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INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno atemperandose en la normatividad vigente se realiza
la verificacién del grado de cumplimiento de la normatividad, de acuerdo con io
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 formuien, y que
se relacionen con el cumplimiento de la mision de la’ entldad

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 peticion que les sean formulados, el cual contendra como
minimo, la siguiente informacién: El tema o asunto que origina la peticion o la
consulta, su fecha de recepcién o radicacion, el término para resolverla, la
dependenc;a responsabie dei asunto, la fecha y nimero de Of!C!O de respuesta

Teniendo en cuenta"!a actual Emergencia Sanitaria que se presenta por la
,propagacmn dei virus COVID 19, med|ante Decreto 491 de 2020, el Gobierno
: minos para: ' 'petlcmnes que se encuentren en
;tana ‘En este sentido, para el
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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 “Informacién y Comunicacion” del MIPG,
DIMENSION 5 lnformacmn y Comunlcacron ' -

2. ALCANCE

La auditoria .se.'réa.'li'zé a"Eos'P QRSD.; reg'istrados Y géstidnédos a través del
procedimiento que lidera la Secretaria General de [a Institucion, para el periodo
enero——junlo de 2021. = SRR co

3. METODOLOGIA

Mediante Radicado COM-120210000742 del 01 julio, se solicité a la Secretaria
General el registro de los PQRSD del periodo enero — junio de 2021, con el fin de
reahzar ia verlflcaclon y determlnamon de ia conformidad de :dicho proceso y

Como fuente document _E"_a' informacién se 'tié'n_e en _cuenta; _ios' 'P.Q.R.S.D
ingresados a través d Siste ema de Gestion Documental, correo electronico y
formulario P.QR.S. D dlspuesto en ei aphcat:vo Siff Web
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4. PROCESO. Servicio al Ciudadano

5. CRITERIOS.

v

Articulo 23 de la Constitucién Politica de Colombia de 1991, toda
persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades
por motivos de interés genérai o particular y a obtener pronta resolucion. 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 sancic’m de
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v' 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.

6. RESULTADOS

Como resultado del anahsns estadlstlco y rev:s:on a los P Q R S.D; informados por
la Secretaria General : se encontro Eo srgu:ente _' L

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.

-.Tabla 1. Clasificacién de PQRSD por niimero

Fuente. Informe Siif Wel

icepto por el cual se recibieron
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Grdfico 1. Clase de PQRSD

CLASE DE PQRSD, Periodo 2021-1
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Fuente: Oficina de Control Interno
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Grdfico 2. Comportamiento PQRSD periodo 2021-1
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Fuente: Oficina de Control interno

6.3. Cumplimiento de términos pa'.i.—;. resolver PQRSD

Conforme lo establecido en la Ley 1437 de 2011; los términos para resolver las

: peticiones van désde diez a 30 dias; sin embargo, en aplicacion a lo
por Decreto Legislativo 491 de marzo 28 de 2020 con motivo del Estado
mica, Social y Ecolégica; los tiempos de respuesta tuvieron

Articulo 6. Ampliacion de términes para atender las peticiones. Para las paticiones gue
se encuentren en Curso O que se radiquen durante la vigencia de la Emergencia Sanftaria, se
ampliarar los términos sefialados en e articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, asi:

Salvo norma gspecial loda peticion debherd resolverse dentro de los treinla (30) dias
siguientes a su recepcidn.

Estard sometida a ténminc especial la resolucidn de {as siguientes peliciones:

(i} Las peticionss de documentos y de informacitn deberéin rés‘oiverse dantro de fos veinte
. (20) dias siguientes a su recepcion. IR B

| (i) Las peticiones medianie las cusles se sleva una consulta 8 las autbrdades en felacion
© con las materias a su carge deberdn resvlverse dentro de los treinta y cinco {(35) dias
siguientes a su recepcidn,

svr Cuando excepoionalmente no fuere posible resolver fa peticion en fos plazos agul sefialados,

" la autoridad debe Informar esta circunstancia al interesado, antes def vencimiento del término
sefialado en = presente articulo expresando los motives de ta demora y sefalando a la vez
el plazo razonable gn que se resolverd o dard respuesta, gue no podra exceder del doble el
iniciaimente previsto en este articuio. ’
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En cumplimiento de lo preceptuado en el Decreto Legislativo 491 de 2020; la
oportunidad de respuesta a los PQRSD; fue 368 con respuesta dentro de los
términos, con respuesta extra temporal 171, adn sin _r_espuesta (dentro de los

términos) 58 y sin respuesta (fuera del término} 33.

