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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 peticion que les sean
formulados, el cual contendra como minimo, la siguiente informacidn: 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 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 Resolucion 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
electronico, ademas se encuentra publicada en la pagina WEB Institucional.
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1. OBIJETIVO

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 Comunicacién.

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 2020.

3. METODOLOGIA

Mediante oficio con Radicado No. 202010100011133 del 01 julio, se solicité a la Secretaria
General el registro de los PQRSD del periodo Enero-Junio de 2020, 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 informacidn se tiene en cuenta; los P.Q.R.S.D ingresados a
través del sistema ORFEO, correo electrénico y formulario P.Q.R.S.D.
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4. RESULTADOS

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

4.1. PQRS Registrados durante el periodo enero — junio 2020

Se recibieron un total de 725 PQRSD; distribuidos en Derechos de Peticién 587, Solicitud de
informacién 96, Quejas y Reclamos 21, Solicitud de documentos 19, y Denuncias Anonimas
2.

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

En atencién a los tiempos establecidos para resolver una P.Q.R.S.D; se encontré que, del
total recibidas, un 20% no presentan respuesta.

Figura 2. Comportamiento PQRSD enero — junio 2020
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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 5. Ampliacién de términos para atender las peticiones. Para las peticiones que
se encuentren en cursc o que se radiquen durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria, se
ampliaran los términos sefalados en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, asi:

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

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

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

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

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 término
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 podré 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 559 con respuesta dentro de los términos, con respuesta
extra temporal 109, sin respuesta (fuera del término) 7 y sin respuesta (dentro de los
términos) 50.

Figura 3. Cumplimiento de términos de PQRSD
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4.4, Tipo de usuario:

La clasificacion de los usuarios se observa en el siguiente grafico, evidenciando que en su
mayoria son estudiantes con un 68,4% 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

4.5. 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 281 las cuales se encuentran conformadas por 273 peticiones, 7 solicitudes y 1
queja; en segundo lugar, esta la facultad de ciencias de la Salud con un total de 120 las
cuales se encuentran conformadas por 107 peticiones, 7 quejas y 6 solicitudes.

En la siguiente tabla se detallan todas las dependencias, asi como la oportunidad de
respuesta que dieron a los P.Q.R.S.D.



Tabla 1. PQRSD registrados por dependencia y su trémite
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. Sin
Bnfeshi Queja/ | Denuncias | Solicitud de | Solicitud de Reato Extra- resps:x:sta respugsta
P L.ie. A Reclamo | Anénimas | informacién | documentos | TOTAL % de.l temporal | —fueradel | ~ £5 ra) TOTAL
eticion término G de [os
términos

A. Tesorerla 273 1 0 7 0 281 | 38.8 174 75 0 32 281
Of. Gestién Humana 17 3 0 10 3 33 4.6 27 3 1 2 33
V. Bienestar U. 15 0 0 3 0 18 25 17 1 0 0 18
V. Administrativa Y F. 3 0 0 0 0 3 0.4 3 0 0 0 3
V. Investigacion Y P. 1 0 0 0 0 1 0.1 1 0 0 (o] 1
Fac. C. Jurid. Hum. 50 1 0 3 0 54 7.4 48 5 0 1 54
Fac. C. Educacion 10 0 0 1 0 11 1.5 11 0 0 0 11
Facaec 11 0 0 1 0 12 1.7 11 1 0 0 12
“ac. C. Salud 107 7 0 6 0 120 | 16.6 115 3 0 2 120
Fac. Ingenierias 10 1 1 1§ 0 13 1.8 10 0 0 3 13
Oficina V. Distancia 1 0 0 1 0 2 0.3 1 0 1 0 2
A. Adm. Registro A. 22 0 0 35 12 69 | 9.5 48 10 3 8 69
Rectorfa 38 1 0 4 0 43 58 35 6 0 2 43
0. Juridica 5 0 0 18 0 23 3.2 20 3 0 0 23
0. Planeacién 1 0 0 0 0 1 0.1 1 0 0 0 1
Vic. Académica 10 1 1 0 1 13 1.8 12 1 0 0 13
Secretaria General 8 1) 0 1 1 11 15 11 o} 0 0 11
A. Contratacién 3 0 0 0 2 5 0.7 2 1 2 0 5
A. Servicios Generales 0 1 0 1 0 2 03 2 0 0 0 2
O. Informatica 0 0 0 1 0 1 0.1 1 0 0 0 1
Idiomas 2 0 0 1 0 3 0.4 3 0 0 0 3
Of‘_g;ﬁ;?:;”temc’ 0 4 0 2 0 6 | 08 6 0 0 0 6

