién en el manejo del aplicativo y a falta de instrucciones
para su manejo®. Lo descrito, puede generar riesgos de operatividad del aplicativo, debido a que tal
mandato normativo no esta siendo atendido de manera oportuna por algunas dependencias de la Sede
Manizales.

Observacién con impacto alto. El drea o proceso evaluado formula el compromiso de mejoramiento
respectivo. El seguimiento a compromisos de mejoramiento suscritos, sera realizado por parte de la
Oficina Nacional de Control Interno en las fechas designadas para tal fin. D

En revision del Informe Preliminar, la Vicerrectoria General por medio del VRG-382-18, manifestd que:
“Para la observacién 3, no es claro el punto cuando se refiere al operador, toda vez que si esto hace
relacién al responsable de la respuesta, es necesario indicar que la misma fue gestionada y a la fecha el
caso se encuentra debidamente cerrado, com se evidencia en el Sistema” (subrayado fuera del texto
original)

8 Causal tomada de Memoria Visita de Auditoria a la Secretaria de Sede Manizales.
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No obstante el comentario de la VRG, es importante anotar que para la fecha de realizacién del trabajo
de campo por parte de la ONCI, ésta fue una debilidad reportada por el operador del Sistema en la Sede
Manizales (Secretaria de Sede). En virtud de lo anterior, la observacién de la ONCI se mantiene.

Recomendacién: es conveniente que desde la Vicerrectoria General se facilite de manera constante la
capacitacion en la operacién del sistema con instrucciones, guias, videos, y capacitaciones sobre la
administracién del aplicativo ARANDA y lograr la efectividad del sistema de quejas y reclamos de la
Universidad Nacional.

6.3.4. Herramienta Pedagdgica Audiovisual

La VRG, informé sobre la elaboracion de una herramienta pedagégica audiovisual para facilitar el
funcionamiento del Sistema de Quejas y Reclamos.

Se verificé que la VRG ha dado a conocer un video de 4 minutos de duracién en el cual se describe de
manera didactica y clara el procedimiento para acceder tanto al SQYR como a la distinta informacion
publica de la Universidad; este material también cumple la funcién de apoyar a los responsables de dar
las respuestas de naturaleza institucional, lo mismo que ayudas a manera de infograffa que facilitara la
construccion de las respuestas a los peticionarios. Lo anterior se ha realizado por los medios electrénicos
con los que cuenta la Universidad, a través del enlace de “Transparencia y Acceso a Informacién Piblica”,
lo mismo que las capacitaciones de la herramienta informatica referida anteriormente.

6.4. Respuestas de Fondo

La Resolucion 0988 de 2016, en el articulo 5, indica que para el adecuado y oportuno funcionamiento
del Sistema de Quejas y Reclamos, es preciso tener en cuenta que es obligacién de cada una de las
dependencias y por ende de cada uno de los funcionarios docentes y administrativos recibir, tramitar,
contestar y resolver las comunicaciones que les sean remitidas por conducto de las Secretarias de Sede,
conforme los términos establecidos en la Constitucién Politica, la Ley, la Jurisprudencia que regula el
Derecho Fundamental de Peticién y lo estipulado en el numeral 16 del articulo 44 del Acuerdo del
Consejo Superior Universitario 171 de 2014°,

De otra parte, la Resolucién de Rectoria 1376 del 13 de diciembre de 2016, "Por la cual se modifica la
Resolucién de Rectoria 988 del 19 de septiembre de 2016", indica en el numeral 2 que la respuesta que
se emita frente a cada asunto debe ser oportuna, completa y de fondo. En este sentido, es importante
recordar que frente a este tema, la Corte Constitucional defini6 la obtencién de una respuesta completa
y de fondo en los siguientes términos: “(...) La garantia real al derecho de peticién radica en cabeza de
la administraciéon una responsabilidad especial, sujeta a cada uno de los elementos que informan su
nicleo esencial. La obligacién de la entidad estatal no cesa con la simple resolucién del derecho de

peticién elevado por un ciudadano, es necesario ademds que dicha solucién remedie sin confusiones el

fondo del asunto; que esté dotada de claridad y congruencia entre lo pedido y lo resuelto; e igualmente,

que su oportuna respuesta se ponga en conocimiento del solicitante, sin que pueda tenerse como real,

una contestacion falta de constancia y que sélo sea conocida por la persona o entidad de quien se solicita
la informacién.” (Sentencia T-149/13) (Subrayado fuera del texto original)

9 Estatuto Disciplinario de la Universidad Nacional de Colombia.
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Para la verificacién de las respuestas de fondo brindadas a los peticionarios, se observé el siguiente
comportamiento por sedes:

6.4.1.

Nivel Nacional y Sede Bogota.

Tabla 3. Respuestas de Fondo, Nivel Nacional y Sede Bogota.

Nivel Nacional y Sede Bogota
Tipo OBS Respuestas de Fondo
Verificadas Si % No %
Queja 97 91 94% 6* 6%
Reclamo 61 59 97% 2%* 3%
Sugerencia 13 13 100% 0 0%
Denuncia 1 1 100% 0 0%
Felicitacién 5 5 100% 0 0%
Total 177 169 95% 8 5%

Fuente: Verificaciones realizadas por la ONCI de los informes consolidados VRG, mayo de 2018.
Nota: Las cifras del cuadro anterior, fueron ajustadas de acuerdo con la informacién suministrada por la

Secretraria de la Sede Bogota, mediante oficio .

*: en 4 casos, No se anexan respuestas.
**: en 1 casos, no se evidencia respuesta

De acuerdo con la verificacién realizada a las 177 observaciones, se evidencié6 que en 169, que
corresponde al 95%, se dio respuesta de fondo de manera adecuada, mientras que en los restantes 8
casos, que representan el 5% del total, no se cumplié de manera rigurosa con brindar la respectiva
respuesta de fondo. En la siguiente tabla, se detallan los 8 casos en los cuales la ONCI considera que
no se cumplié con lo ordenado en la norma universitaria, (3 sin respuesta de fonto y 5 sin respuesta)

veamos:
Tabla 4. Detalle de Respuestas de Fondo.
No. Tipo Resumen observacién peticionario Resumen respuesta Observacién ONCI
Consec.
2018- Queja Alumno que viene por intercambio que | Se informé que el | Por ser un estudiante que
0287 tramita el proceso de adicién de materias | estudiante no sigui6 el | viene de intercambio y no

y organizacién de los curso se queja del
mal servicio y mal trato que una
funcionaria de la Facultad de Ciencias
Humanas le da cuando solicita
explicacion de ciertos procesos.

conducto regular para
este procedimiento, la
explicacion dada es la
siguiente: Se acercé a
la oficina de |la
coordinacién por fuera
de horario de atencién
y la solicitud debe
hacerla a las docentes
a cargo del curso. No
es competencia de la
coordinadora de
posgrados  autorizar
cupos sin el previo
consentimiento de las
docentes.

conoce bien el proceso se

deben dar las
instrucciones mas
explicitas, ademds no

quiere decir que por este
hecho se le deba tratar
mal. Por el trato indebido
de la funcionaria no hay
una respuesta clara.
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Lamentamos mucho
que se haya sentido
molesto por la
respuesta.

Queja sobre el proceso de autorizaciones
de Unisalud, espera por mas de dos
horas en ser atendido y doble tramite
cuando se trata de exdmenes y cita de
control de exdmenes. El uso del digiturno
es inoficioso ya que la larga espera, hace
que los usuarios se vayan dejando los
turnos activos.

UNISALUD le indica al
usuario que existen
otros canales de
atencion.

Si  bien UNISALUD le
indica al usuario que
existen otros canales de
atencion, no hay
respuesta expresa sobre la
queja del usuario.

Solicitud de revaluar el servicio de
autorizaciones en Unisalud, el personal y
la organizacién son pocos, lo cual
provoca aglomeraciones y retrasos
exagerados en la radicacion de
documentos como en el retiro de las
autorizaciones.Se sugiere implementar
un sistema que permita que el usuario
radique su solicitud de autorizacién e
imprimirla desde su oficina u hogar.

UNISALUD le indica al
usuario que existen
otros canales de
atencion.

Si bien UNISALUD le
indica al usuario que
existen otros canales de
atencién, no hay
respuesta expresa sobre la
queja del usuario

Empleada por ODS de la Clinica de
Grandes animales de la universidad
presenta queja contra un ingeniero de
esta dependencia por la forma
despectiva y descortés con que son
tratados empleados y estudiantes.

