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INFORME No. 2.6-27.13/03 SEGUIMIENTO AL SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES DE LA UNIVERSIDAD DEL CAUCA,

1.

Il SEMESTRE 2024.

Objetivo

Realizar seguimiento a la informacién suministrada a través del Sistema de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones de la Universidad del Cauca — PQRSF, su eficacia
frente a los objetivos de control social, acceso a la informacion, satisfaccion de los grupos de
valor con el proposito de informar sus resultados al Comité de Coordinacion del Sistema de
Control Interno y a los procesos responsables en el establecimiento de controles tendientes a
procurar la efectividad en las labores y el cumplimiento de los objetivos institucionales.

2.

Alcance

La gestién de la Secretaria General como administradora del Sistema de PQRSF en el
segundo semestre del 2024, asi como las encuestas de satisfaccién y sus resultados.

3.

v

AR

AN

AN

Acreditada en Claustro de Santo Dominge, segundo piso, Sector Histdrico
ALTA CALIDAD Popayan-Cauca-Cclombia

“Resolucién 6218 de junic de 2019

Criterios normativos

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

Ley 87 de 1993 Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en
las entidades y organismos de! estado y se dictan otras disposiciones

Ley 1437 de 2011, Codigo Contencioso Administrativo: Del cual se extraen las
formalidades y términos para atender las solicitudes y peticiones presentadas por los
ciudadanos ante cualquier entidad dei Estado.

Ley 1474 de 2011 Art. 76 impone el deber a las oficinas de control interno, de vigilar la
atencion de las PQRSF y presentar informes semestrales al particular.

Ley Estatutaria 1755 de 2015 regulatoria del derecho fundamental de Peticién.

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

Ley 1712 de 2014, de Transparencia y del derecho de acceso a la informacién piblica.
Decreto 1166 de 2006 “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Tituio 3 de la Parte 2 del
Libro 2 del Decreto 1068 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del
Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacién de las peticiones
presentadas verbalmente”.

Resolucion R-141 de 2019 sobre lineamientos al framite de las PQRSF.

Procedimiento Administracion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias vy
Felicitaciones, PE-GS-2.1-PR-7 versidn 13 del 13/03/2023.

Calle 5 N° 4-70

Teléfono: 602 8209900 ext. 1362
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v" El incumplimiento de la adopcién de medios tecnoldgicos para el tramite y resolucidén de
peticiones, y la habilitacién de espacios iddneos para la consulta de expedientes y
documentos, asi como para la atencién cémoda y ordenada del publico (Ley 1437 de 2011,
articulo 7, numeral 4 y 9).

La Secretaria General comunicé que se encuentra en proceso de implementacion el sistema
que optimizara la gestion documental a nivel institucional, y que incluye un médulo para la
gestion de las PQRSF a nivel institucional, el que a la fecha se encuentra en proceso de
capacitaciones y pruebas denominado - SAIA

Respecto del sistema se aclardé que su implementacién depende de los lineamientos que dé
la Division de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.

6.2.  Informes presentados por la Secretaria General.

Para el segundo semestre de la vigencia 2024 la Secretaria General presenté dos informes
sobre el Sistema PQRSF, asi:

v" INFORME SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES AL TERCER TRIMESTRE 2024 (2.1-27.30/03).

v' INFORME SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES VIGENCIA 2024 (2.1-27.30/04).

Para estos la OCI evidenci6 que:

¢ Se acatd la indicacion del uso de un Unico consecutivo para informes de PQRSF que lo
diferencia del consecutivo general de |la secretaria.

» Los informes presentados para el segundo semestre detallan los tiempos promedios que
tardan las dependencias en dar respuesta, pero no especifica el nimero de PQR que
presentaron respuesta por fuera de los términos asignados por la Secretaria General. Por
lo anterior se da cumplimiento parcial a lo dispuesto en la Ley 1712 de 2014 articulo 11,
literal h, relacionado con el informe de todas las soficitudes, denuncias y los tiempos de
respuesta del sujeto obligado.

