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Informe de sequimiento PQRSD

INFORME DE SEGUIMIENTO
AL TRAMITE DADO A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS (PQRSD)
ENERO - DICIEMBRE DE 2019

Mediante oficio 2019-1010-0029253 del 03 de diciembre de 2019, se solicité a la Secretaria
General el registro de los PQRSD de la vigencia 2019, con el fin de realizar la verificacion
y determinacion de la conformidad de dicho proceso y realizar el informe semestral para
dar cumplimiento con el Estatuto Anticorrupcién (Ley 1474 de 2011, art 76), en el cual se
exige presentar informe semestral y publicarlo a mas tardar el 31 de enero de acuerdo a lo
requerido por la Corporacion Transparencia por Colombia.

Mediante la Resolucion Rectoral 0799 de junio 17 de 2019, se reglamentd el tramite interno
de las PQRSD, la cual fue socializada a todos los funcionarios y docentes mediante correo
electronico, ademas se encuentra publicada en la pagina WEB Institucional.

1. OBIETIVO

Determinar el desarrollo del numeral 3.2.2.4 Politica de Gobierno Digital: TIC para servicios
y TIC para Gobierno Abierto y la dimension “Informacion y Comunicacion” del MIPG,
DIMENSION 5: Informacién y Comunicacion.

2. ALCANCE

Basado en la normatividad vigente se realiza la verificacion del grado de cumplimiento de
la normatividad, de acuerdo a lo consagrado en el Art. 76 de la Ley 1474 de 2011:

“Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. En toda entidad publica, debera
existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la mision de la entidad”
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Circular externa No. 001 de 2011 de fecha 20 de Octubre de 2011 expedida por el consejo
asesor del gobierno nacional en materia de control interno de las entidades del orden
nacional y territorial, en su apartado: “Adicionalmente establece que las entidades deberan
disponer de un registro publico organizado sobre los derechos de peticién que les sean
formulados, el cual contendra como minimo, la siguiente informacion: El tema o asunto que
origina la peticibn o la consulta, su fecha de recepcién o radicacion, el término para
resolverla, la dependencia responsable del asunto, la fecha y ndmero de oficio de
respuesta, este registro debera ser publicado en la pagina web u otro medio que permita a
la ciudadania su consulta y seguimiento”.

3. METODOLOGIA

Como fuente documental de la informacion se solicita a la Secretaria General el registro de
los PQRSD del periodo enero a diciembre de 2019.

4. EJECUCION
4.1. Comportamiento

Figura 1. Comportamiento PQRSD enero — diciembre 2019
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Fuente: Oficina de Control Interno

Tabla 1. Comportamiento PQRSD enero — diciembre 2019

CON SIN
RESPUESTA | RESPUESTA | TOTAL
99.6% 0.4%
1707 7 1714

Fuente: Oficina de Control Interno
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4.2.Registro

Se radicaron por parte de la Secretaria General 1714 PQRSD; distribuidos en Derechos de
Peticion 1516, Quejas y Reclamos 39, y Denuncias Andénimas 4, Solicitud de informacién

118, y solicitud de documentos 37.

Figura 2. Clase de PQRSD

Clase PQRSF
enero - diciembre 2019

%\%&

= Derecho de Peticién
= DenunciasAnénimas
= Solicitud de documentos

Fuente: Oficina de Control Interno

Tabla 2. Clase de PQRSD

2%

= Queja / Reclamo
Solicitud de informacion

Derecho de Queja/ Denuncias | Solicitud de | Solicitud de TOTAL
Peticion Reclamo Anénimas | informacién | documentos

88% 2% 0% 7% 2% 100%

1516 39 4 118 37 1714

Fuente: Oficina de Control Interno
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4.3.Cumplimiento de términos:

Dentro del término se ha dado respuesta a 1355 PQRSD, con respuesta extratemporal 352,
sin respuesta (fuera del término) 7, sin respuesta (dentro de los términos) 0.