La respuesta del SQYR
de la Sede Bogotd,
respondion “Esta
queja se envia a la
facultad de medicina
veterinaria no  se
recibe respuesta y 16
de febrero pasa a
Control Interno”.(*ver
notal al final del cuadro)

Sin respuesta

La demora para la entrega de un
certificado de puesto en la promocién
estd entre 10 y 15 dfas, lo cual es
exagerado y falta de efiacia de la
Universidad en este tema, por cuanto
otras universidades realizan el trdmaite
en 3 dias y con un costo que equivale a la
mitad de lo cobrado por la Universidad
Nacional

El SQYR de Sede
Bogota respondio:
“Este caso se envia a la
Facultad de ingenieria
no se recibe respuesta
y pasa a Control
Interno” (*ver notal al
final del cuadro)

Sin respuesta

Informe
2018- Queja
0417
2018- Recla-
0433 mo
2018-
0233 Queja
2018-
0450 Queja
2017-
2392 Queja

Personas con distintivos de |la
Universidad Nacional y diciendo que
pertenecia a Planeacion Nacional,
ingresaron en el Centro Comercial
panama Ubicadoen la Cll 183 #20-91 de
la ciudad de Bogota y sin autorizacién por
parte de la administraciéon procedieron a
realizar una encuesta, ademdas tomaron
fotos y solicitaron datos (nombre de los
propietarios  teléfonos y estados
financieros) insistian en que les dejaran
ver la contabilidad, cuanto se llamé a la
Universidad desaparecieron del Centro
Comercial. Por lo cual se solicité a la
Universidad, verificar si estas personas
estan vinculadas con la institucion.

SQYR Sede Bogota:
“..) la  persona
encargada estdi en
vacaciones y no hay
quien dé respuesta, en
el transcurso de la
mafana me estara
informando que paso
con este caso”.

Sin respuesta
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Ingeniero Mecdnico - Especialista en | SOYR Sede Bogotéd | Sinrespuesta
Energias Limpias reclama respecto a los | Seiiala “Se confirma
resultados de los retos en UNinnova, | con la Vicerrectoria de
sobre energia limpia para la ciudad de | Investigacion (ext.
Leticia, en los cuales participé. Seglin sus | 18552), que justo esta
argumentos, la convocatoria sefalaba | semana 18 al 22 de
que el concurso se resolveria | junio, van a entregarla
participativamente entre las ideas mas | respuesta a  esta
votadas y se hizo lo contrario, una de las | solictud, lo que sucede
ideas seleccionadas contaba con O (cero) | es que  necesitan
votos. Solicita conocer los mecanismos | verificar un dato antes
de seleccion y a los expertos que | de enviar la
tomaron esas decisiones. Ademds afirma | respuesta./ Se vuelve a
coincidir con otras personas en que esa | llamar hoy 5 de julio y
seleccion fue amafada. Dice el Ingeniero | Maria del Pilar informa
que tampoco existieron mecanismos | que mafana viernes 6

2017- Recla- para comunicarse directamente con el | de julio generan la

2895 mo portal de UNinnova. respuesta’.
Persona que ha comprado leche en la | SQYR dice: “Atiende | Sin respuesta
Universidad dice que el 10 de octubre de | oscar Turmeque, si
2017 esperé turno por una hora y luego | tiene el caso fue
les dijeron a las personas presentes que | direccionado al
ese dia no la vendian. Menciona que el | profesor Jorge
servicio que ofrece la Universidad es | zambrano, pero a la
bueno, pero solicita que cuando no la | fecha no le han dado

2017- puedan vender por favor informen. respuesta”.

2477 Queja

Fuente: Verificacion realizada con la Secretaria de la Sede Bogot4, junio y julio de 2018.
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6.4.2. Sede Medellin.

Tabla 5. Respuestas de Fondo, Sede Medellin.
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Sede Medellin
Tipo e Respuestas de Fondo
OBS Verificadas Si % No %
Queja 14 13 93% 1 7%
Reclamo 7 6 86% 1 14%
Sugerencia 2 2 100% 0 0%
Denuncia 0 0% 0 0%
Felicitacién 2 2 100% 0 0%
Total 25 23 92% 2 8%

Fuente: Verificaciones realizadas por la ONCI en campo, mayo de 2018

Tabla 6. Detalle de Observaciones donde la Respuesta de Fondo, no corresponde

"Por la cual se reglamenta
la admisién a los programas
curriculares de pregrado de
la Universidad Nacional de
Colombia".

No. Tipo Resumen observacién Resumen respuesta Observacién ONCI
Consec. peticionario
2017- Queja Un pensionado se queja porqueel | La Direccién de | No se informa el estado de
2902 sillin de una de las bicicletas tiene | Ordenamiento y Desarrollo | la solicitud ni los efectos
malo el sistema de fijacion. Fisico, informa que ha | que el requerimiento
(La queja se refiere a las requerido a ENCICLA para | realizado por el peticionario
bicicletas del programa ENCICLA, | realizar mantenimiento a las | ha tenido.
el cual es liderado por la entidad | bicicletas.
externa Area Metropolina del
Valle de Aburrd)
2017- Recla- Un aspirante reclama por no | La Direcciéon Nacional de La ONCI considera que si
2524 mo haber sido admitido habiendo | Admisiones responde bien se transcribe una
pasado en el grupo g4, y estando | citando la normatividad norma, el aspirante
enterado que  compaiieros | vigente en la materia, La pregunta por un asunto
obtuvieron menor puntaje y aun | Resolucién 002 de 2014 particular, que en |la
asf fueron admitidos al programa | articulo 17 de la respuesta no se logra
que él eligio. Vicerrectoria Académica. resolver.

Fuente: instrumento de verificacion aplicado a las peticiones seleccionadas en la muestra. Cuadro consolidado por la ONCI.

De acuerdo con las verificaciones realizadas, se encontré que las 2 observaciones descritas en el cuadro
anterior, se refieren a lo siguiente: i) en la queja radicada 2017-2902 la respuesta se limita a informar
que se dio traslado al programa ENCICLA del Area Metropolitana del Valle de Aburra, pero no se
encontré evidencia de la intervencién del programa en la solucién de la situacién advertida por el
usuario. ii) en el reclamo radicado 2017-2466, la respuesta se limita a transcribir la norma, pero no se
le informa al peticionario datos que le den claridad sobre su inadmisién al programa académico.

Si bien, los anteriores casos no comprometen la prestacién de los objetos misionales de la Sede, es
importante que desde las areas o procesos responsables de dar respuesta, se realice seguimiento a las
situaciones advertidas, a fin de mejorar la prestacién de los servicios ofrecidos por la Universidad.
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6.4.3. Sede Manizales:

Tabla 7. Respuestas de Fondo, Sede Manizales.

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

Sede Manizales
Tipo OBS Respuestas de Fondo
Verificadas Si % No % NA* %
Queja 17 14 82% 1 6% 2 12%
Reclamo 6 5 83% 1 17% 0 0%
Sugerencia 1 1 100% 0 0% 0 0%
Denuncia 0 0 0% 0 0% 0 0%
Felicitacién 1 1 100% 0 0% 0 0%
Total 25 21 84% 2 8% 2 8%

Fuente: Verificaciones realizadas por la ONCI en campo, mayo de 2018
NA: No Aplica. En esta categoria se registraron 2 casos que hicieron parte de la muestra aleatoria, pero no correspondieron a

quejas en estricto sentido.

En la siguiente tabla se presenta el detalle de las 2 peticiones que no fueron respondidas de fondo:

Tabla 8. Detalle de Observaciones donde la Respuesta de Fondo, no corresponde

No. Tipo Resumen observacion Resumen respuesta Observacién ONCI

Consecutivo peticionario

2017-2801 | Recla- Solicitud de | Explican al admitido que: | La ONCI observa que la respuesta

mo reliquidacién de | Debido al alto volumen de | brindada al peticionario no es de
matricula que no fue | informacién allegada a la | fondo, lo que se evidencia con esta
atendida dependencia y la premura en | situacién, es una debilidad en el
oportunamente generar los recibos de pago | proceso de planeacién en la
de matricula de los admitidos | Oficina de Registro y Matricula,
que realizaban subsanaciones | respecto a las actividades
se retrasaron algunos | ejecutadas durante épocas criticas
tramites relacionados con el | como la del inicio de periodo
proceso de admision. académico con las liquidaciones de
matricula.
La ONCI recomienda que la
situacion advertida por el
peticionario, amerita la
formulacién de un plan de
mejoramiento en medidas
preventivas por parte del drea
responsable.

2018-0523 | Queja Falta de transparencia | Se tomard en cuenta esta | La ONCI considera que la respuesta
en la entrega de | situacion para  préxima | dada no es de fondo. La situacién
boletas, para entrada | ocasién advertida, evidencia falta de un
gratuita a mecanismo de control para la
presentacion de Toto distribucién equitativa de
La Momposina estimulos (boletas) entre la
(Celebracion de los comunidad universitaria, lo que
150 afos de la UN), genera mala imagen para la
que generé Universidad.
inconformidad en un Lo anterior, amerita la formulacion
egresado. de un plan de mejoramiento en

medidas preventivas por parte del
drea responsable.

Fuente: instrumento de verificacién aplicado a las peticiones seleccionadas en la muestra. Cuadro consolidado por la ONCI.
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6.4.4. Palmira:

Tabla 9. Respuestas de Fondo, Sede Palmira.

Sede Manizales
Tipo OBS Respuestas de Fondo

Verificadas Si % No % NA* %
Queja 25 25 100% 0 0% 0 0%
Reclamo 10 10 100% 0 0% 0 0%
Sugerencia 2 1 50% (0] 0% 1 50%
Denuncia 0 0 0% 0 0% 0 0%
Felicitacion 1 0 0% 0 0% 1 100%
Total 38 36 95% 0 0% 2 5%

Fuente: Verificaciones realizadas por la ONCI en campo, mayo de 2018
NA: No Aplica. En esta categoria se registraron 2 casos que hicieron parte de la muestra aleatoria, pero no correspondieron a
sugerencia y felicitacion en estricto sentido.