En términos generales, existen mejoras en la presentacién del informe, pero se debe continuar
aplicando acciones de mejora tendientes a mostrar la gestién integral para la respuesta de las
PQR a nivel institucional.

6.3. Seguimiento a PQRSF.
6.3.1. Herramienta de consolidacion de informacion.

La matriz en formato Excel “INDEXACION A 31 DE DICIEMBRE 2024”, consolida las PQRSF
recibidas a través de los diferentes medios institucionales, asi:

v “PQRSF VU, WEB Y CORREOQO ELECTRONICO’
v “BUZONES UNICAUCA”
v' “BUZON UNIDAD DE SALUD"

La OCI evidencid que se continlan aplicando ias mejoras a la matriz de seguimiento las que
se presentaron en el informe 2.6-27.13/17 de 2024 de seguimiento al sistema PQRSF |
semestre 2024.




Tabla 3. Usuarios y PQRSF segundo semestre 2024

. Usuario _ Nimero Frecuencia
Docente 27 5%
Egresado 18 4%
Empleado 30 7%
Estudiante posgrado 16 4%
Estudiante pregrado 177 41%
Jubilado B 1%
Persona externa 154 6%
Total 428 100%

De la gestion a las PQRFS en el segundo semestre 2024:

v 379 PQRSF se encuentran tramitadas y cerradas, el mayor nimero corresponde a
peticiones.

11 PQRSF sin respuesta, pero se encontraban en términos para la respuesta.

38 PQRSF sin respuesta y vencidos los términos para dar respuesta, siendo la Division de
Gestion de Talento Humano y la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar quienes presentan
mayor incumplimiento.

v
v

Tabla 4. Estado de las PQRSF segundo semestre 2024.

o _ PQRSF VU, WEB Y ‘BUZON
Tiempo de respuiesta CORREO | AV2ONES | UNIDAD | - Total
| | ELECTRONICO DE SALUD

En término {Amarilio) -
: - .. Peticion
- Queja

6.3.3. Trazabilidad de las PQRSF

Tabla 5. Comparacién semestral PQRSF

Variable 2022-1 2022-2 | 2023-1 | 2023-2 20241 2024-2
Peticion 535 487 501 449 461 352
Queja 44 36
Reclamo 36 39 135 83 11 7
Sugerencia 2 1 6 8 5 3
Felicitacion 4 1 44 34 25 30
Total 577 528 687 574 546 428
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. . Dependencia Nimero -| Frecuencia
Bivision de gestién financiera 15 3,5%
Centro de conciliacién "Miguel Angel Zifiga" 13 3,0%
Facultad de ciencias naturales, exactas y de la educacion 12 2.8%
Facultad de ciencias agrarias ' 11 26%
Division de gestion de la recreacion y el deporte 10 2.3%
Division de tecnologias de [a informacion y las comunicaciones 9 2.1%
Facultad de ciencias contables, econdémicas y administrativas 8 1,9%
Oficina juridica 7 1,.6%
Divisién de gestién de medios v recursos bibliograficos 6 1,4%
Centro universitario de salud Alfonso Lopez 6 1,4%
Facultad ciencias de la salud 6 1,4%
Centro de posgrados 5 1,2%
Facultad de ciencias humanas y sociales 5 1,2%
Facultad de artes 4 0,8%
Area de egresados _ 3 0,7%
Divisién de gestién de salud integral y desarrollo humano 3 0,7%
Centro de gestion de la calidad v la acreditacion institucional 2 0,5%
Centro de consultoria juridica 2 0,5%
Oficina de relaciones interinstifucionales e internacionales 2 0,5%
Programa de formacion en idiomas 2 0,5%
Vicerrectoria de investigaciones 2 0,5%
Centro de educacidn coniinua, abierta y virtual 1 0,2%
Centro de gestién de las comunicaciones 1 0,2%
Centro de regionalizacion 1 0,2%
Comité de convivencia laboral 1 0,2%
Facultad de ingenieria electrdnica y telecomunicaciones 1 0.2%
QOficina de control interno 1 0.2%
Oficina de planeacién y desarrollo institucional 1 0.2%
Sello editorial universidad del cauca 1 0,2%

6.3.5. Muestra analizada por fa OCI

Para revisar la informacidn reportada por la Secretaria General, se definié como muestra 64

PQRSF.

