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INFORME 2.6-52.18/18 DE 2019 DE SEGUIMIENTO AL SISTEMA DE PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES DE LA
UNIVERSIDAD DEL CAUCA, | SEMESTRE DE 2019

1. OBJETIVO:

Evaluar el desarrollo del Sistema Peticiones. Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones de la Universidad del Cauca — PQRSF, frente a la oportunidad y satisfaccion
hacia el logro de los objetivos de control social, de acceso a la informacién y a los servicios
universitarios por parte de los grupos de valor, y de cara a su desarrollo como componente

del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano, con el objeto de informar a la Direccion
sobre sus resultados para las decisiones de mejora.

2. ALCANCE:

El analisis abarca el tramite dado a las peticiones, quejas y reclamos, elevados a la
Administraciéon Universitaria durante el | semestre del 2019.

3. CRITERIOS NORMATIVOS:

v" Constitucién Politica, Arts. 23 y 74 sobre el derecho a presentar peticiones por motivos
de interés general o particular.

v Ley 1474 de 2011 Art. 76 impone el deber de las oficinas de control interno de vigilar la
atencion de las PQRSF y presentar informes semestrales sobre el tema.

Ley estatutaria 1755 /2015 regulatoria del derecho fundamental de Peticién.

Ley 962 de 2005 Art. 6 inciso 3, sobre tramite de PQRS por medios tecnolégicos o

electronicos.

Ley 1712 de 2014, de transparencia y del derecho de acceso a la informacién publica.

Resolucion Rectoral 141 de 2019 que establece lineamientos sobre el tramite de las
PQRSF.
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4. METODOLOGIA:

Fuente principal de consulta la constituye la informacién que provee la Secretaria General

de la Universidad del Cauca como administradora del Sistema. y el archivo de gestion
soporte a las PQRSF.

S. DESARROLLO:

5.1. Normatividad Interna:
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La Resolucion R-141 de 2019 que reglamenta el tramite a las PQRSF no regula lo
correspondiente al tratamiento de quejas o peticiones anénimas, que prevén las Leyes 1712
del 2014, 962 de 2005 Art. 81 y 734 de 2002, Art. 69.

Para efectos esenciales de la atencion de peticiones, la Institucion no cuenta con un indice
de los actos, documentos e informacién pertinente a su clasificacion o reservada, (Ley 1712
de 2014 Arts. 2, 5, 6, 19, 20y 21 de |a; y Ley 1755 de 2015, Arts. 24 y Ss., con el fin de
garantizar la proteccion de los derechos institucionales y de la comunidad universitaria.

No se dispone de un inventario de Activos de informacién publica relativa a la informacion
que se genera, obtiene, adquiere, transforma o controla (Ley 1712/2014 Art. 11)

Tampoco se cuenta con la publicacién de una lista de preguntas frecuentes y respuestas
sobre su gestién, servicios y tramites, ni con mecanismos que faciliten el acceso a la
informacion por parte de la poblacién vulnerable y discapacitada (Ley 1712/2014, Art. 8). e

5.2. Mecanismos de seguimiento a PQR

No se cuenta con mecanismos o herramientas que permitan realizar seguimiento al
peticionario, quejoso o reclamante (Ley 1712/2014, Art. 7).

5.3. Del Procedimiento PE-GE-2.1-PR-7 de PQRSF se observa:

La version 12 publicada el 12/04/2019 recoge las mejoras a las observaciones relacionadas
en informes anteriores y a la nueva reglamentacion.

5.4. Registro informacion PQRSF:
Se registra total de 662 PQRSF discriminadas asi:

Grafica 1: Consolidado PQRSF 2019-1

= Petici6n = Queja /Reclamo = Sugerenecia « Felicitacion

El medio de recepcién de mayor frecuencia de PQRSF es el escrito.

e == = e e s
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Tabla 1: Medio de recepcién

Clase Escrito Web ‘ Buzén Total
Peticion 277 50 9 336 |
| Queja/Reclamo 165 29 I 90 284
Sugerencia 0 | 3 8 11
Felicitacion 3 8 20 | 31
Total general 445 | 90 127 662

La ubicacion de los buzones de sugerencias en las instalaciones de la Vicerrectoria
Administrativa, Secretaria General y Decanatura de la Facultad de Derecho y Ciencias
Politicas y Sociales es intemna y no se visibiliza en garantia de una eficaz utilizacion.