Como se observa en la anterior tabla, el 95% de las peticiones presentadas en la Sede Palmira tuvo
Respuesta de Fondo de manera adecuada. En los dos casos clasificados como no aplica, se observé que
la sugerencia no tenfa suficiente claridad y la felicitacion no fue socializada con el destinatario.

6.4.5. Sedes de Presencia Nacional

A continuacién se realiza una descripcién de las verificaciones realizadas a las Sedes Amazonia, Caribe,
Orioquia y Tumaco. Es importante recordar que la Sede De la Paz no fue incluida en el presente
seguimiento.

Tabla 10. Respuestas de Fondo, Sedes Presencia Nacional.

Sedes de Presencia Nacional
Tipo OBS Respuestas de Fondo
Verificadas Si % No %
Amazonia 18 14 78% 4 22%
Caribe 4 4 100% 0 0%
Orinoquia 10 10 100% 0] 0%
Tumaco 9 9 100% 0 0%
Total 41 37 90% 4 10%
Fuente: Verificaciones realizadas por la ONCI en campo, mayo de 2018.
. Sede Amazonia

En la Sede Amazonia el Sistema de Quejas y Reclamos se registraron 18 casos en el periodo comprendido
entre el 1 octubre de 2017 y el 31 de marzo de 2018. En trabajo de campo se verificé la totalidad de
los requerimientos; alli se encontraron 5 casos en los cuales la respuesta dada no es de fondo y no se
observan acciones que tiendan a mejorar las situaciones advertidas por los peticionarios. La siguiente
tabla detalla lo anterior:

Tabla 11. Detalle de Observaciones sin Respuesta de Fondo

No. Tipo Resumen de la Observacion Resumen de Respuesta Observacién ONCI
Consecutivo interpuesta por el
peticionario
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2017-2459 | Sugerencia | Estudiante sugiere la | No se presenta respuesta | La Secretaria de Sede informé en
ampliaciéon del horario de la | de fondo. correo electrénico: “No se did
biblioteca. respuesta por parte de la

dependencia. Esto a pesar de que
la solicitud de la sugerencia se
envio el dia 11 de octubre (dia en
que se radicd) y adicionalmente se
direccioné el 30 de octubre de
2017 y el 16 de enero 2018.”

2017-2714 Denuncia | Denuncia presentada el 5 de | Ver detalle en pérrafos | Ver detalle en pérrafos siguientes
noviembre por 4 aspectos que | siguientes de la presente | de la presente tabla.

se detallan en los parrafos | tabla.
siguientes de la presente tabla.

2017-2869 Queja Queja por inadecuada atencion | No se presenta respuesta | La Secretaria de Sede da traslado
del drea de sistemas. | de fondo. de la queja al drea encargada, pero

Argumenta una  situacién no se observa respuesta alguna.
puntual pero se advierte que la La queja fue presentada el 12 de
actitud de respuesta no es diciembre de 2017 y al 31 de
adecuada. marzo de 2018 no se tiene

respuesta.

2018-70 Queja Se interpone queja en contra | La Secretaria de Sede | Si bien se trata de un asunto que
de un servidor de la Sede por | Informa: desborda la institucionalidad de la

un presunto incumplimiento | “Este caso se anula debido | Universidad, la ONCI observa que
en el pago de obligaciones | a que no es queja sobre | se debid dar respuesta informando

personales con un tercero | ninguna dependencia. | que el SQYR no tiene intervencion
quien le arrendd un local | Habla de una problemdtica | en estos casos y para ello se debe
comercial. con otra persona ajena a la | acudir a otras instancias externas.

universidad” La decision de anular el

requerimiento no es conveniente,
ya que la observacion ingresé al
Sistema.

- Sede Amazonia: Denuncia contra la Direcciéon de Sede, radicado2017-2714.
La denuncia 2017-2714, presenta como principales caracteristicas, lo siguiente:

EL 5 de noviembre de 2017, la Sefiora Ana Paola Roman presenté una denuncia, en contra del Director
de la Sede, por 4 presuntos hechos, que se resumen asi: i) Presuntas irregularidades en el nombramiento
de un asistente administrativo; ii) Presunto consumo de bebidas alcohélicas en la Direccion de la Sede
Amazonia, Informatica y Medialab; iii) Solicitud de envio al postmaster de informacién de la Jefatura de
Personal sobre lineamientos y politicas establecidas en la seleccién y provisiéon de nuevos cargos de
personal administrativo y iv) Presunta actuacién inadecuada del Director de la Sede Amazonia en un
proyecto de cobertura con la Gobernacién de Amazonas.

Posteriormente, el 19 de diciembre de 2017, es decir 29 dias habiles después, la jefatura de la Divisién
Nacional de Personal Administrativo, responde mediante el oficio DNPAD-2546 a la peticionaria (por
medio de correo electrénico). La comunicacion referenciada, particulariza los lineamientos y politicas
establecidos en la seleccién y provision de nuevos cargos de personal administrativo. Para ello, se
explican las competencias definidas por la Resolucién de Rectoria 185 de 2017. Sin embargo, en el
oficio DNPAD-2546, no aborda la respuesta de los 3 aspectos restantes de la denuncia interpuesta por
la Sefiora Ana Paola Roman.

En solicitud realizada por la ONCI al Comité Nacional de Convivencia Laboral, se respondié mediante
oficio CCL-05, que el caso fue tratado en reunién del 13 de marzo de 2018 y se acordé no dar inicio al
tramite de mediacién correctivo establecido para la denuncia por presunto acoso laboral. Asimismo, el
Comité Nacional de Convivencia Laboral mediante oficio CCL-13 del 19 de junio de 2018 dio respuesta
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a ladenunciante, reiterando lo dicho por la Division Nacional de Personal Administrativo el 19 diciembre
de 2017 en el oficio DNPAD-2546.

De igual forma, la ONCI le solicité a la Direccién Nacional de Veeduria Disciplinaria (DNVD): 1) Indicar,
en el marco de la reserva sumarial que corresponde, si la Oficina Nacional de Veeduria Disciplinaria ha
conocido del caso referenciado y si se ha iniciado alguna accién de la denuncia presentada por la Sefiora
Ana Paola Roman y 2) Indicar si las partes interesadas, han sido informadas por la Oficina Nacional de
Veeduria Disciplinaria sobre aspectos relacionados con el caso originado en la Sede Amazonfa.

Por su parte la DNVD, mediante oficio 379-18, del 25 de junio de 2018, informé: “ (...) a través del Auto
No. 368 del 8 de noviembre de 2017 esta Direccién asigné competencia a la Oficina de Veeduria
Disciplinaria de la Sede Bogota, para que en el marco de su competencia, adelante las actuaciones
correspondientes. En el mencionado auto se ordené que, el tramite se denominard como TD-B-335-
2017.

De acuerdo con la informacion registrada en las bases de datos de las oficinas de veeduria disciplinaria,
el tramite disciplinario TD-B-335-2017 se encuentra en estudio por parte del funcionario instructor para
determinar el inicio de la actuacién disciplinaria”

Observacién 3. Denuncia contra la Direccion de Sede. Sede Amazonia.

La Resoluciéon de Rectoria 1376 del 13 de diciembre de 2016 "por la cual se modifica la Resolucién de
Rectoria 988 del 19 de septiembre de 2016", indica en el numeral 2 que la respuesta que se emita frente
a cada asunto debe ser oportuna, completa y de fondo.

En verificacién a la documentacién, se observé que en la Sede Amazonia una denuncia radicada con el
nimero 2017-2714, la cual advertia de 4 presuntos hechos que afectan procesos misionales,
estratégicos y de apoyo, los cuales se resumen asi: i) Presuntas irregularidades en el nombramiento de
un asistente administrativo; ii) Presunto consumo de bebidas alcohélicas en la Direccion de la Sede
Amazonia, Informatica y Medialab; iii) Solicitud de envio al postmaster de informacién de la Jefatura de
Personal sobre lineamientos y politicas establecidas en la seleccién y provision de nuevos cargos de
personal administrativo y iv) Presunta actuacién inadecuada del Director de la Sede Amazonia en un
proyecto de cobertura con la Gobernacién de Amazonas.

En trabajo de verificacion a los soportes de la denuncia, se observé que se respondié a la denunciante
uno de los aspectos advertidos, por parte de la jefatura de la Division Nacional de Personal
Administrativo, por medio del oficio DNPAD-2546, en el cual se particulariza los lineamientos y politicas
establecidos en la seleccién y provisién de nuevos cargos de personal administrativo. Sin embargo, la
respuesta referida, se dio el 19 de diciembre de 2017, es decir 29 dias habiles después de haberse
recibido en el Sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad, mientras que las normas establecen que
son 15 dias habiles como tiempo maximo. De igual manera, en los soportes revisados, se evidencio la
no existencia de respuesta de los 3 aspectos restantes de la denuncia interpuesta por la denunciante.
En conclusion, el requerimiento no se respondié de fondo tal como lo establecen las normas adoptadas
por la Universidad.