Tabla 7. Determinacion de la muestra a revisar

Poblacion 428
Error estandar 0,10
Margen de Confianza 90%
Muestra 64

L.a muestra determinada estadisticamente comprendié:

11 PQR con términos vencidos del || semestre 2024.
14 PQR tramitadas y cerradas del Il semestre 2024.

De la muestra revisada, se enconird:

Las 27 PQR con términos vencidos y sin respuesta del | semestre 2024.
Las 11 PQR sin respuesta pero que se encuentran en términos para la respuesta.

Se incluy6 1 PQR que se encontré diligenciada como sin respuesta, pero en termino.




Radicado | Tipo Dependencia | Estado Asunto - . Observacién
*sonidos para fa | corresponde a una
construccion de paz” y el | sugerencia.

sistema no dejo que se
cargaran los documentos
por lo que sugiere que para
otra ocasion se tengan
COrrecs electronicos
disponibles para enviar la
documentacion requerida
en la postulacion.

Division de guien manifiesta | El asunto registrado a
. Gestion del En inconformidad respecto a | manera de peticion
016613 | Peticion Talento términos | la forma de actuar de un | concierne en realidad
Humano docente. & una queja
guien manifiesta
Division de inconformidad respecto del ]
Admisiones, tramite de una constancia El asunto reglstrsi_dga
_ : En : : manera de peticién
016806 | Peticidn Registro y t&rminos de estudios radicada concierne en realidad
Control desde el mes de agosto sin a una queia
Académico gue a la fecha se le haya quel
brindad una respuesta.
Division de . .
- quien solicita se defina su :
016987 | Peticion Gestion del . E.” situacién acorde con o El asunto se describe
Talento términos " d | . de manera general.
Humano manifestado en el escrito.

Cbservacion

Se describen asuntos que no corresponden al tipo de PQR registrado, de ofra parte, se
encontré asuntos descritos de manera general.

Para los asuntos mas recurrentes, el informe 2.1-27.30/04 de la secretaria general concluye:

Tabla 10. Asuntos recurrentes para las Peticiones y Quejas

. ' - 1° 2° 3 4°
Tipo - TEMA PETICIONES trimestre | Trimestre | Trimestre | Trimestre | 1 °t2!
Registro _de notgg en SIMCA 11 7 5 4 27
preparatorios y requisitos de grado.
_CopEa de_ gctas dc_e Preparatorios o 4 8 0 0 12
informacién relacionada
Peticion Cupfn_s pa_ra preparatorios 5 0] 2 3 10
Certificaciones a cargo de DARCA 11 6 9 7 33
Inforr_nacnon y acceso a politica de 9 3 7 4 23
| gratuidad
Informacion sobre acceso a 19 0 0 6 18
programas de pregrado
Altos costos en derechos de grado 5 0 0 5
Queja Demora en el tramite certificaciones 4 1 0 0 5
No hay funcionario de atencion para 0 13 0 0 13
los implementos deportivos en CDU

Fuente: Informe 2.1-27.30/04 de Secretaria General.