Figura 3. Cumplimiento de términos de PQRSD
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Fuente: Oficina de Control Interno

Tabla 3. Cumplimiento de términos de PQRSD

Dentro Del Extra-temporal Sin Respuesta - Sin Respuesta - Dentro Total
Término P Fuera Del Término De Los Términos
1355 352 7 0 1714

Fuente: Oficina de Control Interno
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4.4.Tipo de usuario:

La clasificacion de los usuarios se observa en el siguiente grafico, evidenciando que en su

mayoria son estudiantes

Figura 4. Tipo de Usuario
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Fuente: Oficina de Control Interno
Tabla 4. Tipo de Usuario
Estudiante . .
Estudiante Dpto Estudiante E;tut'ila:te Aspirante | Acudiente | Egresado | Particular ngt,lqa:i Docente | Funcionario | TOTAL
Idiomas | Proficiencia etirado icia
59.9% 10.5% 0.5% 6.9% 0.5% 1.3% 1.8% 4.0% 11.7% 1.3% 1.6% 100%
1027 180 8 118 9 22 30 68 201 23 28 1714

Fuente: Oficina de Control Interno
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4.5.Medio de Recepcion:
La relacion de los medios de recepcion empleados por los usuarios se presenta a

continuacion.

Figura 5. Medio de Recepcion

Medio de Recepcion
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Fuente: Oficina de Control Interno

Tabla 5. Medio de Recepcion

MEDIO DE RECEPCION

Ventanilla Unica 1710 | 99.8%
Link PQR 4 0.2%
x Email Institucionales 0 0.0%

TOTAL 1714 100%

Fuente: Oficina de Control Interno
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4.6.Responsables de PQRSD registrados y su tramite

Tabla 6. PQRSD registrados por dependencia y su tramite

Derecho Queja / Denuncia SOIL?Ud SOILCeitUd Dentro del Sin respuesta|Sin respuesta
Dependencia Qe_ Recl ajimo sAnénima informaci | docume TOTAL % término Extratemporal fuera_del dentro _de los | TOTAL|
Peticion s on . término términos
A. TESORERIA 534 1 0 4 2 541 |31,6% 274 264 3 0 541
OF. GESTION HUMANA 24 0 0 5 8 37 2,2% 30 7 0 0 37
V. BIENESTAR U. 31 0 0 4 0 35 2,0% 35 0 0 0 35
SEG. SALUD TRAB 1 0 0 0 0 1 0,1% 0 1 0 0 1
V. ADMINISTRATIVA Y F. 2 0 0 0 0 2 0,1% 2 0 0 0 2
V. INVESTIGACION Y P. 9 0 0 0 0 9 0,5% 7 2 0 0 9
FAC. C. JURID. HUM. 201 2 0 0 0 203 | 11,8% 185 18 0 0 203
FAC. C. EDUCACION 55 2 0 0 0 57 3,3% 49 8 0 0 57
FACAEC 24 0 0 0 1 25 1,5% 23 2 0 0 25
FAC. C. SALUD 160 7 3 6 5 181 | 10,6% 171 10 0 0 181
FAC. INGENIERIAS 26 2 0 1 1 30 1,8% 28 2 0 0 30
OFICINA V. DISTANCIA 4 5 0 0 0 9 0,5% 9 0 0 0 9
A. ADM. REGISTRO A. 52 2 0 60 11 125 7,3% 117 5 3 0 125
RECTORIA 120 8 0 13 2 143 8,3% 124 19 0 0 143
0. JURIDICA 12 0 0 16 1 29 1,7% 28 1 0 0 29
0. PLANEACION 1 0 0 1 1 3 0,2% 3 0 0 0 3
A. GESTION R.FINANCRS 1 0 0 1 1 3 0,2% 3 0 0 0 3
VIC. ACADEMICA 23 1 1 1 0 26 1,5% 22 3 1 0 26
SECRETARIA GENERAL 45 2 0 0 0 47 2,7% 47 0 0 0 47
O. CONTROL INTERNO 0 2 0 0 0 2 0,1% 2 0 0 0 2
A. CONTRATACION 2 0 0 0 1 3 0,2% 3 0 0 0 3
A. SERVICIOS GENERALES 8 2 0 4 0 14 0,8% 6 8 0 0 14
O. AS. COMUNICACIONES 1 0 0 0 1 2 0,1% 2 0 0 0 2
CONSUL. JURIDICO 0 0 0 0 1 1 0,1% 1 0 0 0 1
IDIOMAS 178 1 0 1 0 180 [ 10,5% 178 2 0 0 180
O. CONT.INT. DISCIPLINAR 0 2 0 1 0 3 0,2% 3 0 0 0 3
A. GESTION DOCUMENTAL 0 0 0 0 1 1 0,1% 1 0 0 0 1
0. INFORMATICA Y TELEM. 2 0 0 0 0 2 0,1% 2 0 0 0 2
TOTAL 1516 39 4 118 37 1714  100% 1355 352 7 0 1714