La ONCI indica que no fue posible identificar las causas por las cuales se presentaron las situaciones
descritas, por lo cual es pertinente que desde la Vicerrectoria General se consulte la evolucién del caso
y se tomen las acciones de mejora pertinentes. Como consecuencia de lo anterior, podria generarse
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riesgos de tipo institucional, debido a que el mandato normativo no esté siendo atendido de manera
rigurosa por los responsables de resolver los requerimientos presentados al SQYR de la Universidad.

Observacién con impacto alto. El drea o proceso evaluado formula el compromiso de mejoramiento
respectivo. El seguimiento a compromisos de mejoramiento suscritos, sera realizado por parte de la
Oficina Nacional de Control Interno en las fechas designadas para tal fin D

Recomendacion: es conveniente que la Vicerrectoria General y de las Secretarias de Sede, contintien
fortaleciendo el monitoreo a las respuestas de fondo.

Es importante anotar que la Secretaria de la Sede Amazonia, en revision del Informe Preliminar
manifestd lo siguiente:
“(...) Se omiti6 aclarar que el proceso que reaizé la Secretaria de Sede Amazonia en este caso:
17 de noviembre de 2017. Envié de la denuncia al denunciado mediante correo electrénico.
17 de noviembre de 2017. El denunciado contesté mediante correo electrénico, que dio
traslado a la Direcciéon Nacional de Personal por competencia, dado que es quien ejerce la
Secretaria Técnica del Comité Nacional de Convivencia Laboral, segtin Resolucién de Rectorfa
235 de 2016.
24 de noviembre de 2017. La Secretaria de Sede, mediante correo electrénico del sistema de
quejas y reclamos solicité al Comité Nacional de Convivencia Laboral orientacion sobre que se
debe hacer para dar respuesta de la denuncia en el sistema de Quejas y Reclamos de la Sede
Amazonia.
16 de enero de 2018. La Secretaria de Sede, mediante correo electrénico del sistema de quejas
y reclamos, reiterd la solicitud anterior al Comité Nacional de Convivencia Laobral de brindar
orientacién sobre que se debe hacer para dar respuesta de la denuncia en el Sistema de Quejas
y Reclamos de la Sede Amazonia.
Aclaro que no se recibi6 respuesta alguna del Comité Nacional de Convivencia Laboral”

La ONCI reitera que las aclaraciones brindadas por la Secretaria de la Sede Amazonia, son
complementarias a la informacién presentada. En virtud de lo anterior, se mantiene la observacién.

o Sede Caribe
En la Sede Caribe, se presentaron 4 requerimientos en el periodo evaluado, asi: 3 quejas y 1
reclamo. A la totalidad se dio Respuesta de Fondo de manera adecuada.

o Sede Orinoquia:
Respecto a la Sede Orinoquia, se verificaron las respuestas brindadas a los 10 requerimientos
presentados. Se observé que a la totalidad de peticiones se les dio Respuesta de Fondo de manera
adecuada.

o Sede Tumaco:
En la Sede Tumaco, la totalidad de las observaciones verificadas tuvieron respuesta de fondo de
manera adecuada.

En sintesis de este numeral y teniendo en cuenta lo anterior, la ONCI considera atil presentar el

comportamiento de las respuestas de fondo, con corte al primer informe de seguimiento, tal como se
observa en la siguiente tabla:
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Tabla 12. Resumen de las Respuestas de Fondo SQYR Comparativo
Marzo de 2017 vs Marzo de 2018
RESPUESTAS DE FONDO
SEDE

A MARZO DE 2017 A MARZO DE 2018

SI No SI No

Nivel Nal y Bogotd 76% 24% 80% 20%
Medellin 98% 2% 92% 8%
Manizales* (ver nota al final del cuadro) 91% 9% 84% 8%
Palmira** (ver nota al final del cuadro) 93% 7% 95% 0%
Amazonia sd sd 78% 22%
Caribe sd sd 100% 0%
Orinoqufa sd sd 100% 0%
Tumaco sd sd 100% 0%
Total 90% 10% 92% 8%

Célculo: ONCI, mayo de 2018.
*: En la Sede Manizales, el 8% restante para la vigencia 2018, corresponde a peticiones en las cuales no

aplica la respuesta.
**: En la Sede Palmira, el 5% restante para la vigencia 2018, corresponde a peticiones en las cuales no aplica la

respuesta.
sd: Sin datos disponibles
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Observacion 4. QRYS sin adecuadas Respuestas de Fondo.

La Resolucion 0988 de 2016, en el articulo 5, indica que para el adecuado y oportuno funcionamiento
del Sistema de Quejas y Reclamos, es preciso tener en cuenta que es obligacién de cada una de las
dependencias y por ende de cada uno de los funcionarios docentes y administrativos recibir, tramitar,
contestar y resolver las comunicaciones que les sean remitidas, conforme los términos establecidos en
la Constitucion Politica, la Ley, la Jurisprudencia que regula el Derecho Fundamental de Peticién y lo
estipulado en el numeral 16 del articulo 44 del Acuerdo del Consejo Superior Universitario 171 de 2014.
En este mismo sentido, la Resolucién de Rectoria 1376 del 13 de diciembre de 2016, indica en el
numeral 2 que la respuesta que se emita frente a cada asunto debe ser oportuna, completa y de fondo.

En trabajo de verificacion, se observaron las siguientes debilidades, veamos:

Nivel Nacional y Sede Bogota: Se observé que la funcién contenida en la norma interna, no se esta
cumpliendo en una (1) dependencia del orden nacional y en una (1) dependencia de la Sede Bogot3,
(radicados -0417,0433 y 0287 de la vigencia 2018. Igualmente, no se contd con una respuesta concreta
del drea responsable. En verificacion realizada por la ONCI, no encontré respuesta en 5 casos, dos (2)
dependencias de orden nacional y tres (3) dependencias de la Sede Bogota (radicados 2392, 2477 y
2895 de 2017 y 0233, 0450 de la vigencia 2018).

Sede Medellin: Las respuestas brindadas a los casos con radicados: 2017-2902 y 2017-2466, no
atienden de fondo la situacién advertida por los peticionarios.

Sede Manizales: Se observé que en las respuestas brindadas a los radicados 2017-2801 y 2018-0523,
dos dependencias de la Sede no se ajustan a la funcién contenida en la norma interna en cuanto a las
soluciones de fondo.

Sede Amazonia: En verificacion se observé que los radicados ntimeros: 2017-2459; 2017-2714; 2017-
2869y 2018-070, no se responde de fondo a las inquietudes presentadas por los peticionarios.

En resumen, los requerimientos registrados en los parrafos anteriores, no se respondieron de fondo tal
como lo establecen las normas adoptadas por la Universidad, asf:

Sede Peticiones con Peticiones donde la respuesta no | Peticiones sin evidencia
respuestas atiende de fondo lo advertido por | de respuesta por parte
incompletas el peticionario de los responsables
N. Nal y Bogota 3 casos 5 casos
Medellin 2 casos
Manizales 2 casos
Amazonia 1 caso 3 casos
| Total | 1 caso | 8 casos 5 casos

Fuente: Trabajo de campo de la ONCI, junio de 2018
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Es pertinente indicar que en trabajo de campo, no fue posible asociar las causas por las cuales se
presentaron dichas debilidades. Como consecuencia de lo descrito, podria generarse riesgos de tipo
institucional, debido a que tal mandato normativo no esté siendo atendido de manera rigurosa por los
responsables de resolver los requerimientos de la comunidad universitaria.

Observacién con impacto alto. El area o proceso evaluado formula el compromiso de mejoramiento
respectivo. El seguimiento a compromisos de mejoramiento suscritos, sera realizado por parte de la
Oficina Nacional de Control Interno en las fechas designadas para tal fin. D

La VRG en respuesta a la observacién anterior, indicé que: “ La Vicerrectoria General, en procura de
garantizar el cumplimiento de los preceptos normativos encaminados a brindar respuetas completas y
de fondo a los usuarios del Sistema, ha socializado a través de medios masivos, herramientas
pedagogicas como video, infogramas y correos masivos. Sin embargo, para atender a este punto se
recomienda remitirse a las retroalimentaciones emitidas por cada una de las Sedes”

Recomendacion: si bien se ha venido mejorando en la respuesta por parte de las dreas, es conveniente
que la Vicerrectoria General y de las Secretarias de Sede, continden fortaleciendo el monitoreo a las
respuestas de fondo. Igualmente se recomienda a la VRG y a las Secretarias de las Sedes, institucionalizar
el apoyo a las dreas encargadas de responder las QRYS ya sea través de las figuras de capacitaciones,
mesas de ayuda o las que se consideren mas apropiadas; de tal forma que se contribuya al propdsito de
convertir al Sistema de Quejas y Reclamos en un espacio de interaccién con la comunidad usuaria de los
servicios universitarios.