TOTAL 587 21 2 96 19 725 100% 559 109 7 50 725

Fuente: Oficina de Control Interno

Al cierre del presente informe se cuenta con 50 P.Q.R.S.D; que estédn en tiempos de oportunidad de
respuesta acogiendonos a lo establecido en el Decreto Legislativo 491 de 2020.




Informe de seguimiento PQRSD 2020-1

La Institucion ha fortalecido a través de la gestion tecnoldgica el servicio de atencién a los
P.Q.R.S.D; permitiendo que el radicado sea reflejado directamente al aplicativo ORFEO. En
la pagina web institucional en el siguiente enlace los usuarios realizan el procedimiento.

http://www.uceva.edu.ca/index.php/servicios-uceva/peticiones-quejas-reclamos-y-felicitaciones
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Resolucion Rectoral No. 0799 de 17 de junic de 2019. Por madia de la cual se reglsmenta <l tramite mtems da las
paticionss quejas r2clamos sugerencias y denuncias "PORSD =n la Unidad Central del valle del Cauca.
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Si usted deses pressntar un deracho de Petician {Ariculo 23 CN) antz un funcionans o una
dapendancia de la Unidad Cantral dei Valle dal Cauca, ingrese por esta opcidn, Contados 15
dias hatites siguiantes a la recapeidn darames tespussta a su solickud. B B

DERECHO DE
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S Usted desea darnos su opinion, idea ¢ propussta sobre la forma coma podemos
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Segleccione 2sta opcidn sl Usted requiers reslizar un requerimients sobre temas
aspacficos da la Unidad Central dal valla del cauca, Uceva. v que la respussta
requigra un estudic mas profundo ¥ detaliado, Contados 30 dias habiles después
de la recepcién daremos respuesta o informacion sobre la misma, ETIITT

CONSULTA:

REC] AMO:
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@ Peliciones Quejas, Reclamosy | X

Unidad Central del Valle del Cauc X *$

(6285 1} 1B Unidad Central-del Vallz de r pelucevaedu.co (1 I o I | Auss 3
LF Mas visitador @ Comenzer 2 usar Firefox () Galerla de Web Slice [ ] Sitios sugerides 10 | Colombia Compra &L El parque Boyecd se q..

1 de Educacion Sup

7 UCEVA.

Unidad Ceniral del Valla del Cauca

PQRS - Informacidon

ESTAMOS COMPROMETIDOS CON LA CALIDAD y su satisfaccién o insatisfaccién por nuestros servicios.

Para presentar una solicitud de informacidn, Peticién, Queja, Reclamo o Sugerendia diligenciar el formulario, tenga en cuenta lo siguiente:
En cualquier caso su requerimiento puede realizarse de manera andnima o identificada. Si usted opta por presentar su comunicacion en
forma andénima, no sera posible que reciba de manera directa respuesta por parte de esta entidad. Los campos con (*) son obligatorios.

Si usted desea registrar una PQR's de forma anonima, escriba el Niimero de identificacién 111111111y
el sistema cargara automaticamente la informacién

INFORMACION SOLICITANTE

Seleccione tipo de solicitante * Numero de identificacion * Tipo de documento *

Seleccione

[- Seleccione 7]

Unicladd Central clel Valie del Cauc

¢ @ 0 Unigad © dei 3. {C0 o uceva.edu,co/ - 'S <
£ Mas visicados @ Comenzar s usar Firefox ) Galeria de Web Slice [ Sitios sugeridos #14 | Colombia Compra &1 El parque Boyacd sé g
INFORMACION SOLICITANTE
Seleccione tipo de solicitante * Numero de identificaciéon * Tipo de documento *
Seleccione - Seleccione =