La periodicidad en la recolecciéon de las PQRS de los buzones se hace en forma quincenal,

susceptible de dar lugar a la respuesta extemporanea a las peticiones presentadas por este
R medio.

5.4.1. Clase de usuario:

La poblacién usuaria que activd mayormente el sistema PQRSF fue la estudiantil de
pregrado, seguida de la docente.

Tabla 2: Clase Usuario

Usuario N° | %
Estudiante pregrado 231 34,9%
Docente 164 24 8%
Persona externa 131 198%
Empleado 68 103% |

[ Estudiante posgrado | 42 | 63%
Egresado 18 2,7%

| Pensionado 8 1,2%
Total general | 662 100%

5.4.2. Registro de Datos del Usuario.

. Los registros de informacion de datos de contacto del usuario se presentan:

Tabla 3: Registro datos usuario

| Direccién [ Teléfono | Celular | Correo | Sin datos |
368 95 429 | 469 2 J
5559% | 14,35% 64,80% 70.85% 0,30%

ol
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5.4.3. Comparativo PQRSF. En comparacion con los semestres anteriores la tendencia

de las PQRSF es ascendente.

Grafico 2: Comportamiento PQRSF
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Tabla 4: Comparacion semestral PQRSF

v

v
v
v

555

611

2017-2 2018 -1

467

2018 - 2

662

2019 -1

Variable 2016-1 [2016-2 [2017-1 [ 2017-2 [ 2018-1 [ 2018-2 [ 2019-1
| Peticiones 361 408 404 402 467 373 336
Quejas/Reclamos 33 95 110 105 128 64 284
Sugerencias 0 19 18 22 5 9 11
Felicitaciones 0 44 40 26 11 21 31
Con relacion a la vigencia anterior 2018-2
Peticiones: Disminuyeron en un 10%.
Quejas/Reclamos: Incrementaron en un 344%.
Sugerencias: Incrementaron en un 22%.
Felicitaciones: Incrementaron en un 48%.
Con relacién a las 3 vigencias anteriores:
v' Peticiones: Se cuenta con la recepcion mas baja.
v Quejas/Reclamos: Se cuenta con la recepcién mas alta.
v Sugerencias: La tendencia es descendente.
v Felicitaciones: La tendencia es lineal.
5.4.4. PQRSF por dependencia
Se registraron 37 dependencias con PQRSF.
Tabla 5: PQRSF por dependencia:
Dependencia N° %
Vicermectoria de Cultura y Bienestar | 132 | 19.9%
Facultad de Derecho, Ciencias Politicas y Sociales | 79 |1 1,9%
Division de Gestion del Talento Humano | 54 8.2% |
Division de Admisiones, Registro y Control Académico | 53 8%
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Dependencia N° %
Vicemectoria Administrativa f 42 6,3%
Unidad de Salud 38 | 5.7%
Secretaria General 34 | 51%
Vicemrectoria Académica 25 | 38%
Divisidn de Recreacion y Deporte 20 3%
| Division de Gestién Financiera | 19 [ 29%
Facultad de Ingenieria Civil 1 14 1 21%
| Centro de Posgrados 13 | 2%
Rectoria 13 2%
| Facultad de Ciencias Contables, Econdmicas y Administrativas 10 15%
Facultad de Ciencias Naturales, Exactas y de la Educacion [ 10 | 1.5%
| Division de Gestion de Salud Integral y Desarmollo Humano | 10 [ 15% |
| Vicemectoria de Investigaciones 10 1,5%
Area de Seguridad, Control y Movilidad 9 [ 14%
Facultad de Ciencias Humanas y Sociales 9 | 14% |
Oficina Juridica [ 9 1.4%
Facultad de Ciencias de la Salud 8 1,2%
Centro de Consultoria Juridica 1 6 | 09%
Centro de Regionalizacion 6 0,9%
| Centro de Formacion En Idiomas | S 0,8%
Area de Egresados | 4 | 06%
Cenfro de Gestion de la Calidad y de la Acreditacion Institucional 4 0,6%
| Division de Gestion de Medios y Recursos Bibliograficos | 4
Division de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones 4
Facultad de Ciencias Agrarias _[ 4
Division Administrativa y de Servicios _ | 3
| Centro Universitario en Salud “Alfonso Lépez” | 2 103%
Facultad de Artes 2 0,3%
Grupo Control Interno Disciplinario 2 J 0.3%
| Oficina de Planeacién y Desarrollo Institucional | - 0.3%
Area de Mantenimiento 1 0,2%
Centro de Gestion de las Comunicaciones 1 1 02%
Oficina de Control Intemo 1 102%