A nivel de recomendacién general, se observé la existencia de situaciones que presentan un alto nimero
de peticiones por parte de la comunidad universitaria y personas externas que han venido respondiéndose
de forma individual; sin embargo, la ONCI estima conveniente que desde la VRG se analice e implemente
la aplicacién del inciso 2° del articulo 22 de la Ley 1755 de 2015, el cual indica lo siguiente: “(...) Cuando
mds de diez (10) personas formulen peticiones andlogas, de informacién, de interés general o de consulta,
la Administracién podrd dar una dnica respuesta que publicard en un diario de amplia circulacién, la pondra
en su pdgina web y entregara copias de la misma a quienes las soliciten”.

La aplicacién de lo descrito, podria disminuir el ndmero de peticiones frente a esos casos particulares, ya
que no solo se estd respondiendo al peticionario (como la norma establece), sino que se esta aclarando la
situacioén objeto de la solicitud a toda la comunidad, aprovechando las herramientas digitales y demds
medios de difusién de informacién con las que cuenta la Universidad.

6.5. Oportunidad de las respuestas

Como se ha expresado anteriormente, la Resolucion de Rectoria 1376 del 13 de diciembre de 2016,
establecié en el articulo 5, numeral 2 que la respuesta que se emita frente a cada asunto debe ser
oportuna, completa y de fondo.

Frente al tema de la oportunidad es importante referenciar que la Ley 1755 del 30 de junio de 2015,
por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del Cédigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, establecié en el articulo 13 que
“(...) Toda actuacién que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho
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de peticién consagrado en el articulo 23 de la Constitucidn Politica, sin que sea necesario invocarlo.
Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervencién
de una entidad o funcionario, la resolucién de una situacién juridica, la prestacién de un servicio, requerir
informacién, consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas,

denuncias y reclamos e interponer recursos”. (Subraya fuera del texto original)

En este mismo sentido, el articulo 14 de la norma en referencia establece los términos para resolver las
distintas modalidades de peticiones, asi: “Salvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria,
toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. (...)". De igual
manera, la Resolucion de Rectoria 0988 de 2016, en su articulo 8 le asigna funciones a las Secretarfas
de las Sedes y particularmente el numeral 4, establece: “Verificar el cumplimiento de los términos
establecidos para responder las solicitudes, segln lo dispuesto en la Ley 1755 y Cdédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”

Para la verificacion de la oportunidad de las respuestas, se cotejé la informacién reportada por la VRG
en el Informe Consolidado de Sedes Sistema de Quejas y Reclamos-UN Enero-Diciembre 2017,
disponible en el vinculo: http://quejasyreclamos.unal.edu.co/images/informes/informe_2017_final.pdf
encontrando lo siguiente:

Tabla 13. Cumplimiento de las respuestas en dias, Sedes Andinas Vigencia 2017

SEDE
Tipo de Observacién Nivel Nacional Bogota Medellin Manizales ‘ Palmira
Queja 5 10
Reclamo 11 6 9 13
Sugerencia 15 4 14 13
Felicitacion - 10 4 10

Fuente: Informe Consolidado de Sedes Sistema de Quejas y Reclamos-UN Enero-Diciembre 2017, pag. 13.

Nota 1: Datos tomados de la Tabla No. 2 Promedio Ponderado en Dias

Nota 2: El color verde indica que se responde en el marco de la normativa vigente, el color rojo indica que las respuestas se
encuentran por fuera del tiempo reglamentario.
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Tabla 14. Cumplimiento de las respuestas en dias, Sedes de Presencia Vigencia 2017
SEDE
Orinoquia |

Tipo de Observacién Amazonia | Caribe | Tumaco

Queja 4
Reclamo

Sugerencia

Felicitacion
Fuente: Informe Consolidado de Sedes Sistema de Quejas y Reclamos-UN Enero-Diciembre 2017, pag. 13.
Nota 1: Datos tomados de la Tabla No. 2 Promedio Ponderado en Dias

Nota 2: El color verde indica que se reponde en el marco de la normativa vigente, el color rojo indica que las respuestas se
encuentran por fuera del tiempo.

Sd: Sin dato registrado en el documento fuente.

La VRG en el informe que sirvi6 de referencia para los anteriores datos, indicé que: “ (...) es de anotar
que las peticiones interpuestas fueron resueltas y respondidas en su mayoria en el marco de los términos
establecidos por la Ley 1755 de 2015. Sin embargo, debido a inconvenientes con la herramienta para
cerrar los casos, se present6 finalmente un promedio ponderado 23 dias, con relacién a todas las Sedes”.

En oficio VRG-240-18, del 25 de abril de 2018 la Vicerrectoria General indic6 que “(...) con el animo de
evitar la demora en la contestacién de las peticiones elaboré y compartié con todas las dependencias
de la Universidad, un mailing donde se les recuerda contestar de manera oportuna, clara, completa y de
fondo las peticiones, los medios por los cuales se pueden presentar las solicitudes y las implicaciones
de no responder. Es preciso sefiarar que en la dltima medicién (primer trimestre 2018) dicho promedio
de respuesta descendié a 20 dias calendario”"

La ONCI considera que a pesar de los esfuerzos realizados por la Vicerrectoria General, se siguen
presentando debilidades relacionadas con la oportunidad de las respuestas, ya que para toda la vigencia
de 2017 el promedio de dias para responder es de 23, mientras que para el primer trimestre de 2018 el
promedio es de 20 dias. Aunque se presenta una disminucién en el indicador, en los dos momentos de
la evaluacién, la Universidad se encuentra por fuera de los plazos definidos en la norma interna. A
continuacién se presentan las particularidades encontradas en las Sedes:

Tabla 15. Cumplimiento de las respuestas en dias Vigencia 2017

Sede No Tipo Dependencia Fecha de Fecha de Cierre Dias de
Consecutivo Radicacion Respuesta
Palmira 2017-2617 Queja Bienes. Universit. 09/11/2017 4/12/2017 17
Palmira 2018-223 Reclamo Registro y Matric. 23/01/2018 21/02/2018 21
Amazonia 2017-2731 Queja Unid de Docencia 21/11/2017 18/12/2017 18
Amazonia 2018-14 Queja OTIC 05/03/2018 8/05/2018 22
Amazonia 2018-19 Reclamo Secretaria de Sede 6/03/2018 20/04/2018 28
Amazonia 2018-70 Queja Secretaria de Sede 20/03/2018 20/04/2018 18
Orinoquia 2018-0361 Reclamo Direccion de Sede 08/02/2018 26/04/2018 49

10 E| mailing esta disponible en: file:///D:/Downloads/ANEX0%206%20mailing%20de%20Quejas%20y%20reclamos.pdf
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Observacién 5. Inoportunidad en las respuestas.

La Resolucién de Rectoria 0988 de 2016, la cual fue modificada por la Resolucién Rectoria 1376 de
2016, establecio en el articulo 5 los aspectos generales del funcionamiento del Sistema. Dicho articulo
indic6 que para el adecuado y oportuno funcionamiento del Sistema de Quejas y Reclamos es preciso
tener en cuenta que es obligacién de cada una de las dependencias y de cada uno de los funcionarios
docentes, administrativos y contratistas recibir, tramitar, contestar o resolver las comunicaciones que
les sean remitidas por conducto de las Secretarias de Sede, conforme los términos establecidos en la
Ley 1755 de 2015 que regula el Derecho Fundamental de Peticién. Por su parte, la Ley 1755 de 2015,
en el articulo 14 establece los términos para resolver las distintas modalidades de peticiones, asi: “Salvo
norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los
quince (15) dias siguientes a su recepcién. (...)".

En trabajo de verificacidn, se observé que las respuestas dadas a las peticiones que se identifican a
continuacioén, no se respondi6 dentro del plazo establecido en la norma de la Universidad, la cual esta
adoptada de la Ley 1755 de 2015.

Sede Palmira, radicados: 2017-2617 y 2018-223

Sede Amazonia, radicados: 2017-2731, 2018-14, 2018-19, 2018-070

Sede Orinoquia, radicado: 2018-0361

En el Nivel Nacional y Sede Bogotd, se observé que en 5 casos no se evidencié respuestas a los
requerimientos presentados.

En la verificacién, fue posible identificar las causas asociadas a la debilidad advertida. Como
consecuencia de lo descrito, podria generarse riesgos de tipo institucional, debido a que tal mandato
normativo no esté siendo atendido de manera rigurosa por los responsables de resolver las quejas,
reclamos y sugerencias.

Observacién con impacto alto. El drea o proceso evaluado formula el compromiso de mejoramiento
respectivo. El seguimiento a compromisos de mejoramiento suscritos, sera realizado por parte de la
Oficina Nacional de Control Interno en las fechas designadas para tal fin. E

En el oficio VRG-382-18, se comentd: “Frente a esta observacion, la Vicerrectoria General continuari
realizando gestiones encaminadas a que todos y cada uno de los responsables emitan las respuestas
dentro de los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015 que regula el Derecho Fundamental de
Peticion”

Recomendacién: es conveniente que la Vicerrectoria General, desarrolle mecanismos para que los
lideres de proceso den cumplimiento estricto de los términos de las normas, y con cardcter obligatorio
explicar las causas que originaron el potencial incumplmiento a la respuesta de cada queja, reclamo o
sugerencia, de tal manera que se tengan la certeza que prevenir y evitar que dichas situaciones se repitan
en el futuro.

