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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 peticidon 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 nimero 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 reglamentd el tramite
interno de las PQRSD, la cual fue socializada a todos los funcionarios y docentes
mediante correo electrénico, ademas se encuentra publicada en la pagina WEB
Institucional.

Teniendo en cuenta la Emergencia Sanitaria presentada 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 o0 se radiquen
durante la Emergencia Sanitaria, y en el mes de mayo promulgé la Ley 2207 de
2022, por medio de la cual deroga el articulo 5y 6 del Decreto 491 de 2020, en este
sentido, para el presente informe se hizo revision y ajuste de las fechas de
vencimiento de las PQRSD, tomando como base las dos normas mencionadas.
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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 dimension “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 Institucion, para el periodo
enero — junio de 2022.

3. METODOLOGIA

Se solicitd a la Secretaria General el registro de los PQRSD del periodo enero —
junio de 2022, 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
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

5. CRITERIOS.

v' Articulo 23 de la Constitucion Politicade 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 resolucion. El
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legislador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para
garantizar los derechos fundamentales

v Articulo 74 de la Constitucion 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.

v' 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.

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

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

v" Circular externa numero 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.

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

v' 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 Informacion Publica Nacional y
se dictan otras disposiciones.

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 Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

6. RESULTADOS

Como resultado del analisis estadistico y revisién a los P.Q.R.S.D; informados por
la Secretaria General se encontro lo siguiente:
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6.1.PQRS Recepcionadas a través del aplicativo Siif Web
Primer semestre 2022

Se recibieron un total de 405 PQRSD; distribuidos de acuerdo a su naturaleza asi;
en Derechos de Peticion 318 (79%), Solicitud de informacién 51 (13%), Solicitud de
documentos 17 (4%), Quejas y Reclamos 13 (3%), y Requerimientos Judiciales 6
(1%).

Tabla 1. Clasificacion de PQRSD por numero

318 13 0 51 17 6 405

2022-1 79% 3% 0% 13% 4% 1% 100%

Fuente. Informe Siif Web

Para el periodo revisado encontramos que el concepto por el cual se recibieron
mas PQRSD, son los derechos de peticidn.

Grdfico 1. Clase de PQRSD

CLASE DE PQRSD, vigencia 2022-1

0 51

= Derecho de Peticion = Queja / Reclamo = DenunciasAndnimas

Solicitud de informacion = Solicitud de documentos = Requerimiento Judicial

Fuente: Oficina de Control Interno
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6.2.Comportamiento la atencién 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 7% 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 extemporadneamente.

Tabla No. 2 Comportamiento de atencion PQRSD

360 45 405

2022-1 . ,
88.9% 11.1% 100%

Fuente. Informe Siif Web

Grdfico 2. Comportamiento PQRSD periodo 2022-1
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Fuente: Oficina de Control Interno

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 aplicacién a lo
dispuesto por Decreto Legislativo 491 de marzo 28 de 2020 con motivo del Estado
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de Emergencia Econdmica, Social y Ecolégica; los tiempos de respuesta tuvieron
una ampliacion asi:

Articulo 5. Ampliacién de términos para atender las peticiones. Para las peticiones que
se encuentren en curso o que se radiquen durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria, se
ampliaran los términos sefialados en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, asi:

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

Estara sometida a término especial la resolucidon de las siguientes peticiones:

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

(ii) 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 peticidn en los plazos aqui sefialados,
la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término
sefialado en el presente articulo expresando los motivos de la demora y sefalando 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 hasta el
17 mayo de 2022, con la promulgacion de la Ley 2207 de 2022, por medio de la cual
deroga el articulo 5 y 6 del Decreto 491 de 2020, para el presente informe se hizo
revision y ajuste de las fechas de vencimiento de las PQRSD, tomando como base
las normas mencionadas.

La oportunidad de respuesta a los PQRSD; fue 272 con respuesta dentro de los
términos, con respuesta extra temporal 88, aun sin respuesta (dentro de los
términos) 18 y sin respuesta (fuera del término) 27.

Tabla No. 3 Comportamiento de respuesta PQRSD

272 88 27 18 405

2022-1

0, 0, 0, 0,
67% 22% 7% 4% 100%
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Grdfico 3. Cumplimiento de términos de PQRSD

Cumplimiento de términos PQRSD
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Fuente: Oficina de Control Interno

6.4.Tipo de usuario:

La clasificacion de los usuarios se observa en el siguiente grafico, evidenciando que
en su mayoria son estudiantes con un 56.8% del total de P.Q.R.S.D; a continuacion,

se muestra el numero de PQRSD por tipo de usuario.