Total General

662 | 100%

El mayor registro de peticiones se concentra en la Facultad de Derecho, Ciencias
Politicas y Sociales con 59 (9% del total del sistema PQRSF y 18% del total de

peticiones).

El mayor registro de quejas/reclamos se concentra en la Vicerrectoria de Cultura y
Bienestar con 129 (19% del total del sistema PQRSF y 45% del total de

quejas/reclamos)

El mayor registro de sugerencias se concentra en la Unidad de Salud con 4 (0,6 % del

total del sistema PQRSF y 36% del total de sugerencias).

El mayor registro de felicitaciones se concentra en la Rectoria con 9 (1,4% del total de

PQRSF y 29% del total de peticiones).

e
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5.4.5. Reporte de asuntos de PQR

Tabla 6: Asuntos Peticiones

Peticiones N° %

Varios 71 21,1%
Solicitud de documentos 58 17,3%
Verificacion y registro de notas 36 10,7%
Asignacion de cupos en materias 33 9,8%
Pensiones 32 9,5%
Reliquidacion de matricula financiera 21 6.3%
Mejora en la prestacion del servicio 17 5.1%
Cancelacion de semestre y reingresos 12 3.6%
Inconformidad prestacién del servicio* 12 3,6%

| Dewvolucion de dinero 9 2,7%
Mora en los pagos de honorarios* 9 2,7%

| Becas 8 2.4%
Ampliacion de Grados 8 2.4%
Trabajo de Grado 6 1,8%
Mora en PQR* 4 1.2%
" Registradas en el Sistema Peticiones, su asunto corresponde a queja o reclamo.

Tabla 7: Asuntos Queja o Reclamo.

| Quejas N° %
Consumo de sustancias psicoactivas en edificios universitarios 128 45,1%

| Deficiente prestacion del servicio 59 20,8%
Ausentismo del servidor 28 9,9%
Inconformidad con el servicio prestado por el servidor 27 9,5%
Mora en los pagos de honorarios 16 9,6%
Mora en PQR 15 5,3%
Otras 7 2,6%
Reliquidacion de matricula financiera 2 0,7%
Verificacion y registro de notas 2 0,7%

5.5. Tramite de PQR

Tabla 8: Condicion de PQR

PQR N° %
Con respuesta 524 | 84,5%
Con respuesta parcial | 38 | 6,1%
| Sin respuesta | 39 6,3%
Pendiente de respuesta 19 | 31%
Total 620 | 100%

Las PQR sin respuesta pasaron de 89 (2018-2) a 39 (2019-1) con decrecimiento del 12,5%

con relacion al total.
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Tabla 9: PQR sin respuesta por semestres

PQR 2016-1 | 2016-2 [ 2017-1 [ 2017-2 [ 2018-1 [ 20182 | 2019-1
_Total 395 566 572 555 505 | 473 620 _
Sinrespuesta | 56 105 23 58 | 111 [ 89 39

Grafica 3: PQR sin respuesta por semestres
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9.9.1. PQR sin respuesta por dependencia
Se registran sin respuesta 22 peticiones y 17 quejas.