Grdfico 3. Cumplimiento de términos de PQRSD

Cumplimiento de términos PQRSB
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Grdfico 4. Tipo de Usuario
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Fuente: Oficina de Control interno

de PQRSD registrados y su tramite
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Grafico 5. Clasificacion de PQRSD por responsable
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Tabla No. 3. Por tipo de peticién, dependencia y oportunidad de respuesta

| reau |
e irrln;no‘ TOLTA % | TotaL
i Judic
ial

A TESORERIA 48 1 2 9 381 | e21% 391
OF. GESTION 5 4 5 121 | 33% 14 4 2 1 21
V. BIENESTAR U. 6 0 0 a 6 | 1.0% ] a" 0 0 6
\F/: ADMINISTRATIVA ¥ 1 2 o o 2 | o3 ; 0 4 0 )
FAC. C. JURID. HUM, 15 1 1 o 18 | 29% 8 3 6 1 18
FAC. C. EDUCAGION 15 1 0:- 16 2,5% . .16 a 0 ¢ 16
FACAEC 6 1 0 o 8 | 13% 3 0 2 3 8
FAC. C. SALUD |20 S 2 ':'3.0 0 oA 51% - /30 0 .0 2 32
FAC. INGENIERIAS 5 1 Co 0. 8] 0% R I 0 1 6
OFICHNA V. DISTANCIA 1 0 0 0 1 0,2% 0 -_.-0_ . ' 0 1 1
A ADM. REGISTRO A. 12 18 2 a 33 5,2% 25 2 1 5 33
RECTORIA 24 13 4 0 45 | 71% 41 g L 1 45
0. JURIDICA .. .12 1 2 -] 25 | 4.0% .23 0 0 2 25
VIC. ACADEMICA 3 5 0 o 8 | 13% 7 e o 0 8

2 0 0 9 2

) 1 0 0 1

1 0 0 0 1

2. ¥ 0 0 3

1 i) 0 0 1

3 0 D a 3

368 171 33 58 630

--Fuente; Oficina de Controf Interno
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Al cierre del presente informe se cuenta con 58 P.Q.R.S.D; que estan en tlempos
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 el primer semestre del afio 2021, de entradas
de PQRSD, se evidencia que en los ultimos dos meses del semestre es mas bajo
comparados entre los meses.

Tabla No. 4. Comportamiento mes a mes de PQRSD

. Estas variaciones estan;dadas en las peticiones que realizan los estudiantes por
conceptos de devol _e dinero, dentro del proceso de matriculas al inicio
del periodo académ .
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Grafico. 6 Comportamiento mes a mes de PQRSD
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De acuerdo al reporte de SHFWEB se evidencié que por la ventanzl!a Unica se

realizo la radicacion de 572 PQRSD; por correo electronico 7 y por la pagina WEB
51. R |

Gréfico 7 Participacién por canal de atencién
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Recomendaciones de Mejora Contintia

v Dar cumphmlento a La Ley 1437 de 2011 por el cual se exp:de 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,-teniendo ‘en cuenta los siguientes articulos relacionados al
DERECHO DE PETlClON como por ejemplo Art. 13, Art. 14, Art. 31 entre
otros.

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.

Se sugiere a los responsables de cada proceso fortalecer el control y
seguimiento de las peticiones que ingre"s”an_'a"s'u 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 Institucion.

n'té' que cada funcionario revise la mformac:lon que recube a

Corrern 27A N 4 Kilom S&l'ida'Sué‘Tu!u%i_.-"'Ediﬁ_'ci_s'CAU'_C.'_iuéade'l'ﬁ Universitaria
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v Asi mismo, se debe tener presente que ai 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; justificando el trastado por competenc;a

v Se: recomienda reahzar'y analizar a la informacioén que proporciona las
encuestas de satisfaccion relacionadas con-la atencién de los P.Q.R.S.D.

v Se recomienda realizar la construccién del mapa de riesgos para este
proceso.

- '“'%—...._,_,.,w"’"
STELLA COLONIA NEIRA
Jefe Oflcma Control Interno

oral Gomez O — Prof. Universitario
onia:N. — Jefe Oficina
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