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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 misién 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 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 peticion o la
consulta, su fecha de recepcion o radicacion, el término para resolverla, la
dependencia responsable del asunto, la fecha y numero 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”.

Mediante la Resolucién Rectoral 0799 de junio 17 de 2019, se reglamenté 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.

Teniendo en cuenta la actual Emergencia Sanitaria que se presenta por la
propagacion del virus COVID-19, mediante Decreto 491 de 2020, el Gobierno
Nacional amplié los términos para atender las peticiones que se encuentren en
curso o se radiquen durante la Emergencia Sanitaria.  En este sentido, para el
presente informe se hizo revision y ajuste de las fechas de vencimiento de las
PQRSD, tomando como base la ampliacién de términos establecida en el Decreto
491 de 2020.
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1. OBJETIVO

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 “Informacion y Comunicacion” del MIPG,
DIMENSION 5: Informacién y Comunicacion.

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 Institucién, para el periodo
enero — diciembre de 2021.

3. METODOLOGIA

Se solicitd a la Secretaria General el registro de los PQRSD de los periodos enero
— junio y julio — diciembre de 2021, 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 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 Corporacion 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; dispuesto en el aplicativo Siff Web.

4. PROCESO. Servicio al Ciudadano
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5. CRITERIOS.

v

Articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia de 1991, toda
persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades
por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucién. El
legislador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para
garantizar los derechos fundamentales

Articulo 74 de la Constitucién Politica de Colombia de 1991, todas las
personas tienen derecho a acceder a los documentos publicos salvo los
casos que establezca la ley. El secreto profesional es inviolable.

Ley 87 de noviembre de 1993, por la cual se establecen normas para el
ejercicio del control interno en las entidades y organismos del estado y se
dictan otras disposiciones.

Ley 1437 de enero de 2011, por la cual se expide el Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Ley 1474 de 12 de julio de 2011, por la cual se dictan normas orientadas
a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacién y sancion de
actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica.

Circular externa nimero 001 de 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.

Decreto 19 de enero de 2012, por el cual se dictan normas para suprimir
o reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes
en la Administracién Plblica

Ley 1712 del 6 de marzo de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional
y se dictan otras disposiciones.

Ley 1755 del 30 de junio de 2015, por medio de la cual se regula el
Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
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6. RESULTADOS

Como resultado del andlisis estadistico y revision a los P.Q.R.S.D; informados por
la Secretaria General se encontr6 lo siguiente:

6.1.PQRS Recepcionadas a través del aplicativo Siif Web
Primer semestre 2021

Se recibieron un total de 630 PQRSD; distribuidos de acuerdo a su naturaleza asi:
en Derechos de Peticion 534 (85%), Solicitud de informacién 50 (8%), Solicitud de
documentos 19 (3%), Quejas y Reclamos 15 (2%), Requerimientos Judiciales 10
(2%) y Denuncias Anénimas 2.

Segundo semestre 2021

Se recibieron un total de 494 PQRSD; distribuidos de acuerdo a su naturaleza asi:
en Derechos de Peticién 380 (77%), Solicitud de informacion 63 (13%), Quejas y
Reclamos 24 (5%), Requerimientos Judiciales 17 (3%), Solicitud de documentos
9 (2%), y Denuncias Andnimas 1.

Tabla 1. Clasificacion de PQRSD por niimero

2021-1 534 15 2 50 19 10 630

2021-2 380 24 1 63 9 17 494
TOTAL 914 38 3 113 28 27 1124
81% 3% 0% 10% 2% 2% 100%

Fuente. Informe Siif Web

Para el periodo revisado encontramos que el concepto por el cual se recibieron
mas PQRSD, son los Derechos de Peticion.
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Grdfico 1. Clase de PQRSD