Tabla 10: PQR sin respuesta (S.R)

Dependencia PQR | SR | %pr. |
| Facultad de Derecho y Ciencias Politicas y Sociales _ 74 24 32,4% |
Division de Gestion del Talento Humano _ 2 | 3 5.8%
| Oficina Juridica 1 9 | 3 [333%
Unidad de Salud 3 | 3 9,1%
Vicerrectoria Administrativa 38 2 | 53%
Division de Admisiones, Registro y Control Académico 49 1 [ 20% |
Division de Gestién Financiera 19 1 5,3%
Division de Gestion de Salud Integral y Desarrolio Humano 6 1 [ 16,7% |
| Vicerrectoria Académica 16 1 6.3%
% pr. Porcentaje proporcional al total de PQR recibido por dependencia
Tabla: PQR Sin respuesta a 01 de julio de 2019
~ Dependencia VU [ Recepcion [ Vencié | Mora
Division de Admisiones, Registro y Control 10 012018 | 20012019 | -101 |
’ Académico B * -
B 8058 | 17/05/2019 | 10/06/2019 | -15
Divisién de Gestion del Talento Humano 8996 | 29/05/2019 | 13/06/2019 | -12
_ 9142 | 31/05/2019 | 25M06/2019 | -5
Division de Gestion Financiera | 8761 | 27/05/2019 | 18M06/2019 | -9

9394 | 5/06/2019 1 27/06/2019 | -3
9395 | 5/06/2019 | 27/06/2019 | -3
9396 | 5/06/2019 | 27/06/2019 | -3
0397 | 5/06/2019 | 27/06/2019 | -3 |
9398 | 5/06R019 | 27/06/2019 | -3
9399 | 5/06R2019 | 27/06/2019 | -3

Facultad de Derecho y Ciencias Politicas y Sociales

)
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Dependencia | VU T Recepcién Vencié 1 Mora
5/06/2019 | 27/06/2019 3 |
5/06/2019 | 27/06/2019 -3
5/062019 | 27/06/2019 3|
5/06/2019 | 27/06/2019 -3
26/03/2019 | 23/04/2019 | -47
| 5072 | 27/03/2019 | 24M04/2019 | 46
5686 | 8/04/2019 | 22/04/2019 | -48
| 6432 | 23/04/2019 | 15M05/2019 | -32 |
7189 | 6/05/2019 | 27052019 | -24
7190 | 6/05R019 | 27/05/2019 | -24
7224 | 7/052019 | 280572019 | -23
7395 | 8/05/2019 | 29/05/2019 | -22
8064 | 17/05/2019 | 1006/2019 | -15 |
8263 | 21/05/2019 | 12/06/2019 | -13
8885 | 28/05/2019 | 19/06/2019 [ -8
8929 | 29/05/2019 | 20M06/2019 | -7
0088 | 30/05/2019 | 21/06/2019 6
= - 9376 | 5/06/2019 | 27/06/2019 -3
ivision de Gestion de Salud Integral y Desarrollo
[ o 7383 | 8/05/R2019 | 12/06/2019 | -13
1565 | 6/022019 [ 20/02/2019 | -85 |
Oficina Juridica 3862 | 12/03/2019 | 26/03/2019 | -62
0568 | 6/06/2019 | 20/06/2019 7
755 | 24/01/2019 | 14/02/2019 | -89
Unidad de Salud 6604 | 26/04/2019 | 13/05/2019 | -34
8971 | 29/052019 | 31052019 | -20
Vicemectoria Académica 0142 | 31/05/2019 | 25/06/2019 5
. , . 6712 | 29/04/2019 | 21052019 | -28
Vicerrectoria Adminisirativa 8722 | 27/05/2019 | 18/06/2019 | -9

5.6. Respuesta a PQR

Teniendo en cuenta el plazo otorgado por la Secretaria General, de 524 PQR el 18,5% (99)

se respondieron por fuera del termino:

Tabla 11: Respuestas a PQR por semestres

PQR 2016-1 | 20162 | 2017-1 | 20172 [ 2018-1 [ 2018-2 | 2019-1
En Término 233 237 374 437 | 233 335 427
| Fuera de término 87 129 | 80 190 210 125 99

Grafica 3: Respuestas a PQR por semestres
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5.6.1.

Respuestas por fuera de término

La mayoria de las respuestas por fuera de término se presentaron entre 6 y 15 dias de

vencido el término otorgado por la Secretaria General.

