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INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno atemperandose en la normatividad vigente se realiza la
verificacion del grado de cumplimiento de la normatividad, de acuerdo con 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”. -

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
deberéan disponer de un registro publico organizado sobre los derechos de peticion que
les sean formu!ados el cual contendra como minimo, la siguiente informacion: El tema o
--"-asunto_que orlgina !a petlmon o la consuita, su fecha de recepcion o radlcacmn el término
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1. OBIETIVO

Evaluar el desarrollo del proceso de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias — PQRSD de la Unidad Central del Valle del Cauca; frente a los objetivos
establecidos en la Politica de Gobierno Digital: TIC para servicios y TIC para Gobierno
Abierto y la dimensién “Informacién y Comunicacién” del MIPG, DIMENSION 5:
Informacién y Comunicacidn.

2. ALCANCE

La auditoria se realiza a los P.Q.R.S.D.; registrados y gestionados a través del
procedimiento que lidera la Secretaria General de la Institucion, para el periodo enero —
diciembre de 2020.

3. METODOLOGIA

Mediante oficio del 02 diciembre, se solicité a la Secretaria General el registro de los
PQRSD de la vigencia 2020, con el fin de realizar la verificacion y determinacién de la
conformidad de dicho proceso y realizar el informe semestral para dar cumplimiento con
el Estatuto Anticorrupcion (Ley 1474 de 2011, art 76), en el cual se exige presentar informe
semestral y publicarlo cada semestre, de acuerdo a lo requerido por la Corporacién
Transparencia por Colombia.

Como fuente documental de la informacién se tiene en cuenta; los P.Q.R.S.D ingresados
a través del Sistema de Gestion Documental, correo electrénico y formulario P.Q.R.S.D.
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4. RESULTADOS

Como resultado del andlisis y revision a los P.Q.R.S.D; informados por la Secretaria General
se encontro lo siguiente:

4.1. PQRS Registrados durante la vigencia 2020

Se recibieron un total de.2901 PQRSD; distribuidos en Derechos de Peticion 2682, Solicitud
de informacién 161, Solicitud de documentos 29, Quejas y Reclamos 26, y Denuncias
Andnimas 3. o

‘Figura 1. Clase de PQRSD
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4.2. Comportamiento en la atencién de los P.Q.R.S.D

En atencion a los tiempos establecidos para resolver una P.Q.R.S.D; se encontré que, del
total recibidas, un 1% no presentan respuesta y el 9% se encuentran pendiente por
respuesta dentro de los términos.

Figura 2. Comportamiento PQRSD vigencia 2020
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Fuente: Oficina de Control Interno

4.3. Cumplimiento de términos para resolver PQRSD

Conforme lo establecido en la Ley 1437 de 2011; los términos para resolver las diferentes
peticiones van desde diez a 30 dias; sin embargo, en aplicacion a lo dispuesto por Decreto
Legislativo 491 de marzo 28 de 2020 con motivo del Estado de Emergencia Econdmica,
Social y Ecoldgica; los tiempos de respuesta tuvieron una ampliacion asi:
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Articulo §, Ampliacién da térininos para atonder fes petrcfones. Para ias peticiones que
se encuentren an curse o que se radigquen durante la vigencia de ja Emergencia Sanitaria, se
ampiaran los términos sefalados énel articule 14 de'la Ley 1437 de 2011, asi

Salve norma especial tocia pet;mén deben& resoiverse damro de los ireinta (30) dias
siguientes a su rseepcion. - . .

Estars sometida 3 término especial la résolucion de ias Siguientes peticiones:

{iy Las peticiones de documentos y de informacién deberan resoiverse dertro de los veinte ™
{20) dias siguientes a su retepeidn.

{iiY Lag peticiones mediante fas cuales se eleva una consulta & las autoridades en relacion
con las materias 8 su carge deberdn resolverse dentro de los trefrfa v cinco (35) dias
siguientas a su retapcion,

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peficién en los plazos agqui sefialados,
la autoricad debe informar esta circunstancia al interegado, antes del vencimiento de! término
sefialado en el presente articulo expresando los motivos de ia demora y sefialando a la vez
el plaze razonable en que se resolverd o dar respuesta, que no pot‘}ré exceder de! doble del
iniciaimente previsto en este aticulo.

En cumplimiento de lo preceptuado en el Decreto Legislativ'c_i_"491'de 2020; la oportunidad
de respuesta a los PQRSD; fue 1486 con respuesta dentro de :Iés términos, can respuesta
extra temporal 1141, sin respuesta (fuera del término) 23 y sm respuesta {(dentro de los
términos) 251.