Tabla 11. PQR vencidas y gestion evidenciada
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Radicado | Recepcién | Vencimiento | Tipo Dependencia | Observacion
Division de
008923 | 12172024 | /1072024 | Peticien | CEUON el progonia desistimiento tacito.
Humano
009925 1/8/2024 16/8/2024 Peticion Vicerrectoria | Presenta desistimiento tacito.
Administrativa
Se evidencia respuesta
mediante correo del 3/09/2024
Q.57 am:
Devolucidon del dinero en
proceso de tramite, se adjunta el
formularic de solicitud de
Fg‘;ﬁgi:ode reintegro o cruce de cuentas
010219 | 6/8/2024 | 29/8/2024 | Peticién |  ciencias g;s;”;ﬁ; , o &
P;gg;;?:sy En cuanto al preparatorio
derecho constitucional no es
posible responder de forma
positiva, dado que cuenta con
acta N.°  8.1.2-1/957 del
5/10/2022. donde se consigna
gue no se presentd el
preparatorio.
ggs'f;ig;g:; Sin evidencia de respuesta, ni
010587 | 13/8/2024 | 4/9/2024 | Peticion Talento las gestiones para la respuesta
Humano y/o redireccionamiento.
i . Sin evidencia de respuesta
Vicerrectoria . . ’
010616 | 13/8/2024 | 28/8/2024 | Peticion | de Culturay | Mmediante oficio 7.1-55.6/614 del
Bienestar 28 dg agosto de 2024 se
comunica prorroga.
Oficio de redireccionamiento del
Centro 14 de agosto de 2024, mediante
. universitario de | correo electrénico.
010832 | 13/8/2024 | 4/9/2024 Queja salud Alfonso | Existe evidencia de respuesta
Lopez sin embargo no se comunicod
directamente al quejoso
ggsl?i?: g:t Sin evidencia de respuesta, ni
011098 | 27/8/2024 | ©/9/2024 | Peticidon Talento tas gestiones para la respuesta
Humano y/o redireccionamiento.
Vicerrectoria | Sin evidencia de respuesta, ni
011100 | 27/8/2024 | 10/9/2024 | Peticidn de Culturay las gesticnes para la respuesta
Bienestar y/o redireccionamiento.
El asunto registrado en la matriz
de seguimiento no corresponde
al revisado en el soporte de la
C . o peticion.
011393 | 30/8/2024 | 6/9/2024 | Peticidn | Oficina juridica Se evidencic el oficio 2.5-
55.6/485 del 17/09/2024 de
Respuesta requerimiento,

atendiendo solicitud de
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Radicado | Recepeion | Vencimiento | Tipo - Dependencia -| Observacion -
Division de
admisiones, Respuesta del 15/1/2025, por
016917 | 11/12/2024 | 13/1/2025 | Peticion registroy apoyo DARCA, con Oficio 4.2-
control 55.6/0025 del 14/1/2025.
academico
Sin evidencia de respuesta, ni
Area de las gestiones para la respuesta
016919 | 11/12/2024 | 13/1/2025 | Peticion eqresados y/o redireccionamiento.
9 Ala fecha de seguimiento ya se
encuentra vencida.
Division de Respuesta con oficic 4.2-
admisiones, 55.6/0034 del 21/01/2025,
016961 | 12/12/2024 | 21/1/2025 | Peticién registro y donde se le comunica el pago
control de inscripcion para tecnologia
académico en telematica.
Sin evidencia de respuesta, ni
las gestiones para la respuesta
s y/o redireccionamiento.
DlVl?lP ndde] El asunto de la matriz no
016987 | 12/12/2024 | 21/1/2025 | Peticion | 955 O | permite identificar
hjni;:?o adecuadamente [a peticion,
solicita  reconocimiento  de
pensidn y manifestd se le negd
derechos de carrera.
Respuesta del 22/01//2025; con
oficio 4.4-55.6/003, indica que
Centro de no es competencia del centro de
016995 | 12/12/2024 | 21/1/2025 | Peticion d posgrados  efectuar  dicho
posgrados analisis, pero explica |os
eventos presentados para los
peticionarios.
Unidad de Sin evidencia de respuesta, ni
018931 | 11/12/2024 | 20/01/2025 Queja salud las gestiones para la respuesta
y/o redireccionamiento.
Con oficio 10.3.5-42/0056 del
. Unidad de 20/1/2025 justifica el
016931 11/12/2024 | 20/01/2025 Queja salud ordenamiento y}formulacién del

case del guejoso.

v" Para las PQR que se dio respuesta, en la muestra de la OCl se reviso 12 PQR, se encontro:

Tabla 13. Muestira de PQR sin respuesta, pero en término.