CLASE DE PQRSD, vigencia 2021

= Derecho de Peticién = Queja / Reclamo = DenunciasAnonimas

Solicitud de informacién = Solicitud de documentos = Requerimiento Judicial

Fuente: Oficina de Control Interno

6.2. Comportamiento la atencion de los P.Q.R.S.D

En atencion a los tiempos establecidos para resolver una P.Q.R.S.D; se encontro
que, del total recibidas, un 4% no presentan respuesta dentro de los términos
establecidos por la Ley. Es de anotar que en el total de “con respuesta’, se
incluyen las respuestas dadas extemporaneamente.
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Tabla No. 2 Comportamiento de atencién PQRSD

el 627 2 630
2021-2 459 35 494
o 1086 b 1124
97% 3% 100%
Fuente. Informe Siif Web
Grdfico 2. Comportamiento PQRSD periodo 2021
COMPORTAMIENTO
TOTAL 1086 38
2021-2 459 35
2021-1 627 3
0 200 400 600 800 1000 1200
2021-1 2021-2 TOTAL
CON RESPUESTA 627 459 1086
w SIN RESPUESTA 3 35 38

Fuente: Oficina de Control Interno
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6.3.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 Econémica, Social y Ecoldgica; los tiempos de respuesta tuvieron
una ampliacion asi:

Articulo 5. Ampliacion de térmi para fer fas petici Para las peticiones que
se encuentren en curso o que se radiguen durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria, se
ampliaran los términos sefalados en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, asi:

Salvo norma especial toda peticion debera resolverse dentro de los treinta (30) dias
siguientes a su recepcién.

Estara sometida a término especial ia resolucién de las siguientes peticiones:

(i) Las peticiones de documentos y de informacién deberan resolverse dentro de los veinte
(20) dias siguientes a su recepcién.

(i) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién
con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta y cinco (35) dias
siguientes a su recepcién.

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui senalados,
la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del t&rmino
sefialado en el presente articulo expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez

el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del
inicialmente previsto en este articulo.

En cumplimiento de lo preceptuado en el Decreto Legislativo 491 de 2020; la
oportunidad de respuesta a los PQRSD; fue 755 con respuesta dentro de los
términos, con respuesta extra temporal 331, adn sin respuesta (dentro de los
términos) 30 y sin respuesta (fuera del término) 8.

Las dependencias que presentan extemporaneidad en generar las respuestas a
las PQRSD son: Oficina Juridica y Facultad de Ciencias Juridicas y Humanisticas.

Tabla 3. Tiempos de respuesta PQRSD

2021-1 399 228

3 0 630

2021-2 356 103 5 30 494
TOTAL 755 331 8 30 1124
67% 29% 1% 3% 100%

Fuente. Informe Siif Web
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Grdfico 3. Cumplimiento de términos de PQRSD
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Fuente: Oficina de Control Interno

6.4.Tipo de usuario:

La clasificacién de los usuarios se observa en el siguiente grafico, evidenciando
que en su mayoria son estudiantes con un 72% del total de P.Q.R.S.D; a
continuacion, se muestra el nimero de PQRSD por tipo de usuario.
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Grdfico 4. Tipo de Usuario
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Fuente: Oficina de Control Interno

6.5. Responsables de PQRSD registrados y su tramite

m2021-1
12021-2
TOTAL

Las areas o dependencias con mayor P.Q.R.S.D; asignadas son en primer
lugar Tesoreria con un total de 644 las cuales se encuentran conformadas por
633 peticiones, 7 Quejas / Reclamo, 2 solicitudes de informacion, 2 solicitudes
de documentos; en la vigencia 2021 se evidencia un gran nimero de
radicaciones al area de Tesoreria por parte de los estudiantes que se
beneficiaron de los auxilios enviados por el Gobierno Nacional, y por lo tanto
solicitaron su devolucion; en segundo lugar, esta la Rectoria con un total de 78
las cuales se encuentran conformadas por 50 peticiones, 5 guejas, 3 denuncias

anénimas, 16 solicitudes de informacion y 4 solicitudes de documentos:
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Grafico 5. Clasificacion de Radicacion por Dependencia
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Fuente: Oficina de Control Interno
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Gréfico 6. Total, PQRSD por Dependencia
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En la siguiente tabla se detallan todas las dependencias, asi como la

oportunidad de respuesta que dieron a los P.Q.R.S.D.; para el periodo objeto
de seguimiento.
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Tabla No. 4 Por tipo de peticion, dependencia y oportunidad de respuesta