Fuente: Oficina de Control Interno
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En cuanto a la radicacion de PQR se adquirié en noviembre 2018 el aplicativo ORFEO, el
cual inicié en produccién a partir del 21 de febrero 2019.

En la pagina WEB de la Institucién se han actualizado los links correspondientes, los cuales
radican directamente al aplicativo ORFEO.

http://www.uceva.edu.co/index.php/servicios-uceva/peticiones-quejas-reclamos-y-felicitaciones

 Peticiones Quejas, Reclamosy X [l

< c @ o]

£F Mésvisitados € Comenzar a usar Firefox ) Galeria de Web Slice |1 Sitios sugeridos wim | Colombia Compra &L El parque Boyacs se q

uceva.edu.co/index.php/servicios-uceva/peticiones-quejas-reclamas | S | | @ Buscar ¥ IND & =

Aspirantes  Estudiantes  Docentes  Graduados Procesos Democraticos Contacto  Mapa del sitio

S uceva

INICIO  INSTITUCIONAL ~ OFERTA ACADEMICA  INVESTIGACION ~ BIENESTAR  ~ SERVICIOS ~ TRANSPARENCIA  ACREDITACION

Uttima Actualizacion® Julio 12 de 2019 06:14 PM_

— 514 aqui: Inicio » SERVICIOS . Peticiones Quejas, Reclamos y Felicitaciones

Peticiones Quejas,
Reclamos y Felicitaciones

Facultades

Abrir

Articulo 23 CN. "Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos
de interés general o particular y a obtener pronta resolucion™

Resolucion Rectoral No. 0799 de 17 de junio de 2019. Por medio de la cual se reglamenta el tramite interno de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias "PQRSD" en Ia Unidad Central del valle del Cauca.

 Peticiones Quejas, Reclamos ;X [agd

< Cc @ @ v
%% Mds visitados € Comenzar a usar Firefox () Galeria de Web Slice | Sitios sugerides 18 | Colombia Compra EL El parque Boyacd se q..

LoD @

uceva.edu.cofindex.php/servicios-uceva/peticiones-quejas-reclamos E e @ ﬁ G\’Bus[m

ANON

Resolucién Rectoral No. 0799 de 17 de junio de 2019. Por medio de la cual se reglamenta el tramite interno de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias "PQRSD" en la Unidad Central del valle del Cauca.

RESAUESTA A 2

DENU’.CIAS ANONIMAS l '

Si usted desea presentar un derecho de Peticidn (Articulo 23 CN) ante un funcionario o una
dependencia de la Unidad Central del Valle del Cauca, ingrese por esta opcidn. Contados 15
dias habiles siguientes a la recepcion daremos respuesta a su solicitud. ST LG0T

DERECHO DE
PETICION

ENCUESTADE  ¢%,
SATISFACCION 2N

Esta opcién le permitird reconocer el buen servicio recibido y/o ofrecido por par.e

de un funcicnaric o una dependencia de la Unidad Central del valle del Cr.aca,
FELICITACIONES: " e . =

Uceva. Contados 30 dias habiles después de la recepcién daremos respuesta o

informacion sobre la misma. [#[{e (T

LTE E
SOLICITUD

Si Usted desea darnos su opinién, idea o propuesta sobre la forma como podemos
mejorar un proceso interno o |a prestacion de un servicio ingrese por esta opcion.
Contados 30 dias habiles después de la recepcién daremos respuesta o
informacién sobre |a misma.