Radicado | Recepcidn | Vencimiento Tipo Dependencia Observaciéon
Oficina de . .
o relaciones Respuesta e\fld_encada_ en gl
009733 29/7/2024 9/8/2024 Peticion interinstitucionales correo electrénico, sin |_nclu1r
e internacionales | " el legajo correspondiente.
aDdIr\::issI?onncelz Se evi_dz_ancia la respuesta a
009929 1/8/2024 16/8/2024 | Peticion registroycont’rol la Peticidon, con verificacion
académico de lo solicitado en el asunto.
El oficic de redireccion de
. Vicerrectoria secretaria General ne
010009 21812024 27182024 | Peticion - . relaciona adecuadamente el
administrativa ) . X
tipo de peticionario, refiere
estudiante v es empleado.
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encontrando gque, 78 PQR se respondieron por fuera de las fechas definidas por la secretaria
general, presentando incumplimiento al iermino de respuesta en tiempo.

Para ias PQR que se respondieron extemporaneamente, en la matfriz de seguimiento se
evidencié que 9 presentan solicitud de prorroga en el tiempo para la respuesta.

Tabla 14. Respuesta extemporanea de la muestra revisada.

Tiempo
extemporango
‘de respuesta

| ‘Fechade
~ respuesta

- “1Vencirmiento| Tipo : STt
RadlcaCE_O.lfl. dd/mmiaaaa PQRSF Oficio de Respugsta

Mediante notificacion del dia 28
010293 30/8/2024 | Peticion | de noviembre de 2024 se da| 28/11/2024 90 dias
respuesta al peticionario.
Mediante oficic 2.5-52.5/489 del
011108 10/9/2024 | Peticion | 19 de septiembre de 2024 seda| 20/09/2024 10 dias
respuesta.

Observacion:

Con lo anterior, la OCI concluye gue la matriz de seguimiento no cuenta con los registros
suficientes que den cuenta de la ejecucion de la fase del verificar, en cuanto a prorrogas,
desistimiento tacito o explicito, traslados de responsabilidades, requerimientos de respuesta,
entre otras, como lo detalla la actividad 8, “Realiza confrof a fas PQRSF en tramite por medio
del formato Radicacién de peticiones, quejas reclamos sugerencias y felicitaciones PE-GE-
2.1- FOR-9, cuando se vencen los términos se hace requerimiento a la dependencia
responsable mediante correo electrénico, oficio o telefénicamente”, del procedimiento PE-GS-
2.1-PR-7, por la Secretaria General.

De otra parte, en el archivo de gestién no se han actualizado los soportes documentales de
las respuestas presentadas para algunas PQRSF, encontrando diferencias entre el legajo y la
informacién que reposa en el correo electronico.

6.4. Revision de Buzones

Para los 32 buzones de PQRSF ubicados en las diferentes dependencias universitarias, la
OCI visitd 23 buzones, encontrando:

v" La totalidad de buzones cuentan con los formatos de presentacién de PQRSF, PE-GS-
2.2 1-FOR-17.

¥ Solo diez (10) buzones se encuentran en lugares visibles, y de facil acceso para los
usuarios.
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v" Doce (12) buzones se encuentran en lugares poco visibles, asi:

Facultad de Ingenieria Civil, al interior del salén
que se encuentra designado para la Decanatura,
en mesa de escritorio y no se encuentra fijo

Facultad de Ingenieria Electrénica, en mesa al
interior de la sala de espera, y no se encuentra
fijo.