Figura 3. Cumphmlento de termmos de PQRSD
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4.4. Tipo de usuario:

La clasificacién de los usuarios se observa en el siguiente gréfico, evidenciando que en su
mayoria son estudiantes con un 83% del total de P.Q.R.S.D; por tipo de usuario.

Figura 4. Tipo de Usuario
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Fuente: Oficina de Control Interno

Por tipo de usuario por periodo académico, tiene un comportamiento asi:

Estudiante

Estudiante | Departamento Fetidionie Aspirante | Acudiente | Egresado | Particular Ent_id‘ad Docente | Funcionario | TOTAL
de Idi Retirado Oficlal
e ldiomas
2020-1 496 2 53 22 2] 13 32 65 12 21 725
2020-2 1912 1 26 14 126 9 19 54 2 13 2176
TOTAL 2408 3 79 : 36 135 22 51 119 14 34 2901

4.5. Responsables de PQRSD registrados y su tramite

Las dreas o dependencias con mayor P.Q.R.S.D; asignadas son en primer lugar
Tesoreria con un total de 2232 las cuales se encuentran conformadas por 2215
peticiones, 13 solicitudes de informacion, 2 solicitudes de documentos y 2 quejas; en
el segundo semestre de 2020 se evidencia un gran nimero de radicaciones al area de
Tesoreria por parte de los estudiantes que se beneficiaron de los auxilios enviados por
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el Gobierno Nacional, y por lo tanto solicitaron su devolucién; en segundo lugar, esta

la facultad de Ciencias de la Salud con un total de 165 {as cuales se encuentran
conformadas por 151 peticiones, 8 guejas y 6 solicitudes.

En la siguiente tabla se detallan todas las dependenc:as, asi como la oportunidad de
respuesta que dierona los P.Q.R.S.D.’

A_ Tesoreria 2215 2 ] 13 2 2232 | 76,9% 850 1004 16 232 2232

Of. Gestién Humana 23 3 0 13 4 44 1,5% 38 5 1 0 44
V. Bienestar U. 16 ] 0 4 o 20 0,7% 19 1 0 [+ 20
V. Administrativa Y F. 4 0 0 o} 0 4 0,1% 3 0 0 1 4

V. investigacion Y P. 1 0 0 o] 0 1 0,0% 1 0 0 0 1

Fac. C. Jurid. Hum. 73 1 o 5 0 79 2,7% 66 6 1 6 7%
Fac. C. Educacidon 18 g a 1 [ 19 0,7% 19 0 0 0 1%
Facaec 17 0 ¢ 1 2 20 0,7% 13 3 o 4 20
Fac. C. Salud 151 8 R 6 : 0 165 57% 162 2 o i 165
Fac. Ingenierias 13 1 1 2 0 17 6% 17 [} o 0 17

Oficina V. Distancia . .
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Al cierre del presente informe se cuenta con 251 P.Q.R.S.D; que estdn en tiempos de
oportunidad de respuesta acogiendonos a lo establecido en el Decreto Legislativo 491 de
2020.

4.6. Comportamiento mes a mes

Se evidencia que el segundo semestre de la vigencia 2020 se radicaron 2176 (75%) del
total de las PQRSD recibidas en el afio.

Derec;hp_ de Queja / Der}upcias fSoIicitud.de Solicitud de TOTAL %
Peticion Reclamo Anénimas | informacion | documentos
ENERO 77 7 0 13 5 102 3,5%
FEBRERO 204 3 0 16 5 228 | 7,9%
MARZO 98 2 1 15 il 117 | 4,0%
ABRIL 38 1 1 10 3 53 1,8%
MAYO 77 8 0 29 3 117 | 4,0%
JUNIO 93 0 0 13 2 108 | 3,7%
JULIO 112 0 0 9 3 124 | 4,3%
AGOSTO 756 0 1 18 3 778 | 26,8%
SEPTIEMBRE 553 0 0 6 0 559 [19,3%
OCTUBRE 142 3 0 16 2 163 | 5,6%
NOVIEMBRE 312 1 0 14 1 328 |11,3%
DICIEMBRE 220 1 0 2 1 224 | 7,7%
TOTAL 2682 26 3 161 29 2901

Fuente: Oficina de Control Interno
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CANALES DE ATENCION.

La Institucion ha fortalecido a través de la gestién tecroldgica el servicio de atencion a los
P.Q.R.S.D; permitiendo que el radicado sea reflejado directamente al aplicativo SIIFWEB.