SUGERENCIA:

Si Usted requiere realizar una solicitud ante un funcicnaric de la Unigau Co.

del Valle del Cauca, Uceva, con el fin de ser orientado e informado acerca de un

SOLICITUD DE asunto concreto o sobre las actuaciones derivadas del cumplimiento de las

INFORMACION: funciones de la ma y sus distintas dependencias, ingrese por esta opcion.
Contados 10 dias h3biles después de la recepcion daremos respuesta o
informacion sobre la misma.

Seleccione esta opcién si Usted requiere realizar un requerimiento sobre temas
especificos de la Unidad Central del Valle del cauca, Uceva, y que la respuesta
requiera un estudio mas profundo y detallado. Contados 30 dias habiles después
de la recepcién daremos respuesta o informacién sobre la misma. ST 000
Seleccione esta opcién si Usted requiere exi reivindicar o demandar
solucién o respuesta relacionada con la prestacion indebida de un servicio propio
RECLAMO: de la Unidad Central del valle del Cauca, Uceva o a la falta de atencién de una

CONSULTA:

10
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% Peticiones Quejas, Reclamos X Unidad Central del Valle del Cauca X [l

@ @ Unidad Central del Valle del Ca... (CO) | htt gd.uceva.edu.co/orfe B - © % |Q susar

Mas visitados Comenzar 3 usar Firefox Galeria de Web Slice Sitios sugeridos WM | Colombia Compra &L El parque Boyaca se q...
g pra &L El parque Boy: q

Institucion de Educacion Superior

\_/

®
Unidad Central del Valle del Cauca

PQRS - Informacion

ESTAMOS COMPROMETIDOS CON LA CALIDAD y su satisfaccion o insatisfaccion por nuestros servicios.

Para presentar una solicitud de informacion, Peticion, Queja, Reclamo o Sugerencia diligenciar el formulario, tenga en cuenta lo siguiente:
En cualquier caso su requerimiento puede realizarse de manera andnima o identificada. Si usted opta por presentar su comunicacion en

forma andnima, no sera posible que reciba de manera directa respuesta por parte de esta entidad. Los campos con (*) son obligatorios.

Si usted desea registrar una PQR's de forma anonima, escriba el Niimero de identificacion 111111111y
el sistema cargara automaticamente la informacion

INFORMACION SOLICITANTE

Seleccione tipo de solicitante * Nimero de identificacion * Tipo de documento *
Seleccione B Seleccione E|

c @ (D dh Unidad Central del Valle del Ca... (CO) | https://sgd.uceva.edu.co/orfe B = & % Q Buscar

£+ Mas visitados @ Comenzar a usar Firefox @ Galeria de Web Slice ﬂ Sitios sugeridos W | Colombia Compra &L El parque Boyaca se q...

INFORMACION SOLICITANTE

Seleccione tipo de solicitante * Nimero de identificacion * Tipo de documento *

Seleccione EI Seleccione EI
DATOS DE CONTACTO DEL SOLICITANTE

Pais: * Departamento * Municipio *

COLOMBIA E| Seleccione B Seleccione.. E|

Direccién * Teléfono * E-mail *

INFORMACION DE SU SOLICITUD

Tipo de solicitud * Referente al Radicado No. Asunto *
Seleccione E|

Tipos de usuarios o grupos de
interés*
Seleccione E|

Descripcion *

11
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a @ @ @@ Unidad Central del Valle del Ca... (CO) | https;//sgd.uceva.edu.coforfe E e D Q, Buscar

£+ Mas visitados @ Comenzar a usar Firefox @ Galeria de Web Slice ﬂ Sitios sugeridos M | Colombia Compra &L El parque Boyaca se q..