Tabla 12: Resumen respuestas a PQRSF por fuera de téermino

e

Dias por fuera de término N°
1 a5 dias 24
6 a 15 dias 38
16 a 30 dias 20
Superior a 30 dias 17

Tabla 13: Respuestas a PQRSF por fuera de término por dependencias

[ VU Dependencia Vencimiento “jespuest{[ Mora
3699 20/03/2019 | 14/06/2019 | 50
:ggg Area de Seguridad, Control y Movilidad agigg::g 1 ggggg}g r 334___
4537 , _ 04/04/2019 | 20/05/2019 | 28
5375 290042019 | 27/06/2019 | 42
Spag | “MWIOR Posgras 08/05/2019 | 10/05/2019 | 4 |
3123 Centro de Regionalizacion 22/03/2019 | 01/04/2019 | 7
94 310172019 | 01/02/2019 | 3
5526 | 08/04/2019 | 31/05/2019 | 35

| 5833 Divisién de Admisiones, Registro y Control 23/104/2019 06/06/2019 32
6093 | Académico 10005/2019 | 16/05/2019 | 6

[ 6416 15/05/2019 | 26/06/2019 | 30 |

8928 . ~ 20/06/2019 | 25/06/2019 | 4 |

691 ] 1310212019 | 05/03/2019_| 16
845 T1502/2019 | 21/02/2019 | 6 |
18 :186 Division de Gestion del Talento Humano ;ggggg:g T gggggg:g 154 g
3282 26/03/2019 | 08/04/2018 [ 11 |
3924 02/04/2019 | 10/0472019 | 8

~

o )

Scanned with CamScanner



10

VU Dependencia | Vencimiento | Respuesta | Mora
4226 05/04/2019 10/04/2019 5
5195 25/04/2019 06/05/2019 8
5633 07/05/2019 12/06/2019 27
6559 16/05/2019 28/05/2019 10
6560 16/05/2019 30/05/2019 12
6561 16/05/2019 28/05/2019 10
6562 16/05/2019 28/05/2019 10
6721 21/05/2019 11/06/2019 16
6722 21/05/2019 11/06/2019 16
8313 12/006/2019 19/06/2019 7
8604 17/06/2019 25/06/2019 7
8607 17/06/2019 19/06/2019 4

L Division de Gestion Financiera gggggg]g i =
?EZ Facultad de Ciencias Agrarias g‘lgggg:g ' gggﬁgg:g ;2
2365 Facultad de Ciencias de la Salud 12/03/2019 28/03/2019 13
ggig Facultad de Ciencias Humanas y Sociales ggg%g:g Lo B
5235 Facultad de Ciencias Naturales, Exactas y de la 26/04/2019 13/05/2019 12
7346 Educacion 29/05/2019 20/06/2019 17

754 14/02/2019 07/03/2019 17
1037 19/02/2019 20/02/2019 3
1063 19/02/2019 21/02/2019 4
1105 13/02/2019 25/02/2019 10
1685 2102/2019 28/02/2019 7
2458 27/02/2019 11/03/2019 10
2922 20/03/2019 12/06/2019 54
2965 Facultad de Derecho y Ciencias Politicas y 20/03/2019 28/03/2019 7
4126 Sociales 04/04/2019 09/05/2019 21 |
5151 25/04/2019 27/06/2019 44
5487 30/04/2019 07/05/2019 6
5497 30/04/2019 07/05/2019 6
5814 08/05/2019 21/05/2019 11
6163 13/05/2019 15/05/2019 4
6318 14/05/2019 02/06/2019 15
8247 12/06/2019 20/06/2019 8
1138 20/02/2019 22/04/2019 39
6036 10052019 21/05/2019 9
25 Facultad de Ingenieria Civil LR s :
6248 14/05/2019 17/05/2019 5
6634 201052019 22/05/2019 4
1829 04/03/2019 11/04/2019 29
5364 Oficina Juridica 22/04/2019 29/04/2019 7
9041 21/06/2019 27/06/2019 5
8836 Oficina de Planeacion y Desarrollo Institucional 12/06/2019 18/06/2019 6
7649 Rectoria 31/05/2019 12/06/2019 9
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| VU | Dependencia | Vencimiento | Respuesta | Mora