De igual manera es conveniente que las diferentes Secretaria de Sede realicen jornadas de socializacién
del sistema en especial en las dreas que presentan incumplimiento en el tiempo de respuesta, en el cual
se capacite sobre la operatividad del sistema y las responsabilidades que tienen las dreas frente a las
respuestas de las solicitudes.
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De otro lado, persiste la debilidad en el registro de las fechas que arroja el informe suministrado por la
VRG, lo que se detalla en la siguiente tabla:

Tabla 16. Detalle de Observaciones con fecha de Cierre errénea

Sede No Tipo Dependencia Fecha de Fecha de Cierre
Consecutivo Radicacion
Orinoquia | 2018-0361 Reclamo Direccion de Sede 08/02/2018 31/12/1969
Orinoquia | 2018-0504 Queja Direccién de Sede 08/02/2018 31/12/1969
Tumaco | 2018-0512 | Felicitacion | Secretaria de Sede 28/02/2018 31/12/1969

Fuente: Informe suministrado por la Vicerrectoria General, mayo de 2018.
ND: No determinado.

La VRG ha reportado en informes anteriores, que esta situacion se presenta debido a una inconsistencia
del sistema. A lo anterior, la ONCI recomienda la intervencion por parte de la VRG, ya que tal problema

se viene presentando desde el afio anterior y se espera que, con el cambio de la plataforma, se dé por
superado.

De otro lado, se observé en el reporte de la VRG que los dias para el calculo del indicador de
oportunidad, se cuentan con base en fechas calendario y no en dias habiles, tal como lo determina la
norma. De igual manera, se observé que el aplicativo no desconté los dias de suspensién de términos
por vacaciones colectivas del mes de diciembre de 2017 ni la suspensién de de Semana Santa de 2018.

6.6. Nivel de Riesgo Resultado del Seguimiento

De acuerdo con la metodologia definida por la ONCI, las observaciones derivadas del seguimiento, se
identificaron y categorizaron de acuerdo con el impacto sobre la gestion del proceso, asi:
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Tabla 17. Calificacion del Riesgo del Seguimiento al SQYR de la Universidad
I::z::&eicet:ts:&borren:a)s. iEnlternas y el dianne
externas); 2). La estrategia (mision cont_ro_l competente lnr.ervgncién
visién y objetivos institucionales) y sl liezle a por parte
) oy T S (GRS 100% 76%-100% penal; Seguimiento del drea o proceso
dei proceso o dependencia por parte de la Oficina | evaluado menora 6
evaluada). Presentan connotacion ::ce'r?:;al de @ MEses
disciplinaria, fiscal y/o penal. :
Tiene efectos sobre 1). El R ——
cumplimiento (normas internas y degla Oficina Zaciﬁ)nal
externas); 2). La estrategia (mision, .
W S )y de Control InFerno a Intervencién por parte
3). Gestion y resultados (objetivos 75% 51%-75% los_comp.rom|sos L CEIERRIO [EEEEE
del proceso o dependencia mejoramiento evaluado menor a 12
evaluada, pero no presentan Z"e'scer:]té):nzg [l)a meses
connotacién disciplinaria, fiscal y/ o P
penal. proceso evaluado.
Traslado al sistema de
gestién competente a
. . L nivel interno (SIGA, Intervencién por parte
Evidencia debilidades que pueden SGA, SGD); del 4rea o proceso
MEDIO ser resueltas por otros sistemas de 50% 0 MODERADA 26%-50% 2 cargo luado menor a 18
gestion a nivel interno. '8
del sistema de gestion | meses
interno al cual se dio
traslado.
Acciones que deben
ser asumidas por el .
- ) IO Intervencién por parte
BAJO Requiere intervenciones menores 25% o BAJA 0% - 25% gt crElEd del drea o proceso
que pueden ser resueltas por el P e p—— evaluado menor a 24
drea o proceso evaluado s P U meses
actividades de
autocontrol.
75%

SIGA: Sistema Integrado de gestion Académica, Administrativa y Ambiental. SGA: Sistema de gestion Ambiental. SGD: Sistema de gestion
Documental.

Para cada una de las categorias de las observaciones, la ONCI defini6 la siguiente ponderacién: las
observaciones ubicadas en la categoria Extrema tendran una ponderacién del 100 % sobre el total de
observaciones. Las observaciones identificadas como altas tendrdn un peso del 75 % sobre el 100% de
las observaciones. Del mismo modo las observaciones identificadas como de impacto medio tendran un
50 % de participacion sobre el total de observaciones y las ubicadas en categoria baja tendran una
ponderaciéon del 25%. La sumatoria de las anteriores categorias, corresponde a la totalidad de
observaciones presentadas durante el desarrollo del proceso auditor, es decir el 100%.

Con base en lo anterior, la zona de riesgo general del Sistema de Quejas y Reclamos se ubicé en zona de
riesgo alta; lo cual indica que las acciones de mejoramiento propuestas por el proceso evaluado, deberan
ser abordadas por parte de la Vicerrectoria General y las Secretarias de Sedes en un término menor a 12
meses para dar solucién a las debilidades advertidas por la ONCI.

Finalmente se informa que de acuerdo con lo establecido en la Resolucién 0988 de 2016; el préximo
Informe de Seguimiento al SQYR que se realizara con corte al 30 de septiembre de 2018, se solicitard a
la VRG y a las Secretarias de Sedes, indicar los avances tendientes a superar las debilidades expuestas
en el presente informe.
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6.7. Comentarios al Informe Preliminar

Como se ha referenciado en parrafos anteriores, mediante oficio ONCI-510 del 3 de julio de 2018, se
remitié el Informe Preliminar de Seguimiento al Sistema de Quejas y Reclamos - SQYR (primer informe
de la vigencia 2018) a la Vicerrectoria General de la Universidad. La VRG consolidé las respuestas
brindadas por las diferentes Sedes. A continuacién se describe los principales aspectos:

Sede Bogota:

Por su parte, la Secretaria de Sede Bogotd, mediante comunicacién fechada el 12 de julio y dirigida a la
Vicerrectoria General, bindé aclaraciones a varias situaciones presentadas por la ONCI, las cuales fueron
incluidas en el presente informe. De la comunicacion referenciada, se destaca lo siguiente:

- Se ajusté el numeral 6.4.1, incluyendo las respuestas de fondo con los anexos recibidos,
igualmente para los casos que no tenian respuesta se ajusta con las respuestas recibidas con sus anexos.

- En cuanto al numeral 3 del comunicado de la Secretaria de Sede Bogots, refiriéndose a los
radicados 2018-0417 y 2018-0433 que corresponden a UNISALUD, se manifiesta que a partir del 13 de
junio de 2018:

“De acuerdo a una solicitud realizada por Unisalud a la Vicerrectoria General, donde manifiestan
el proceso de aprobacion de las peticiones sean realizadas por los directores de Unisalud por
temas de conocimientos especificos, se ha realizado una modificacién en el sistema de quejas
y reclamos”

Y agrega la Secretaria de Sede: “Por lo anterior ya no depende del Sistema de Quejas y Reclamos
de la Secretaria de Sede- Bogotd, tramitar los casos que conciernen a UNISALUD”

- En el numeral 5 del comunicado, se menciona lo siguiente:
“En cuanto a los tiempos de respuesta que se han dado este aiio efectivamente se presentaron
demoras en el mes de abril de este afio por varias razones las cuales fueron informadas
mediante comunicado B.SS.193-2018 relaciono uno de sus apartes para su informacién y
tenerlo en cuenta en este primer informe de seguimiento del Sistema de Quejas y Reclamos de
la Secretaria de Sede:
“Como es de su conocimiento, desde el mes de noviembre no habiamos tenido la posibilidad de
contar con personal de manera permanente que atendiera el sistema SQYR, por lo que
encaminamos nuestros esfuerzos a lograr la asignacién de un funcionario. Una vez vinculada la
funcionaria en la dltima semana de abril, se inicié el proceso de capacitacién en el uso de la
herramienta. En el mes de mayo se identificé la necesidad de hacer una capacitacién en el tema
de la estructura organizacional de la Sede, lo cual significé acompadar a la funcionaria en el
proceso de re direccionamiento de casos, dado que se observé que habian sido direccionados
erréneamente en los primeros dias.
Para el mes de junio se ha planteado una estrategia intensa en la comunidad universitaria para
la divulgacién de la herramienta, volviendo a ser difundida desde la semana de induccién a los
estudiantes (ver tabla anexa).”
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Sede Medellin:

La Secretarfa de la Sede Medellin, mediante oficio M.SS-159-18 del 17 de julio de 2018, le informa a la
VRG que: “ Una vez revisado el informe preliminar de seguimiento al Sistema de Quejas y Reclamos
realizado por la Oficina Nacional de Control Interno, manifestamos que la Sede Medellin estd de acuerdo
con el contenido del documento y no presenta observaciones”

Sede Palmira:
Mediante oficio P.SS-103-18, la Secretaria de la Sede Palmira plantea una retroalimentacién a la tabla
12. No obstante, al final de la misma tabla se explica el indicador.

