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INFORME DE SEGUIMIENTO
AL TRAMITE DADO A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES (PQRSF)

ENERO - JUNIO DE 2017

Mediante oficio 1110-1789 del 21 de junio de 2017, se solicité a la Secretaria General el
registro de los PQRSF con corte al 30 de junio de 2017, con el fin de realizar la verificacidon
y determinacién 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 julio de acuerdo a lo
requerido por la Corporacién Transparencia por Colombia.

1. OBIJETIVO

Determinar el desarrollo del Eje Transversal Informacidon y Comunicacién (MECI), y su
elemento de Informacién y Comunicacion interna y externa; respecto a la Recepcion y
administracion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Felicitaciones.

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, 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”

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 contendrd como minimo, la siguiente informacién: El tema o asunto que
origina la peticion o la consulta, su fecha de recepciéon o radicacion, el término para
resolverla, la dependencia responsable del asunto, la fecha y nimero de oficio de respuesta,
este registro deberd ser publicado en la pagina web u otro medio que permita a la
ciudadania su consulta y seguimiento”.
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3. METODOLOGIA

Como fuente documental de la informacion se solicita a la Secretaria General el registro de
los PQRSF del periodo enero a junio de 2017.

4. EJECUCION

4.1. Comportamiento

Figura 1. Comportamiento PQRSF enero-junio 2017

COMPORTAMIENTO PQRSF
ENERO - JUNIO 2017

71%

M Con Respuesta m Sin Respuesta

Fuente: Oficina de Control Interno

Tabla 1. Comportamiento PQRSF enero - junio 2017

Con . %
Respuesta Sl REELEEE Cumplimiento OIS
434 180 71% 614

Fuente: Oficina de Control Interno
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4.2, Registro

Se radicaron por parte de la Secretaria General 614 PQRSF; distribuidos en Solicitudes 577,
Derechos de Peticién 34, Quejas y Reclamos 3 y Denuncias Andnimas 0.

Figura 2. Clase de PQRSf

CLASE PQRSF
ENERO - JUNIO 2017

6% .f)% 0%

® Derecho de Peticién ® Queja / Reclamo ® Denuncias Anénimas ® Solicitud

Fuente: Oficina de Control Interno

Tabla 2. Clase de PQRSf

Derecho de Queja / Denuncias -
Peticion Reclamo Andnimas SelEe Ve
34 3 0 577 614

Fuente: Oficina de Control Interno

4.3. Cumplimiento de términos:

Dentro del término se ha dado respuesta a 394 PQRSF, con respuesta extratemporal 40, sin
respuesta (fuera del término) 120, sin respuesta (dentro de los términos) 60.
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Figura 3. Cumplimiento de términos de PQRSf

Cumplimiento de términos PQRSF

394
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0

Dentro del Extemporal Sin Respuesta - Sin Respuesta -
Término Fuera del Dentro de los
Término Términos

Fuente: Oficina de Control Interno

Tabla 3. Cumplimiento de términos de PQRSf

o Sin Respuesta - Sin Respuesta - Dentro
Dentro del Término Extemporal Fuera del Término A (oS TEmfiee TOTAL
394 40 120 60 614

Fuente: Oficina de Control Interno

4.4, Tipo de usuario:

La clasificacidon de los usuarios se observa en el siguiente grafico, evidencia que en su
mayoria son estudiantes

Figura 4. Tipo de Usuario

TIPO DE USUARIO PQRSF

398

400
350
300

200
150 87 65

(l BRI B
50 - A = @ - —

Fuente: Oficina de Control Interno
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: Estudiante . . . Entidad . .
Estudiante Retirado Aspirante | Acudiente | Egresado | Particular Oficial Docente | Funcionario | TOTAL
398 6 21 14 87 65 11 3 614

Fuente: Oficina de Control Interno

4.5. Medio de Recepcion:

La relacion de los medios de recepcién empleados por los usuarios se presenta a
continuacion.

Figura 5. Medio de Recepcion

Fuente: Oficina de Control Interno

Tabla 5. Medio de Recepcion

Fuente: Oficina de Control Interno

MEDIO DE RECEPCION

3%

97%
m Ventanilla Unica m Link PQR
Medlo.d’e Cantidad %
Recepcion
\{er.1tan|IIa 598 97.4%
Unica
Link PQR 16 2,6%
614 100,0%
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4.6. Responsables de PQRSF registrados y su tramite

Tabla 6. PQRSf registrados por dependencia y su trdmite

Derecho : X Dentro S S
de Q) Denlurmas Solicitud | Total % del SRR |[Res| Ry Total | Diferencia
peticién Reclamo | Andénimas Término temporal —FLlJeré del De,ntrol del
Término Término