DATOS DE CONTACTO DEL SOLICITANTE

Pais : * Departamento * Municipio *
COLOMBIA 1 E Seleccione ' | -'] Seleccione.. {v
Diraccién * Teléfono * E-mail *
¥ INFORMACION DE SU SOLICITUD
Tipo de solicitud * Referente al Radicado No. Asunto *
i T e

Selaccione dl

Tipos de usuarios ¢ grupos de
interés*
Seleccione 1"

Descripcion *

10
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Unidael Central del Valle del Cane X

@ @ Unidad Centra! del Valle del Ca... {CO) | |

INFORMACION DE SU SOLICHUB
Tipo de soiicitud = Referente al Radicado No, Asunto *

Seleccione ' 7F| “““ o = 5

Tipos de usuarios o grupos de

interés*

Seleccione . ‘ H

Descripcion *

Adjuntos(Maximo SMB por archivo, 20MB en total)

!_ ?xaq;inéru. | Mo se han seleccionado archivos,

Imagen de verlﬁcacldn (Dlglte en el recuadro las letras o niimero de la imagen), *

 Peticiones Quejas, Reslamor - X

&« ¢ ®

L onom @

Peticiones Quejas,
Reclamosy Felicitaciones

Articulo 23 CH, "Toda persona tiene dereche a p ich alas dades por motivos
de Intarés general o particular y a abtener pmmu resoluclon”

- DENUNGIA

Resolucion Rectoral No. 0794 de 17 de junic de 2019, For medio ¢5 Is cusl se sglamenta ol tramits mremn ds 152 ANONIMA
peticlongs. auees. reclamaos. sugersncias y denuncias "PORSD' en s Uridad Central dal valls del Cavea,

i ustat dessa prasentae un deracho da Paticién {Aizulo 20 CHj anls un kclonsio o una

BERECHO bE (.ﬂp«nde\ma de {2 Unida Serlsl oo Vel dol Caues,ingess ot ssa opsién Contacos 15

PETICION

i daramag e ¢

Ml masion sobie b o

Si Usted desea damos su opinidn, dea o propussts schre fa farma coro pogemcs
mMEjorar un presese interno o la préstacién de un servicia Ingrese por esta opcién,
SUGERENCIA: & & 5
Contados 30 dias hibiles despuds da la recepeidn daremas respuesta o
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Unicdad Central del Valle def Caucy X
& o @ A v Zentral del Valle del Cs.,.. (COY veevaedu.co/orieo w @ 0

4 Mg vicitsdos &3 Comenar a usar Firefoi &3 Galerda de¥eb Slice Sities sugeride: 000 | Celombia Compra &L Bl parque Boyaci te g..

Uridad Central dal Valla el Ciuca

Sefier Cludadano al diligenclar el formulario, tenga en cuenta lo siguiente:

Sdlo podrd consuliar radicados conociendo el numero de radicado que se genero al crear |a solicitud.

CORSULTA SOLICITUD

Humero de Radicado ©

Esta herramienta le permite al usuario ademas de realizar el P.Q.R.5.D; hacer seguimiento
del mismo mediante el numero de radicado que genera.

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

Se asigna un nimero de radicacion el cual es notificado a través del correo electronico al
peticionario, al igual que la respuesta.

Ademas de los canales tecnologicos la Institucion dispone de la recepcién de los P.Q.R.S.D
en forma fisica a través de la ventanilla Unica, via telefonica en la linea gratuita o buzones
instalados en varios puntos de la ciudadela. Asi la Institucién garantiza el cumplimiento a lo
establecido en las disposiciones normativas.

12
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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, razén 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.

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.

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.

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

Se debe considerar que, de conformidad con el Programa de Gestién Documental,
los medios oficiales mediante los cuales se pueden recibir y enviar documentos
externos (PQR) son: - Aplicativo ORFEQ, 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 Institucion, estamos en la obligacién 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.

13
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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
personay dependencia competente para el tramite respectivo, el aplicativo ORFEQ
permite realizar esta accion con la opcién reasignar; justificando el traslado por
competencia. '

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

DED

STELLA COLONIA NEIRA
Jefe Oficina Control Interno

Proyect6. Nora l. Gomez O — Prof. Universitario
Reviso. Stella Colonia N. — Jefe Oficina
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