= Requ £ Sin
- Solicitud Pl Dentro Sin
Derech Queia f Denuncia i Solicitud de | &M del Exira- respuesta respuesta
Ode | etime * inf ci6 | documentos | EMO  TOTAL % términ | temporal —fuera ~ dentro
Peticion Anénimas | ""OTaCI0 S | Judic "":" P i de los
ial tErminG términos

A. TESORERIA 633 7 0 2 2 0 644 | 57,3% 336 297 0 11
OF. GESTION
HUMANA 14 7 0 14 7 1 43 3,8% 30 13 0 ]
V. BIENESTAR U. 7 0 0 2 0 0 g 0,8% 9 0 0 0
?:f. ADMINISTRATIVA Y 2 4 o i & " . 0.3% 5 i 0 o
FAC. C. JURID. HUM. 35 5 0 8 1 1 50 4.4% 26 7 2 15
FAC. C. EDUCACION 22 0 0 1 0 0 23 2,0% 23 0 0 0
FACAEC 15 3 ] 4 0 0 19 17% 17 2 0 0
FAC. C. SALUD 62 1 0 3 4 0 67 6,0% 65 2 0 0
FAC. INGENIERIAS 11 0 0 3 0 0 14 1,.2% 13 0 1 0
OFICINA V. DISTANCIA 1 0 0 0 0 0 1 0,1% 1 0 0 0
A. ADM. REGISTRO A. 24 1 0 44 5 0 74 6,6% 68 3 0 3
RECTORIA 50 5 3 16 4 0 78 | 6,9% 73 1 3 1
0. JURIDICA 14 1 0 5 4 25 49 4,4% 48 1 0 0
VIC. ACADEMICA 3 0 0 8 0 0 9 0,8% 8 1 0 0
SECRETARIA
GENERAL 13 0 0 0 0 0 13 1,2% 13 0 0 0
A. CONTRATACION 0 0 0 0 4 1} 4 0,4% 2 1 1 0
A. SERVICIOS
GENERALES 1 1 0 3 0 0 5 0,4% 3 2 0 0
OF.
COMUNICACIONES 0 1 0 1 0 0 2 0,2% 2 0 0 0
OF. INFORMATICA 1 4 0 2 0 0 7 0,6% 6 1 0 0
IDIOMAS 1 0 0 0 0 0 1 0,1% 1 0 0 0
OFICINA DE CONTROL
INTERNO 3 0 0 1 0 0 4 0,4% 4 0 0 0
DISCIPLINARIO
BIBLIOTECA 0 2 0 0 0 0 2 0,2% 2 0 0 0
COMITE
CONVIVENGIA > 0 0 ] 0 0 2 0,2% 1 0 1 0
GESTION
DOCUMENTAL 0 0 0 1 0 0 1 0.1% 1 0 0 0

TOTAL 914 39 3 1i3 28 27 1124 100% 755 331 8 30

Fuente: Oficina de Control Interno
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Al cierre del presente informe se cuenta con 30 P.Q.R.S.D; que estan en tiempos
de oportunidad de respuesta acogiendonos a lo establecido en el Decreto
Legislativo 491 de 2020.

6.6. Comportamiento mes a mes

El comportamiento mes a mes para la vigencia 2021, de entradas de PQRSD, se
evidencia que los Ultimos meses con mas alta radicacién son los meses enero,
febrero, julio y agosto.