INFORMACION DE SU SO TUD

Tipo de solicitud * Referente al Radicado No. Asunto *

Seleccione EI

Tipos de usuarios o grupos de
interés*
Seleccione E|

Descripcion *

Adjuntos(Maximo 5MB por archivo, 20MB en total)
No se han seleccionado archivos.

Imagen de verificacion (Digite en el recuadro las letras o niimero de la imagen). *

gSaQBCZ 18

El aplicativo ORFEO permite al usuario consultar su radicado desde la pagina WEB.

© Peticiones Quejas, Reclamosy X [

" @ w

$¥ Ms visitados  €5) Comenzar a usar Firefox () Galeria de Web Slice [ Sitios sugeridos s | Colombia Compra &L El parque Boyacé se q

v.uceva edu.cofindex php/servicios-uceva/peticiones-quejas-redamos B - @ < suscr L In D@

Peticiones Quejas,
Reclamosy Felicitaciones

g

=

Articulo 23 CN. "Toda persona tiene derecho a icis alas i por motives
de interés general o particular y a obtener pronta resolucion”

DENUNCIA gy
ANONIMA
Resolucién Rectoral No. 0799 de 17 de junio de 2019. Por medio de la cual se reglamenta el tramite intemo de las

peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias "PQRSD" en la Unidad Central del valle del Cauca.
RESPUESTA A 9
DENUNCIAS ANONIMAS (L)

n
Q
©
[
=
=
o
<
(¥

=
=
o
<

Si usted desea presentar un derecho de Peticidn (Articulo 23 CN) ante un funcionario o una
dependencia de la Unidad Central del Valle del Cauca, ingrese por esta opcidn. Contados 15
o . ENCUESTA DE 2
dias habiles siguientes a la recepcion daremos respuesta a su solicitud. [ETe L 3
i i ° : SATISFACCION  #a%

DERECHO DE
PETICION

Esta opcién le permitira reconocer el buen servicio recibido y/o ofrecido por parte
de un funcienario o una dependencia de la Unidad Central del Valle del Cauca,

FELICITACIONES: " -
Uceva. Contados 30 dias habiles después de la recepcién daremos respuesta o

informacién sobre la misma. (@[« (@[T

I

Si Usted desea darnos su opinién, idea o propuesta sobre la forma como podemos
mejorar un proceso interne o la prestacién de un servicio ingrese por esta opcién.

SUGERENCIA: - 2 . z
Contados 30 dias hdbiles después de la recepcién daremos respuesta o IR ARRIBA

T
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Unidad Central del Valle del Caucs' X [l

< ¢ @

£} Mas visitados () Comenzar a usar Firefox  (€) Galeria de Web Slice [ Sitios sugeridos 118 | Calombia Compra &L El parque Boyacs se q...

& Unidad Central del Valle del Ca... (CO) | htt, d.uceva.edu.co/orfeo/cons

Institucién de Educacién Suparior

\—/

®
Unidad Central del Valle del Cauca

Sefior Ciudadano al diligenciar el formulario, tenga en cuenta lo siguiente:

Sdlo podra consultar radicados conociendo el numero de radicado que se genero al crear la solicitud.

CONSULTA SOLICITUD

Humero de Radicado *

[ consitar | cancolr

RADICACION EMAIL

Se implementé la radicacion Email, se activan permisos al usuario de la Ventanilla Unica
para radicar las solicitudes, peticiones, quejas y reclamos que se reciben a través de la
cuenta info@uceva.edu.co

sgd.uceva.edu.co dice

Radicado creado exitosamente

Opciones
e NOTIFICA ACTUACION PROCESAL RAD 20164154201 e [ Coren secttnico .
5 CAMARA DE COMERCIO 4 e —
Deseripoién de Ansxos
2 COMUNICACIONES: et
= CONVOCATORIA EMPLEO -
Serie | s0mFormES v || sbserie 1-Informes a los Organismos de Control v
o INBOX
— [ s E—— -
& LEIDOS
Dependencia
o NOTINET respansatis
| 1020- oFiGINA JURIDICA v
recpangatie:
i Seguimiento - . Usuarios
1130 - AREA DE ADMISIONES Y REGISTRO ACADEMICO
1230 - AREA DE ALMAGEN Y SUMINISTROS
Varios Copiara 1405 - AREA DE APOYO AL ESTUDIANTE
1415 - AREA DE ATENCIGH INTEGRAL EN SALUD
s 1135 - AREA DE BIBLIOTEGA Y DOGUMENTACION e