Tesoreria 1 0 0 246 247 40% 117 30 56 44 247 0
Bienestar Institucional 2 0 0 55 57 9% 40 2 13 2 57 0
Vic. Admistrativa 0 0 0 2 2 0% 0 0 2 0 2 0
Vic. Investig 0 0 0 1 1 0% 1 0 0 0 1 0
Fac. C. Juridicas 7 1 0 22 30 5% 25 1 3 1 30 0
Fac. C. Educacién 1 0 0 7 8 1% 6 1 1 0 8 0
Fac. Facaec 0 0 0 9 9 1% 7 2 0 0 9 0
Fac. C.Salud 4 0 0 11 15 2% 7 0 7 1 15 0
Fac. Ingenierias 0 0 0 2 2 0% 2 0 0 0 2 0
Of. Distancia 2 0 0 7 9 1% 8 0 1 0 9 0
Registro Acadm 5 0 0 55 60 10% 53 1 6 0 60 0
Rectoria 4 0 0 66 70 11% 43 3 19 5 70 0
Juridica 0 0 0 5 5 1% 4 0 1 0 5 0
Planeacion 1 0 0 2 3 0% 2 0 1 0 3 0
Pptoy Contabilidad 0 0 0 4 4 1% 1 0 3 0 4 0
Vic. Académica 4 0 0 16 20 3% 19 0 1 0 20 0
Secretaria Gral 2 0 0 59 61 10% 54 0 0 7 61 0
Of. Adquis Bs Ss 0 0 0 3 3 0% 2 0 1 0 3 0
Servicios Generales 0 1 0 3 4 1% 1 0 3 0 4 0
Consultorio Juridico 0 0 0 2 2 0% 0 0 2 0 2 0
Idiomas 1 1 0 0 2 0% 2 0 0 0 2 0

Total 34 3 0 577 614 | 100% 394 40 120 60 614 0

6% 0% 0% 94% 64% 7% 20% 10%

Fuente: Oficina de Control Interno

Basado en la informacidon que presenta la
mejorado en el proceso de seguimiento a los PQRST.

Secretaria General, se concluye que se ha

En cuanto a la radicacion de PQRSf, en la pagina web www.uceva.edu.co en el link

http://www.uceva.edu.co/index.php/servicios-uceva/peticiones-quejas-reclamosy-

felicitaciones, cada uno de los miembros de la comunidad académica y comunidad en
general podra radicar una peticidn, queja, reclamo, solicitud o felicitaciones, siguiendo las
instrucciones alli planteadas.

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 Institucion y por ende a todos sus funcionarios, razén por la cual,
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teniendo en cuenta los siguientes articulos relacionados al DERECHO DE PETICION,
como por ejemplo Art. 13, Art. 14, Art. 31 entre otros.

Cumplir con la normatividad vigente: lineamientos de Gobierno en Linea y
Transparencia por Colombia, en cuanto a los mecanismos en linea para hacer
seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Felicitaciones.

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 Institucidn. De igual manera, se recomienda determinar
la necesidad de fortalecer los conocimientos de los funcionarios en lo relacionado
con tratamiento de PQRSf, con jornadas de capacitacion y solicitar el
acompafiamiento de la Oficina de Bienestar Institucional y Gestién Humana en el
caso de reincidencia y 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.

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.

Es importante que cada funcionario revise la informacion que recibe a través del
Sistema de Gestiéon Documental —SGD- y/o correo institucional.

Buscar la creacién de la oficina de Atencién al Ciudadano para minimizar las
solicitudes de informacién y mejorar la comunicacidn con los aspirantes.

Gestionar la adquisicion de un software para la debida radicacion, control y
seguimiento y cumplir con las exigencias de la Corporaciéon Transparencia por
Colombia.

Registrar correctamente los nombres de los peticionarios, asi como de la Entidad
gue representan, igualmente el tipo de usuario que es, ya que es importante para
una correcta clasificacion de la informacién interna y externa.

Realizar la respectiva actualizacién de la Resolucién Institucional de acuerdo con la
normatividad vigente y la realidad de los procesos.

Crear mecanismos de seguimiento a la respuesta oportuna de las solicitudes
presentadas a la Institucion.
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v" No se cuenta aun con una herramienta tecnoldgica que permita en tiempo real
conocer al usuario sobre el estado de su PQRSf, situacion reflejada en el hallazgo
con incidencia administrativo resultado de la Auditoria con Enfoque Integral
Modalidad Regular de la Vigencia 2015.

v Se evidencia debilidad en la actualizacién permanente de la informacién, lo que
impide un control permanente en tiempo real en garantia de la oportunidad del
tramite de las PQRSf.

NORA ISNELA GOMEZ OROZCO
Jefe Oficina Control Interno
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