En la pagina web institucional en el siguiente enlace los usuarios realizan el procedimiento
hitps://www.uceva.edu.co/parsd/

La institucién adquirio el aplicativo SHFWEB el cual contiene varias maédulos: gestién de
gasto, gestion fihanciera, gestion de recursos fisicos, gestion de recu rsos humanos banco
de proyectos, seguimiento al plan de desarroilo y gestion documental. Este dltimo
permite el regtstro, radlcacmn y tramite de las comunicaciones oflaales y las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias “PQRSD” en la Unidad Central del Valle de
Cauca- UCEVA- para lo cual se realizaron las respectivas capacitaciones. Este aplicativo
contribuye al cumplimiento de los lineamientos definidos en ‘el Programa 'de Gestion
Documental para los procesos de produccion, gestion y tramite para las comunicaciones
internas y:externas de la UCEVA. Este modulo entré en produccién a partir del 01
diciernbre de 2020.

*Para ingresar a la aplicacion se realizan los siguientes pasos:

1 Acceder a la Intranet http:/fintranet.uceva.edu.co

2. En el menu aplicaciones ubiquese en SIFWEB y de Clic sobre- Modulo Gest:on
Documental = Produccion. :

3. Cada funcionario tiene su usuario y contrasefa.

‘4. Los funcionarios pueden realizar radicacién desde cualquier equipo de cémputo fuera
de la ciudadela.
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RADICACION EMAIL

Se implementd la radicacién 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

Ademas de los canales tecnoldgicos la Institucién dispone de la recepcion de los P.Q.R.S.D
en forma fisica a través de la ventanilla Unica, via telefdnica en la linea gratuita o buzones
instalados en varios puntos (Biblioteca y Departamento de Idiomas). Asi la Institucion
garantiza el cumplimiento a lo establecido en las disposiciones normativas.

En la oficina de Control Interno Disciplinario tuvo el siguiente comportamiento en la
vigencia 2020:

Derecho de Queja / Denuncias Solicitud de TOTAL
Peticion Reclamo Anénimas informacién
1 5 1 2 9
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Recomendacmnes de Mejora Contmua

\/ Dar cumpilmlento a La Ley 1437 de 2011 por el cual se explde ei Codlgo de
‘Procedimiento Admlnlstratlvo y de lo -Contencioso Administrativo vy el cual es
aplicable a la Institucién y por ende a todos sus funcionarios, razén por la cual,
teniendo en cuentalos siguientes articulos relacionados al DERECHO DE PETICION,
como por ejemplo Art. 13, Art. 14, Art. 31 entre otros.

v Se recomienda realizar un andlisis del cumplimiento-en los tiempos de respuesta
por parte de cada una de las dependencias, 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 Institucién, dada la falta de
compromiso con los lineamientos de Gobierno en Linea y Transparencia por
Colombia, y més especificamente con las respuestas dadas a las solicitudes de la
Comunidad en General.

v Se sugiere a los responsables de cada proceso forta!ecer el control y segunmlento

de las petlcmnes que ingresan a su dependencsa y realizar monitoreo a las
personas designadas para proyectar las respuestas, con el fin que las petlc:ones se
contesten en los términos; y asi evitar riesgos de tipo legal o reputacional a la

e Gestlbn Documental =SGD- . y/o correo mststucuonal de forma
jetivo de emitir las respuestas de forma oportuna y eﬁmente

of;c:ales que mgresen 0 se contesten externos se- recsben y se radican en la
- Ventanilla Unlca a.través de los formatos. establecidos para tal fin {Intranet). -

T términos de vencemiento son de 'ré;té'roficial.
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v Asi mismo, se debe tener presente que al recibir erréneamente una comunicacién
externa o una PQR en la dependencia, el funcionario debe realizar el traslado a la
persona y dependencia competente para el trdmite respectivo; justificando el
traslado por competencia.

v' Se recomienda realizar andlisis a la informacién gue proporciona las encuestas de
satisfaccion relacionadas con la atencidn de los P.Q.R.S.D.

STELLA COLONIA NEIRA
Jefe Oficina Control Interno

Proyectd. Noral. Gémez O — Prof. Universitario
Revisd. Stella Colonia N. — Jefe Oficina

| Carera 274 No.48-144 Kﬁameim ; Sts séa Sur T@Imx &izﬁtw EAU fwémieia Universitaria

mﬁ ¥A§I.E i}El CAUCA - (0&0&8&