Tabla No. 5. Comportamiento mes a mes de PQRSD

169

ENERO ‘ 0 6 1 0
FEBRERO 0 2 17 7 > 169
77 6 0 5 2 0 90
= 71 3 0 10 4 4 92
MAYO 4 1 0 5 2 55
JuNO 43 1 0 9 0 2 55
T 4 1 11 0 8 101
_ 94 2 0 12 1 1 110
SEPTIEMBRE. 73 0 0 10 2 0 85
OCTUBRE 60 9 0 13 1 5 88
NOVIEMBRE 51 7 0 15 4 2 79
DICIEMBRE 25 2 0 2 1 1 31
ToTALN T 914 39 3 113 28 27 1124

Fuente: Oficina de Control interno

Estas variaciones estan dadas en las peticiones que realizan los estudiantes por
conceptos de devoluciones de dinero, dentro del proceso de matriculas al inicio
del periodo académico.
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6.7 Canales de Atencién

Para el periodo del presente informe los canales de recepcion de PQRSD, mas
utilizados fueron personal (ventanilla Gnica), internet (radicado web) y email.

Ventanilla dGnica. A través del aplicativo SIIFWEB se realiza la gestion de
radicacion de PQRSD, y el peticionario puede realizar seguimiento con el niimero
de radicado generado.

Email. Los usuarios mediante el correo electronico info@uceva.edu.co; pueden
radicar su PQRSD, y estas son gestionadas en el aplicativo SIIFWEB.

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

De acuerdo al reporte de SIIFWEB se evidencié que por la ventanilla tinica se
realiz6 la radicacion de 996 PQRSD; por correo electronico 21 y por la pagina
WEB 107.

Grafico 7 Participaciéon por canal de atencion

TIPO DE RECEPCION

10%
Pagina Web 56 107
51

Correo Electrénico |
F! 714

89%
Ventanilla Unica o 996
0 200 400 600 800 1000 1200

1 Ventanilla Unica Correo Electrénico | PaginaWeb
| 89% 2% 10%
= TOTAL | 996 _ 21 107

% 2021-2 424 14 56
| w2021-1 572 7 51 {

Fuente: Oficina de Control Interno
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Unidad Central del Valle del Cauca

Analisis de riesgos de gestion - corrupcién y tecnolégicos.

Conforme al enfoque basado en riesgo el proceso de Servicio al Ciudadano, no
tiene identificados los riesgos de gestion, corrupcién y tecnoldgicos; no obstante,
no significa que éstos no se materialicen y/o que deban tener el respectivo
tratamiento.

Plan de Mejoramiento

No se evidenciaron Planes de Mejoramientos asociados a hallazgos del informe
de PQRSD; con corte a 31 de diciembre de 2021.

Recomendaciones de Mejora Contintia

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 Institucion y por ende a todos sus funcionarios, razon
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.

v" Se recomienda realizar un analisis 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
Institucion, 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; y asi evitar riesgos de
tipo legal o reputacional a la Institucién.

v" Continuar con la sensibilizacién a los funcionarios sobre el proceso de los
PQRSD.
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S4U

Institucion de Educacion Superior

UCEVA

Unidad Central del Vaile del Cauca

v Es importante que cada funcionario revise la informacién gue recibe a

través del Sistema de Gestion Documental —SIFWEB- y/o correo
institucional; de forma permanente con el objetivo de emitir las respuestas
de forma oportuna y eficiente a través del aplicativo.

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 SIIFWEB, 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
Institucién, 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.

Asi mismo, se debe tener presente que al recibir errdbneamente una
comunicacién externa o una PQRSD en la dependencia, el funcionario debe
realizar el traslado a la persona y dependencia competente para el tramite
respectivo; justificando el traslado por competencia.

Se recomienda realizar y analizar a la informacion que proporciona las
encuestas de satisfaccion relacionadas con la atencién de los PQRSD.

Se debe realizar la construccion del mapa de riesgos para este proceso,
herramienta que permite controlar de forma oportuna las desviaciones.

Es procedente dar respuesta a las PQRSD que se encuentran vencidas en
término y dar continuidad al desarrollo de acciones para prevenir
desviaciones en forma oportuna, teniendo siempre como meta, la atencién
total de las PQRS dentro de los términos establecidos.

STELLA COLONI EIRA
Jefe Oficina Control Interno

Proyect6. Nora l. Gdmez O — Prof. Universitario
Revisé. Stella Colonia N. — Jefe Oficina
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