1203 [ 210272019 | 31/03/2019 l 27
1292 e o | 15/02/2019 | 25/02/2019 | 8 |
5066 scrofarna genca 2410412019 | 20/04/2019 | 5
9872 |_04/06/2019 | 11/06/2019 | 7 ]

| 2382 | 121032019 | 24/05/2019 [ 48

| 5666 07052019 | 29/09/2019 | 102
6413 15/05/2019 | 13/06/2019 | 22
6479 16/05/2019 | 21/052019 | 5 |
8707 04/06/2019 | 05/06/2019 | 3
8971 31052019 | 05/06/2019 | 4
415 07/02/2019 | 08/0922019 [ 143
415 Unidad de Salud 07022019 | 08/09/2019 | 143
416 07022019 | 08/09/2019 | 143
2171 1103/2019 | 12032019 | 3
2592 14/03/2019 | 20/03/2019 | 6
2956 | 06032019 | 07/03/2019 3
2957 0600372019 | 07/03/2019 [ 3 |
2958 06/03/2019 | 12/03/2019 | 6
2959 ) 06M03/2019 | 12/03/2019 | 6
582 1200272019 | 25/02/2019 - 11|
5004 . . 24042019 | 06/05/2019 | 9
6617 VIR ADSISce 20005/2019 | _02/07/2019_| 30
8530 14/06/2019 | 27/0612019 | 10

| 4084 | [ 04042019 | 21/06/2019 | 51 |
96 31012019 | 07/06/2019 | 85
777 14002/2019 | 18/022019 | 4
1602 . e 28022019 | 27/03/2019 | 20
4785 VERRS st 33/04/2019 | 20/05/2019 | 20
5452 30/04/2019 | 18/06/2019 | 35 |
8836 12/06/2019 | 18/06/2019 | 6
10093 28/06/2019 | 02/07/2019 | 3
6887 Vicerrectoria de Investigaciones 23/05/2019 | 18/06/2019 19

La dependencia de mayor morosidad es la Division de Gestion del Talento Humano, con 18
PQR por fuera del término otorgado por la Secretaria General

5.7. Excepciones a los términos legales:
Se han determinado los plazos conforme lo establecido en la ley 1755/2015

Tabla 14: Respuestas a PQRSF por fuera de término por dependencias

Témino menor al legal Termino legal

Témino mayor al legal

38 087

==

La Secretaria General asigna tiempos de respuesta menores a los legales con motivacion
en la urgencia, requerimiento de entes externos o atencién de asuntos académicos que

-—
S 4
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requieren tramite prioritario. Se respondieron en término 32 (84,2%), 3 con respuesta parcial

y 3 sin respuesta.

5.8. Percepcion PQR:

Sobre la calidad de respuesta del total de PQR, 87 (20 %) se tiene:

Tabla 15: Opinion PQR

VU Fecha Respuesta de fondo

186 04/02/2019 No

289 15/01/2019 Si
5490 02/07/2019 Si
6617 | 02/07/2019 No
7286 10/05/2019 Si
9872 11/06/2019 Si

o78 04/02/2019 No contesta
3774 15/03/2019 Si
9704 26/06/2019 Si
8830 04/06/2019 S|
8441 11/062019 No
8445 11/06/2019 Si

777 18/02/2019 Si
1085 06/02/2019 No
1203 11/02/2019 Si
1292 25/02/2019 Si
1063 26/03/2019 Sl
1105 25/02/2019 No contesta

La usuaria de peticién V.U. 9704 manifiesta que, pese a que la respuesta fue oportuna y de

fondo, su materializacion no ha sido efectiva.

5.9. Satisfaccion del Usuario

Consultado el 5% de los usuarios frente a la satisfaccion del servicio PQRSF, en escala de
1 a 5. se obtuvo puntaje de 2,8 promedio, encontrando el 33% completamente satisfecho.

5.10. Requerimientos

Un total de 15 de 208 requerimientos de la Secretaria General a las dependencias morosas,

no tuvieron respuesta.

Tabla 16: Dependencias con PQR requeridas sin respuesta.

Dependencia

Asunto

Division Gestion Talento Humano

Inconformidad con servicio de laboratorios de quimica.

|y Sociales

Facultad de Derecho y Ciencias Politicas

Tramite de reingreso al programa de Derecho Regionalizacion.

Solicita medidas frente al comportamiento de un estudiante.

Scanned with CamScanner



13

Dependencia Asunto . |
Solicita aplicar Resolucion 398 de 2017 que autorizé reingreso al
programa de Derecho. 1
Solicita la homologacion del voluntariado de servicio social por
Seminario. _
Solictta conservar su cupo como estudiante del programa de
Derecho.