Sede Caribe
Se verificaron los soportes enviados por la Sede y se ajustaron los datos referentes a la tabla 15 del
informe y la observacion respectiva.

Sede Orinoquia

Mediante oficio 0.SS-152-18, se comunica que: “ (...) la Sede Orinoquia no tiene observaciones ni
comentarios sobre el informe preliminar ONCI-PA-IL Primer informe de Seguimiento al Sistema de
Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia”

Sede Tumaco

La Secretaria de Sede Informé: “En referencia al informe preliminar de Quejas y Reclamos del pasado
tres (03) de julio remitido mediante oficio de la oficina Nacional de Control Interno -ONCI 510-, me
permito informarle que una vez revisado el documento, no encontramos observaciones al mismo de
parte de la Sede de Presencia Nacional Tumaco - Pacifico”
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7. CONCLUSIONES

e El Sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia, regulado por las
Resoluciones de Rectoria 0988 y 1376 de 2016, establecieron una serie de elementos que se han
venido articulando y los cuales estan enfocados a mejorar la prestacion de mejores servicios para
la comunidad universitaria.

En este sentido, se observan avances positivos en los siguientes aspectos.

- Formalizacién y adopcién del documento U.PR.15.001.003 Procedimiento Gestién del
Sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia, el cual le permitié
a la Universidad actualizar el SQYR con los preceptos de la Ley 1755 de 2015 y la Ley
1474 de 2011, conocida como el “Estatuto Anticorrupcion”.

- Laexistencia y publicacién en la pagina web del SQYR de documentos importantes como
el Manual del Usuario, Manual del Especialista, Manual para Generar Reportes, Manual
de Aplicacién Mévil; lo mismo que los Informes de Gestién correspondientes al Primer
Trimestre 2018 y los correspondientes a cada trimestre del afio 2017.

- Divulgaciéon de la normativa interna y externa, la cual permite que la comunidad
universitaria visibilice el escenario institucional para establecer una comunicacién directa
en torno a la calidad de los servicios recibidos.

- Referente a la formulacién de los planes de mejoramiento, se observaron avances en las
Sedes Bogota, Medellin, Palmira, Caribe y Orinoquia, en las cuales se adoptd esta
herramienta para intervenir las debilidades advertidas por los usuarios. Sin embargo, para
las Sedes Amazonia, Manizales y Tumaco, la VRG no envi6 los respectivos planes de
mejoramiento suscritos, por lo que no existe la certeza de su formulacién e
implementacién. Lo anterior, implica que no se estd cumpliendo de manera rigurosa lo
establecido en el numeral 3, del articulo 9 de la Resolucién 0988 de 2016, respecto de la
formulacién de Planes de Mejoramiento.

- Se evidencian avances al poner en operacién la nueva herramienta informatica del SQYR
desarrollada por la la DNTIC, (denominada ARANDA) la cual entré en produccién a partir
del 1 de marzo de 2018. Alrespecto la ONCI considera prudente dar un tiempo para que
la Universidad se adecué a la herramienta adoptada.

- De igual forma, se evidencié la elaboracién de una herramienta pedagégica audiovisual,
por medio de un video de 4 minutos de duracién, en el cual se describen los principales
aspectos a tener en cuenta por los usuarios y los responsables de dar respuesta a las
quejas, reclamos y sugerencias. Lo anterior, en la linea de fortalecer los principios de
Transparencia y Acceso a Informacién Publica.

e Existen dos asuntos sobre los cuales es importante que la Vicerrectoria General: 1) establezca una
agenda para intervenir la funcionalidad de la aplicacién mévil y 2) ajustar de manera formal los
lineamientos para el manejo de quejas anénimas contenidas en el Procedimiento U.PR.15.001.003

e Sedestaca que en general la totalidad de las sedes, ha mejorado en relacién con las respuestas de
fondo a los requerimientos de los peticionarios. Merece especial reconocimiento que las Sedes
Caribe, Orinoquia y Tumaco dieron en su totalidad (100%) respuesta a los peticionarios. En las
sede andinas, la proporcién mas alta se observé en las Sedes Manizales, Medellin y Palmira.
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Especial reconocimiento merece el avance observado en la Sede Bogotd, ya que para el periodo
analizado, se logr6 un 95% de respuestas de fondo. Este avance, reviste particular importancia, ya
que es en el Nivel Nacional y la Sede Bogotd, donde se presenta el mayor volumen de
requerimientos por parte de la comunidad usuaria de los servicios universitarios.

En relacién con la oportunidad de las respuestas, se siguen presentando debilidades relacionadas
con los tiempos de respuesta. Analizados los informes de la VRG, se observé que para toda la
vigencia de 2017 el promedio de dias para responder es de 23, mientras que para el primer
trimestre de 2018 el promedio es de 20 dias. A pesar de presentarse una disminucién en el
indicador, en los dos momentos de la evaluacién, la Universidad sigue presentando casos en los
cuales se encuentra por fuera de los plazos definidos en la norma interna.

Como recomendacion final, la ONCI expresa que la VRG debe analizar los casos relacionados con
los siguientes aspectos: a) Formulacién de Planes de Mejoramiento, b) Respuestas de Fondo, y ¢)
Oportunidad de las respuestas, en los cuales se presenta un presunto incumplimiento normativo
y definir el envio a la instancia disciplinaria competetente. Igualmente, se deben definir acciones
de mejoramiento comunes entre la VRG y las Secretarias de Sede que permitan disminuir las
debilidades advertidas en el presente informe de seguimiento y asf evitar la materializacién de los
riesgos institucionales que se desencadenan con el potencial incumplimiento normativo.

Finalmente, es preciso indicar que este seguimiento se realizé por parte de la
ONCI en cumplimiento de las Resoluciones de la Rectoria 0988 y 1376 de 2016. En
consecuencia, la verificacién de la definicién y ejecucién de las actividades de mejora que se
deriven de las observaciones planteadas en el documento, recae en la Vicerrectoria General
en el marco de lo establecido en el articulo 8 de la Resolucién de Rectoria No. 464 de
2014: "Las actividades correspondientes a gestién de calidad, incluyendo las relacionadas con
gestion ambiental y el Sistema de Quejas, Reclamos y Sugerencias, seran responsabilidad de
la Vicerrectoria General, quien dispondra de lo necesario para el cumplimiento de los objetivos
trazados sobre la materia”

Codigo:
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8. MATRIZ CONSOLIDACION DE OBSERVACIONES
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RESUMEN DE OBSERVACIONES SEGUN EL IMPACTO

Observacion 1. Debilidades en formulacion de Planes de Mejoramiento

La Resolucion 988 de 2016 en el articulo 9, establece las: “funciones de las dependencias
a quienes se les asigna la responsabilidad de dar respuesta a las comunicaciones del
Sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad” en su numeral 3 indica que debe
“Determinar el proceso de gestion al que pertenece el asunto de la comunicacién recibida,
con el propésito de que el lider de proceso, de manera participativa, formule planes de
mejoramiento si hubiere lugar a ello”. En verificacion se observé lo siguiente:

Nivel Nacional: En trabajo de seguimiento realizado, se observé que desde la VRG no se
allegaron los planes de mejoramiento de las Sedes Amazonia, Manizales y Tumaco por lo
que no fue posible determinar cudles acciones fueron asumidas por los lideres de los
procesos. Esto puede ser causado por debilidades tanto en la comunicacién como en la
consolidacién de la informacién; lo que genera un incumplimiento a las disposiciones
normativas de la Universidad.

Sede Manizales: Se observé que la funcién contenida en la norma interna, no se estd
cumpliendo de manera rigurosa por parte de 2 dependencias de la Sede Manizales, ya que
en las observaciones 2017-2801 y 2018-0523, no se contd con este ordenamiento por
parte del lider de proceso o drea responsable. Lo anterior, puede generar riesgos de tipo
institucional, debido a que tal mandato normativo no estd siendo atendido de manera
rigurosa por estas dependencias de la Sede Manizales.

Sede Palmira: La Secretaria de la Sede Palmira, de acuerdo a lo establecido en el
procedimiento U.PR.15.001.003 solicitd los respectivos planes de mejoramiento a 12
dependencias que presentaron mds de cinco solicitudes durante la vigencia 2017, al
respecto se encontré lo siguiente: i) en 3 dependencias los lideres no contestaron el
requerimiento realizado por la Secretaria de Sede; ii) en 6 dependencias, contestaron que
las solicitudes que se presentaron no requerian la suscripcion de planes de mejoramiento
y iii) De las tres (3) dependencias que contestaron y suscribieron planes de mejoramiento,
los planes de las areas Direccion de Bienestar Universitario y Oficina de Tecnologias de
Informacién no corresponden a lo indicado en el procedimiento U-PR - 15.001.005
Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora.

Lo anterior, puede ser causado por falta de conocimiento de la operatividad del sistema de
quejas y reclamos de la universidad, lo que puede generar riesgos de tipo legal, debido a
que tal mandato normativo no estd siendo atendido de manera rigurosa por estas
dependencias.