Tabla No. 4 Clasificacidn segun el tipo de usuario

. Est. Dpto Estudiante . ) . . - . .

Estudiante \diomas Retirado Aspirante Acudiente Egresado Particular Entidad Oficial Docente Funcionario TOTAL
230 1 26 5 2 9 45 50 18 19 405

56,8% 0,2% 6,4% 1,2% 0,5% 2,2% 11,1% 12,3% 4,4% 4,7% 100,0%
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Grdfico 4. Tipo de Usuario

TIPO DE USUARIO
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Fuente: Oficina de Control Interno

6.5.Responsables de PQRSD registrados y su tramite

Las areas o dependencias con mayor P.Q.R.S.D; asignadas son en primer lugar
Tesoreria con un total de 141 las cuales se encuentran conformadas por 140
peticiones, 1 solicitud de informacidn; en el primer semestre de la vigencia 2022,
se evidencia un gran namero 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
Facultad de Ciencias Juridicas y Humanisticas con un total de 53 radicados las
cuales se encuentran conformadas por 46 peticiones, 2 quejas, 3 solicitudes de
informacion y 42 requerimientos judiciales.
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Grafico 5. Clasificacion de Radicados por Dependencia

RADICACION POR DEPENDENCIA

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Q xS > > ) O P
'3}\ 'z’(\. é‘c’ & o° s\\ &° (Y“ '?}o '\Q}\ x‘\o '«9‘\\ Y ¢° ‘6‘\0 Q:‘ & s é®®~o'2§\ &° \Q}o
EONNRNEEN X P S & NS e SRS
EIFFEIFY L F P FE E & & & &N
LIRS A SO . > . &S o xS N <
e WO XS C & L@ < O .0 SO
?S Q)Q’a}' QJ(\Q:’ ((\\(\\ Q,\Q . <<’b(' < t}é\ (o) Q\O éq’}- ‘?:b Q.\\O ('o ‘@ 0\\ QOQ 0{70(—)
K QFB & @ ‘ ?$Q’® g ¥ ’bc)e & K\(‘\\Ogo&‘ (’,b* Qg/o
KRN VSQ’ ) & V‘)\\o’“ ,b(y
Q’\ '?SQ/
6?/
>
.vs?f
MW Derecho de Peticidn M Queja / Reclamo B DenunciasAndnimas

Solicitud de informacién M Solicitud de documentos B Requerimiento Judicial

Fuente: Oficina de Control Interno

Al cierre del presente informe se cuenta con 18 P.Q.R.S.D; que estan en tiempos
de oportunidad de respuesta acogiendonos a lo establecido en Ley 1437 de 2011.
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6.6.Comportamiento mes a mes

El comportamiento mes a mes para la vigencia 2022, de entradas de PQRSD, se
evidencia que los ultimos meses con mas alta radicacion son los meses mayo y
marzo.

Tabla No. 4. Comportamiento mes a mes de PQRSD

5 0 10 0 1 67

0 0 12 4 1 79

13 0 51 17 6 405

Fuente: Oficina de Control Interno

6.7 Canales de Atencion

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

Ventanilla Unica. A través del aplicativo SIIFWEB se realiza la gestiéon de
radicacion de PQRSD, y el peticionario puede realizar seguimiento con el nimero
de radicado generado.

Email. Los usuarios mediante el correo electrénico info@uceva.edu.co; pueden
radicar su PORSD, v 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 evidenci6é que por la ventanilla Gnica se realizo
la radicacion de 194 PQRSD; por correo electrénico 163 y por la pagina WEB 48.
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Gréfico 7 Participacién por canal de atencién

TIPO DE RECEPCION

Pagina Web 48
Correo Electrénico 163
Ventanilla Unica 194
0 50 100 150 200 250

Fuente: Oficina de Control Interno

Analisis de riesgos de gestion - corrupcién y tecnoldgicos.

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 30 de junio de 2022.
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Recomendaciones de Mejora Contintda

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 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
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 Institucion.

v Es importante que cada funcionario revise la informacion que recibe a través
del Sistema de Gestion Documental —SIIFWEB- y/o correo institucional; de
forma permanente con el objetivo de emitir las respuestas de forma oportuna
y eficiente a través del aplicativo.

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 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.
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v Asi mismo, se debe tener presente que al recibir errbneamente 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 traslado por competencia.

v' Se recomienda realizar y analizar a la informacion que proporciona las
encuestas de satisfaccion relacionadas con la atencion de los P.Q.R.S.D.

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

STELLA COLONIA NEIRA
Jefe Oficina Control Interno

Proyectd. Noral. Gdmez O — Prof. Universitario
Revisé. Stella Colonia N. —Jefe Oficina
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