Solicita la homologacién de una materia. | ,
Inconformidad por mora en la expedicion de resolucion de
homologacion. _ -
Solicita se asigne la nota correspondiente a la materia Consultorio
Juridico
Solicita adicion de materia.
Solicta informacion sobre el manejo del acoso en generaly acoso
sexual en la institucion. F |
Solicita informacion respecto a estudios y actividades realizadas

| en la propiedad privada 432, “Minas del Naya.
@ Solicita homologacién de cargos dentro de la planta personal de
Unidad de Salud Unidad de Salud, conforme el Decreto 2489 de 2006.
Solicita copia acta de sesion del Consejo de Salud 22/02/2019.
Solicita cancelacion de saldo final de liquidacion del contrato N°
2.5.31.4/083 de 2016.

P

: |

Oficina Juridica

4

sroly

Vicerrectoria Administrativa

5.11. Sensibilizacion

La Secretaria General y la Oficina de Control Interno desarrollaron capacitaciones y
sensibilizaciones. sobre el sistema PQRSF con participacion de 23 servidores y socializo la
Resolucién R - 141 de 2019 que lo reglamenta.

5 12. Avances del Plan de Mejoramiento. Se determina el 13,3%.

—

N° ] Acciones de mejora. Avance Observacion
Con Circular Informativa 2.1-22.1/006 del

09/08/2019, se comunico a las dependencias
la obligaciéon de responderde fondo alas PQR,

Determinar y conceptuar los criterios de sin determinar sus criterios claros, por lo que

; . " se plantea revisar la herramienta de
1 (I;atllllgad eI T e R evaluacion de satisfaccion del servicio bajo

cdédigo PE-GE-2.1-FOR 6, con aspectos
relacionados con el fondo de las respuestas,
fundamento juridico, oportunidad, satisfaccion
y solucion efectiva de la peticion.

e

Socializar en las capacitaciones los

2 | criterios exigibles y el control que ejercera 0% No reporta avance
| la Secretaria General. _
3 Verificar la aplicacién de los crterios de 50% Pese a que su cumplimiento depende del

desarrollo de la actividad N° 1, la Secretaria

calidad en las respuestas de las PQR, y

PSR
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N° | Acciones de mejora. [ Avance Observacion |
dewvolver al responsable en caso de General realiza requermientos a las
| incumplimiento. dependencias que no dan repuestas de fondo.
Disefiar y publicar en las carteleras

4 | institucionales informacidon sobre los 0% No reporta avance

| canales de recepcion de las PQRSF.
Publicar en las redes sociales

S5 | institucionales informacion sobre las 0% No reporta avance
canales de recepcion de las PQRSF.

Publicar en el banner noticias del portal |

6 | web institucional informacion sobre los 0% No reporta avance
canales de recepcion de las PQRSF.
Realizar visitas misionales conjuntas entre Se realizo cambio dg la meta de pc;rqentajde a
la Secretaria General y la Oficina de unidad de medida. Se plantqamg joma la.as
5 Control Intemo a cada dependencia con 1 tnmestrales_ de seEmgnen » g SI
incumplimientos en los - 25% dependencias morosas. La Secretaria Genera
establecidos para las respuestas a las adelanté una primera jornada entre el 26 de
PQR pa P junio y el 21 de julio de la anualidad, con

resultados positivos.

Suscribir compromisos con las diferentes

8 dependencias con el fin de dar
cumplimiento a los criterios establecidos

| para las respuestas de las PQR.

9 Realizar seguimiento a los compromisos

acordados.

En las jornadas de seguimiento, se levantaron
25% actas de reunion de compromisos asociados a
tiempos de respuesta.

0% No reporta avance

6. Administracién del Riesgo

6.1. Riegos de Corrupcion: El proceso responsable de la administracion de las PQRS no
ha identificado riesgos de corrupcion.

6.2. Riesgos de Gestion, fueron identificados:

A. Riesgo: “No redireccionar oportunamente la PQRSF al area comespondiente”. No

cumple con la metodologia técnica para considerarse como un riesgo, puede ser una

causa asociada a la no repuesta de PQRSF.

» Causa: “Extravio de las PQRSF".