Connotacién:
Administrativa

Causa:

Debilidades en comunicacion y
operatividad del SQYR, al igual en
en la consolidacion de la
informacion.

Observacion 2. Debilidades de operatividad y trazabilidad del aplicativo Aranda,
Sede Manizales:

La Resolucion 0988 de 2016, en el articulo 3, establece como finalidad del sistema “...ser
fuente de informacién para el mejoramiento de los procesos de la Universidad Nacional de
Colombia”. En verificacién realizada por la ONCI, se observé la existencia de debilidades
en la trazabilidad del aplicativo Aranda de los casos 77, 167, 168 'y 176, ya que en los 4
casos reportados, no ha permitido el acceso del operador para el seguimiento y la gestion
de requerir a las dreas responsables. Lo anterior puede ser causado por debilidades de
capacitacion en el manejo del aplicativo y a falta de instrucciones para su manejo .

Lo descrito, puede generar riesgos de operatividad del aplicativo, debido a que tal mandato
normativo no estd siendo atendido de manera oportuna por algunas dependencias de la
Sede Manizales.

Connotacién:
Administrativa

Causa:
Debilidades en la operatividad y
capacitacion del aplicativo que

administra el SQYR.

Observacion 3. Denuncia contra la Direccién de Sede. Sede Amazonia.

La Resolucion de Rectoria 1376 del 13 de diciembre de 2016 "por la cual se modifica la
Resolucién de Rectoria 988 del 19 de septiembre de 2016", indica en el numeral 2 que la
respuesta que se emita frente a cada asunto debe ser oportuna, completa y de fondo.
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En verificacién a la documentacion, se observé que en la Sede Amazonia una denuncia
radicada con el ndmero 2017-2714, la cual advertia de 4 presuntos hechos que afectan
procesos misionales, estratégicos y de apoyo, los cuales se resumen asi: i) Presuntas
irregularidades en el nombramiento de un asistente administrativo; ii) Presunto consumo
de bebidas alcohdlicas en la Direccién de la Sede Amazonia, Informatica y Medialab; iii)
Solicitud de envio al postmaster de informacion de la Jefatura de Personal sobre
lineamientos y politicas establecidas en la seleccién y provision de nuevos cargos de
personal administrativo y iv) Presunta actuacién inadecuada del Director de la Sede
Amazonia en un proyecto de cobertura con la Gobernacién de Amazonas.

En trabajo de verificacién a los soportes de la denuncia, se observé que se respondié a la
denunciante uno de los aspectos advertidos, por parte de la jefatura de la Division Nacional
de Personal Administrativo, por medio del oficio DNPAD-2546, en el cual se particulariza
los lineamientos y politicas establecidos en la seleccién y provisiéon de nuevos cargos de
personal administrativo. Sin embargo, la respuesta referida, se dio el 19 de diciembre de
2017, es decir 29 dias habiles después de haberse recibido en el Sistema de Quejas y
Reclamos de la Universidad, mientras que las normas establecen que son 15 dias hébiles
como tiempo maximo.

De igual manera, en los soportes revisados, se evidencié la no existencia de respuesta de
los 3 aspectos restantes de la denuncia interpuesta por la denunciante. En conclusion, el
requerimiento no se respondié de fondo tal como lo establecen las normas adoptadas por
la Universidad.

La ONCI indica que no fue posible identificar las causas por las cuales se presentaron las
situaciones descritas, por lo cual es pertinente que desde la Vicerrectoria General se
consulte la evolucién del caso y se tomen las acciones de mejora pertinentes. Como
consecuencia de lo anterior, podria generarse riesgos de tipo institucional, debido a que
el mandato normativo no esté siendo atendido de manera rigurosa por los responsables
de resolver los requerimientos presentados al SQYR de la Universidad.

UNIVERSIDAD

DE COLOMBIA

Connotacién:
Administrativa

Observacion 4. QRYS sin adecuadas Respuestas de Fondo.

La Resolucién 0988 de 2016, en el articulo 5, indica que para el adecuado y oportuno
funcionamiento del Sistema de Quejas y Reclamos, es preciso tener en cuenta que es
obligacion de cada una de las dependencias y por ende de cada uno de los funcionarios
docentes y administrativos recibir, tramitar, contestar y resolver las comunicaciones que
les sean remitidas, conforme los términos establecidos en la Constitucién Politica, la Ley,
la Jurisprudencia que regula el Derecho Fundamental de Peticién y lo estipulado en el
numeral 16 del articulo 44 del Acuerdo del Consejo Superior Universitario 171 de 2014.
En este mismo sentido, la Resolucion de Rectoria 1376 del 13 de diciembre de 2016, indica
en el numeral 2 que la respuesta que se emita frente a cada asunto debe ser oportuna,
completa y de fondo.

En trabajo de verificacion, se observaron las siguientes debilidades, las cuales se describen
por cada una de las Sedes analizadas:

Nivel Nacional y Sede Bogota: Se observé que la funcién contenida en la norma interna,
no se estd cumpliendo en una (1) dependencia del orden nacional y en una (1)
dependencias de la Sede Bogotd, (radicados - 0417, 0433, y 0287, de la vigencia 2018).
Igualmente, no se conté con una respuesta concreta del drea responsable. En verificacion
realizada por la ONCI, no encontré respuesta en 5 casos, dos (2) dependencias de orden
nacional y tres (3) dependencias de la Sede Bogotd (radicados- 2392, 2477 y 2895 del
2017y 0233, 0450 de la vigencia 2018) .

Sede Medellin: Las respuestas brindadas a los casos con radicados: 2017-2902 y 2017-
2466, no atienden de fondo la situacién advertida por los peticionarios.

Sede Manizales: Se observé que en las respuestas brindadas a los radicados 2017-2801
y 2018-0523, dos dependencias de la Sede no se ajustan a la funcién contenida en la norma
interna en cuanto a las soluciones de fondo.

Sede Amazonia: En verificacion se observé que los radicados ndmeros: 2017-2459; 2017-
2714; 2017-2869 y 2018-070, no se responde de fondo a las inquietudes presentadas
por los peticionarios.

Causa

La ONClI indica que no fue posible
identificar las causas por las cuales
se presentaron dichas debilidades,
por lo cual es pertinente que desde
la Vicerrectoria General se
consulte la evolucién del caso.

Connotacién:
Administrativa

Causa:

En trabajo de verificacién de los
documentos, no fue posible
identificar las causas por las cuales
se presentaron dichas debilidades.

La ONCI recomienda que desde la
Vicerrectoria General se consulte
la evolucién del caso.

Como consecuencia de lo descrito,
podria generarse riesgos de tipo
institucional, debido a que tal
mandato normativo no esté siendo
atendido de manera rigurosa por
los responsables de resolver los
requerimientos de la comunidad
universitaria.
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Es pertinente indicar que en trabajo de campo, no fue posible asociar las causas por las
cuales se presentaron dichas debilidades. Como consecuencia de lo descrito, podria
generarse riesgos de tipo institucional, debido a que tal mandato normativo no esté siendo
atendido de manera rigurosa por los responsables de resolver los requerimientos de la
comunidad universitaria.

Observacion 5. Inoportunidad en las respuestas.

La Resolucién de Rectoria 0988 de 2016, la cual fue modificada por la Resolucién Rectoria
1376 de 2016, establecié en el articulo 5 los aspectos generales del funcionamiento del
Sistema. Dicho articulo indic6 que para el adecuado y oportuno funcionamiento del
Sistema de Quejas y Reclamos es preciso tener en cuenta que es obligacién de cada una de
las dependencias y de cada uno de los funcionarios docentes, administrativos y
contratistas recibir, tramitar, contestar o resolver las comunicaciones que les sean
remitidas por conducto de las Secretarias de Sede, conforme los términos establecidos en
la Ley 1755 de 2015 que regula el Derecho Fundamental de Peticién. Por su parte, la Ley
1755 de 2015, en el articulo 14 establece los términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones, asi: “Salvo norma legal especial y so pena de sancién
disciplinaria, toda peticion deberd resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion. (...)".

En trabajo de verificacion, se observé que en los casos que se detallan, no se respondié
dentro del plazo establecido en la norma adoptada por la Universidad, ni por la Ley 1755
de 2015. Veamos:

Nivel Nacional y Sede Bogota, en los siguientes radicados: 2017-2392; 2017-2477;
2017-2895; 2018-0233; 2018-0450, no se evidencid respuestas a los requerimientos
presentados.

Sede Palmira, radicados: 2017-2617 y 2018-223

Sede Amazonia, radicados: 2017-2731, 2018-14, 2018-19, 2018-070

Sede Orinoquia, radicado: 2018-0361

En la verificacién, fue posible identificar las causas asociadas a la debilidad advertida.
Como consecuencia de lo descrito, podria generarse riesgos de tipo institucional, debido

a que tal mandato normativo no esté siendo atendido de manera rigurosa por los
responsables de resolver las quejas, reclamos y sugerencias.

Connotacién:
Administrativa

Causa:

No fue posible identificar las
causas por las cuales se
presentaron dichas debilidades. La
VRG debe determinar las causas
que originan la debilidad.
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