& [GmailDestacados

o [GmailyEnviades

& [Gmailjimportantes

> [Gmail}Papelera

“«

= [GrailSpam
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stema de Gestion
jocumental Q
e Buscar Ayuda Info  Crédios Estadisticas Cemar

- 2 CLAUDIA DIONEIDY ATEHORTUAMOLINA SECRETARIA GENERAL fit

Opciones Atras Médulo de Radicacion Entrada (Dep 1005 -> 1000 )
BUSCAR
" CAMARA DE COMERCIO Nombre: Minima 3 caracieres) ¥ fene racicado
= 5 .o =
‘& COMUNICACIONES e e — Envio de Notificacion a Email ... - TS v
TR ED & Unidad Central¢ | https//sgducevaed.. &
Nomores CONSEJO ESTADO SEjf -
No se pudo enviar notificzcion, el usuario 1o tiene corres
Segundo Apellido administrador del sistema
Direccidn caie 12788
& NOTINET
Dignatario | Funcionario RAUL GRALDO LONDOD)|
& Prioridad
. = e :
Varios Departamenta DC. BOGOTADC. v
. HOTIFICA ACTUASIGN PROCESAL RAD 20180 Medio Recepcidn [ES— .
[ T — 4
—— Descripeidn de Anexes
o [Gmailjimportanies
= 30-INFORMES M 1-Informes a los Organismos de Control v
& [GmailPapelera
Tipo Documenta! Inferms v Dias de Término: 15
. .

- 2 CLAUDIA DIONEIDY ATEHORTUAMOLINA SECRETARIA GENERAL

Municipio BOGOTAD.C. v

Departamento ‘ e v

Opciones.
e NOTIFIGA ACTUACION FROCESAL RAD 2018.01542.01 e e Coren electrinico v
=
e S ST D Descripeién de Anexos
' COMUNICACIONES
== 30-INFORMES v [ 1 -Informes a los Organismos de Control M
S CONVOCATORIA EMPLEO
Tioo Documental Informa v Dias de Término: 15
NEOX.
e
1020 - OFICINA JURIDICA v
@ NOTINET
respansable:
1105 - FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD -
= . 1125 - FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y HUMANISTICAS
EnED 1120 - FAGULTAD DE INGENIERIAS
1030 - GFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES
Varios 1010 - OFICINA DE CONTROL INTERNO -
= [Gmail}Boradores /i, Se ha generado el radicado No. 201310050001452
el radicado 201910050001452 con 15 dias de término
=
Cler=Tmn ASOCIAR EMAIL A RADICADO
o [Gmail)Enviadas
Haga click en el codigo de barras para imprimir el sticker
o [Gmail/importantes
& [GmailyPapelera
. |

14
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Cruceva Qe W x

=]
Buscar Aywda Info Crédtos Estadisticas Cermar

= @ & | 2CLAUDIADIONEIDY ATEHORTUAMOLINA SECRETARIA GENERAL ft

Opciones

& BANCOS Documento de Radicado ---> ./bodega/2019/1005/201910050001452 html

5 CAMARA DE COMERCIO Y "'*
5 COMUNICACIONES D

Ha efectuado la transaccion()()

‘& CONVOCATORIA EMPLEO

& LEIDOS Documento asociado. Si se generé algun prob!emav presione reintentar.
e [ REINTENTAR )

=
Se envi6 el correo a info@uceva.edu.co ->1

= Seguimiento

& Varios.