» Control: “Entregas diarias de las PQRSF a medida que ingresan”. No cumple con la
metodologia técnica de control que prevenga la materializacion de evento adverso,
ademas se relaciona con una responsabilidad habitual del personal asociado a .
mensajeria no responsable del Sistema.

B. Riesgo: “Pérdida de la informacion de la plataforma y/o fisica de PQRSF".
» Causa 1: “Fallas en el sistema”
» Control 1: “Copia de seguridad (Backup) de informacion”
» Causa 2: “Eventos naturales (Naturales y biolégicos)”. No se describe de manera
correcta la causa, lo que no pemite establecer un control adecuado.
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> Cont!‘ol 2: "Archivo fisico ordenado” No cumple con la metodologia de control, pues
relaciona una responsabilidad habitual del administrador del Sistema.

> Ges’gién Documental: Se mantienen condiciones que incumplen con disposiciones de
gestion documental de la Ley 594 de 2000 respecto de: uso de clips, ganchos de
cosedora y legajos con mas de 200 folios.

> No se encuentra el soporte fisico de las respuestas a PQR de V.U. 2458 y 10523.

7. Fortaleza:

> La administracion del Sistema de PQRSF gestiona términos menores de respuesta de
acuerdo con la prioridad.

>

La nueva Resolucién que regula el Sistema contempla términos especiales para
Q asuntos relacionados con reliquidacion de matricula, consulta de informacién personal
y asuntos que impliquen riesgos en el sistema de salud de la Unidad 2.

8. Observacion

» En cuanto a la normativa que fundamenta el sistema de administracion de PQRSF, se

encuentra que no regula lo relativo a tratamiento de quejas o peticiones anénimas,
indice de informacioén clasificada o reservada, lista de preguntas frecuentes e inventario
de Activos de informacion publica.

» No se cuenta con herramientas o mecanismos para la consulta de las PQR por el
usuario.

» Alto porcentaje de crecimiento de las quejas, especialmente en el proceso de Gestién
de la Cultura y Bienestar Universitario, relacionado con el consumo de sicoactivos en
las instalaciones universitarias.

» Las PQR sin respuesta se concentran mayormente sobre servicios misionales de la

Facultad de Derecho, Ciencias Politicas y Sociales, y de apoyo a la Division de Gestion
del Talento Humano.

» Extemporaneidad en los tiempos de repuesta, principalmente en la Facultad de
Derecho, Ciencias Politicas y Sociales, Division de Gestién del Talento Humano, Unidad
de Salud y Vicerrectoria Administrativa, con mora hasta de 143 dias habiles.

» Bajo nivel de satisfaccion de los usuarios del Sistema.

» La gestion documental no se atempera en su totalidad a las normas generales e
internas.

» Los buzones de sugerencias no se ubican en lugares estratégicos.

» La recoleccion de los buzones de sugerencias se efectua en tiempos que pueden

arriesgar a términos extemporaneos de respuesta a las peticiones realizadas a traves
de dicho mecanismo.

.,.-—M)
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9. Recomendaciones:

» Reglamentar lo correspondiente a tratamiento de quejas o peticiones anénimas, indice
de informacién clasificada o reservada, lista de preguntas frecuentes e inventario de
Activos de informacién publica.

» Implementar herramientas o mecanismos de consulta del estado de la PQR.

> Establecer mecanismos de control que aseguren de una manera efectiva el
cumplimiento a los términos de respuestas a las PQRS.

» Aplicar controles a los registros de PQR, relativos a la clasificacion de asuntos y
términos de respuesta,

» Ajustar la herramienta de percepcion del servicio valorando principaimente los atributos
de la respuesta, tales como, oportunidad, claridad, precision, congruencia y debida
notificacion.

> Gestionar los riesgos de corrupcion y reevaluar los riesgos de gestion identificados.

» Reubicar los buzones de sugerencias en lugares donde sean visibles y permita su uso .
frecuente.

» Replantear la periodicidad de recoleccion de las PQRS de los buzones de sugerencias.

Evalué:

Miguel Angel Rosales [Caicedo Jose Bra »Rojas Suarez
ontrafjsta OC -

Lucia Amparo Guzman Valencia
Jefe Oficina de Control Interno
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