Divisibn de Admisiones, Registro y Control
Académico, al interior de la dependencia sobre
en escritorio de recepcién, pero se encontraba
tras un monitor de computador de escritorio

Facultad de ciencias naturales, exactas y de la
educacion, al interior de la dependencia, para su
acceso hay que pasar una reja de seguridad

Vicerrectoria de Investigaciones, al interior de la
dependencia, sobre armario, no es visible para
los usuarios

;

Facultad de Derecho, Ciencias FPoliticas y
Sociales, se ubica tras puerta de acceso a la
decanatura

Vicerrecioria Administrativa, se ubica sobre
armario al interior de la dependencia.

Divisidn de gestion financiera, al interior de la
dependencia, sobre escritorio de recepcion
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El Informe presentado por la secretaria general concluye la estimacion de una muestra de 86
usuarios para la aplicaciéon de Encuesta y Seguimiento Nivel de Satisfaccion Usuarios Sistema
PQRSF, formato PE-GE-2.1-FOR-6 en su version 3 del 21/12/2022.

Muestra = # total de respuestas de fondo * 10%

=843* 10%

=84 =86
*. Corresponde al nimero de PQR clasificadas con respuesta, en color verde en matriz de
seguimiento, a la fecha de corte estimada por la secretaria general.

Tabla 15. Muestra de percepciones tomadas por secretaria general

Trimestre Numero de percepciones
| trimestre 20
il trimestre 20
[l frimestre 25
IV trimestre 21
Total 86

De la consolidacion de la informacion presentada por la secretaria general se encontré
inconsistencia en el nimero de respuestas para la pregunta “2.  El sistema de PQRSF le fue
de gran utilidad en la gestion?” por cuanto el total es de 89 en lugar de las 86 contempladas
en la muestra y en las otras respuestas.

Tabla 16. Evaluacién por preguntas, formato PE-GE-2.1-FOR-6

ESCALA DE CALIFICACION

ENCUESTA Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno | Excelente Total
1. ¢ Cual es el nivel de
satisfaccion en la respuesta a 12 2 9 22 41 86
su PQRSF?
2. ;El sistema de PQRSF le
fue de gran utilidad en la 4 2 4 21 58 89
gestion?
3. ¢ Qué calificacion le darfa a
la atencion y servicio que le 3 1 4 19 59 86
presto el sisterna de PQRSF?
Promedio en porcentaje 7% 2% 7% 24% 60%

De la revisién a los promedios se obtuvo:

En promedio el 60% evaluaron en nivel excelente los criterios de la encuesta aplicada.

En promedio el 24% evaluaron en nivel muy bueno los criterios de la encuesta aplicada.
En promedio el 7% evaluaron en nivel bueno los criterios de la encuesta aplicada.

En promedio el 9% evaluaron en nivel Deficiente (7%) y Regular (2%) los criterios
evaluados para las PQR.

ANENENEN

El informe 2.1-27.30/04 consolida un sondeo de opiniones para la pregunta abierta “;Respecto
a su PQRSF y de la gestion institucional en oforgar respuesta, quiere expresar sus puntos de mejora
para que se han fenidos en cuenta?” con 6 observaciones o sugerencias.
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6.7. Gestiobn Documental

De la revision al archivo de gestion se revisé las unidades de conservacién destinadas para
las PQRSF, encontrando:

v Las PQRSF de los buzones se custodian en legajos aparte.
v" Las actas de apertura de los buzones se custodian en legajos de actas de reunion.

Se observd mejoras en la organizacién del archivo de gestion, sin embargo, fa secretaria
general manifesté que aln no se ha organizado completamente los legajos por cuanto aln se
encuentran ingresando tipos documentales acorde a las respuestas que se allegan en fisico y
en medio electrénico. Por lo anterior, la OCI encontréd que para algunas PQR no se han
completado las respuestas presentadas.