& [GmaillBorradores
& (GmailDestacados
2 [GmailEnviados
= [Gmail/importantes

& [Gmail)Papelera

IIIIIIIIEII

& [Gmaill/Spam

Se asigha un numero de radicacion el cual es notificado a través del correo electrénico al
peticionario, al igual que la respuesta.

Datos dal radicado No: 201910050001452

*201910050001452*

Radicado No. 201910050001452
T

o
0: NOTIFICA ACTUACION PROCESAL RAD 2016.01542:01
: & Fecta - F

ez educo>, 2 edu coc 2 ceva.educo >, 2 gomez g Bgmail come

: NOTIFICA ACTUACION PROCESAL RAD 2016-01542-01
duce >, " 2educos general @uceva edu co, 2.gomez dlg @ gmail.com 2 gomez dlg @ gmail.com =

Bogoté D.C., 14 e junio de 2019
NOTIFICACION N° 1939

Seiior(a):

UNIDAD CENTRAL DEL VALLE DEL CAUCA UCEVA
ALEIANDRA GOMEZ RODRIGUEZ - APODERADA.
TINIIA ALITEY

Recomendaciones de Mejora Continta

v' Dar cumplimiento a La Ley 1437 de 2011 por el cual se expide el Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y el cual es
aplicable a la Instituciéon y por ende a todos sus funcionarios, razén por la cual,
teniendo en cuenta los siguientes articulos relacionados al DERECHO DE
PETICION, como por ejemplo Art. 13, Art. 14, Art. 31 entre otros.
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Informe de sequimiento PQRSD

v' Se recomienda realizar un analisis del cumplimiento en los tiempos de respuesta
por parte de cada una de las dependencias y de las observaciones realizadas en el
presente informe, con el fin de tomar las acciones de mejora correspondiente al
procedimiento empleado por los funcionarios para dar respuesta a las diferentes
solicitudes recibidas en la Institucion. De igual manera, se recomienda determinar
la necesidad de fortalecer los conocimientos de los funcionarios en lo relacionado
con tratamiento de PQRSD, con jornadas de capacitacion dada la falta de
compromiso con los lineamientos de Gobierno en Linea y Transparencia por
Colombia, y mas especificamente con las respuestas dadas a las solicitudes de la
Comunidad en General.

v' Se sugiere a los responsables de cada proceso fortalecer el control y seguimiento
de las peticiones que ingresan a su dependencia y realizar monitoreo a las personas
designadas para proyectar las respuestas, con el fin que las peticiones se contesten
en los términos.

v' Es importante que cada funcionario revise la informacién que recibe a través del
Sistema de Gestion Documental -ORFEO- y/o correo institucional.

v" Buscar la creacion de la oficina de Atencion al Ciudadano para minimizar las
solicitudes de informacién y mejorar la comunicacién con la comunidad académica.

v' Se debe considerar que, de conformidad con el Programa de Gestion Documental,
los medios oficiales mediante los cuales se pueden recibir y enviar documentos
externos (PQR) son: - Aplicativo ORFEO, por este medio todos los documentos
oficiales que ingresen o se contesten externos se reciben y se radican en la
Ventanilla Unica a través de los formatos establecidos para tal fin (Intranet). - Correo
institucional, cuando se reciben documentos oficiales a través del correo personal
asignado por la Institucion, estamos en la obligacion de enviarlos al correo
info@uceva.edu.co, con el fin de ser radicados en la Ventanilla Unica de forma
inmediata porque son documentos que generan un tramite sujeto a términos de
vencimiento y son de caracter oficial.

v' Asi mismo, se debe tener presente que al recibir erréneamente una comunicacion
externa o una PQR en la dependencia, el funcionario debe realizar el traslado a la
persona y dependencia competente para el tramite respectivo, el aplicativo ORFEO
permite realizar esta accién con la opcién reasignar; justificando el traslado por
competencia.

NORA ISNELA GOMEZ OROZCO
Jefe Oficina Control Interno
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