6.8. Procedimiento documentado

Revisado el procedimiento “Administracion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones” cédigo PE-GS-2.1-PR-7, se constaté que alin se encuentra en version 13 del
13/03/2023, por lo que se mantienen los hallazgos presentados en el seguimiento realizado
por la OCI en el | semestre 2024, informe 2.6-27.13/14 de 2024, en cuanto a: redaccién de
objetivo, redaccién de actividades, definicién de algunos puntos de control, y definicion de
responsables.

7. QObservaciones

Con base en el comportamiento del Sistema Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones de la Universidad del Cauca — PQRSF en el segundo periodo 2024, se
identifican observaciones que inciden en el cumplimiento del objetivo del procedimiento
documentado para la administracién de las PQRSF y que se sustentaron el informe 2.6-
27.13/17 de 2024 de la OCI, las cuales refieren a:

v Desarrolio parcial de lo dispuesto en los lineamientos externos respecto a la aplicacién de
directrices para el uso de lenguaje claro, publicacion de los mecanismos de presentacion
de solicitudes, quejas y reclamos, asi como la adopcién de medios tecnolégicos para el
tramite, consuita y resolucion de PQR.

v Deficiencias en la aplicacion de la herramienta de control y seguimiento para la
administracién de las PQR, debido a que:

o No registra informacién completa respecto de: asuntos, prorrogas, desistimientos
tacitos o explicitos, registro de los seguimientos, respuestas otorgadas y su analisis
para la clasificacion como de fondo.

o Algunas PQR se clasifican como no resueltas, pero se encontré soportes de las
respuestas otorgadas.

o Se presentan algunos errores en el registro de la informacion: tipo de peticionario,
seguimientos realizados, y respuesta.

v Existen PQR de la vigencia 2024 vencidas, sin soportes de las respuestas, lo que se
constituyen en incumplimiento a los términos asignados por el administrador de! sistema.

v' 78 PQR presentan respuesta extemporanea y Gnicamente 9 presentan justificacion de
prérroga.
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Aplicar controles efectivos a los documentos elaborados y publicados, en cuanto
correccion de estilo y coherencia de fos datos estadisticos cualitativos y cuantitativos.
Definir indicadores sobre la capacidad que tiene la Universidad de atender las PQRSF
dentro de los términos legales, insumo que permite la toma de decisiones y establecer
acciones de mejora si a ello hay lugar.

Gestionar la revisién de los Buzones de las PQRSF dispuestos en las diferentes
dependencias universitarias, a fin de que cumpla con criterios para su adecuada
implementacioén principalmente en cuanto a visibilidad y_rotulacién. Posteriormente,
tomar las medidas correspondientes a la mejora de los que se encuentran en mal estado.
Gestionar los medios visuales idéneos que indiquen e inviten (carteles, placas, etc.) al
usuario a presentar su PQRSF.

Impuisar al sistema de PQRSF como insumo para la identificacién de riesgos en los
procesos universitarios.

Considerar las recomendaciones presentadas por los usuarios en las encuestas
realizadas.

De conformidad con lo descrito en el Decreto 1166 de 2016, Articulo 2.2.3.12: Inclusién
social. Para la recepcién y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente, cada
autoridad debera, directamente o a través mecanismos idénecs, adoptar medidas que
promuevan la inclusion social de personas en situacién de vulnerabilidad o por razones de
discapacidad, especial proteccion, género y edad. En ese sentido, las autoridades podran
adoptar medidas como, conceder atencion prioritaria y diferencial, disponer de personal
especializado para recepcionar y apoyar en el desarrollo y precision de la peticion, entre
otras. En este sentido, establecer y documentar una ruta mediante la cual se fijen acciones
en materia de inclusién social de las personas con discapacidad, con el objetivo de
asegurar el goce pleno de los derechos y el cumplimiento de los deberes de las personas
con discapacidad
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