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INFORME DE SEGUIMIENTO ALAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS,
SUGERENCIAS Y RECONOCIMIENTOS - PQRDSR

1. TITULO

Informe semestral de evaluacion y seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Sugerencias y
Reconocimientos (PQRDSR), presentados por los grupos de interés, con ocasién de los servicios que presta la
Universidad Industrial de Santander.

2. FECHA DE EMISION

Julio 31 de 2020.

La Direccién de Control Interno y Evaluacién de Gestién realiza la evaluacién y seguimiento al manejo del Servicio
de Informacién y Atencién al ciudadano, en lo referente a las peticiones, quejas, reclamos, denuncias, sugerencias y
reconocimientos presentados por los grupos de interés de la institucién, con el fin de determinar si este servicio se
cumple con los requisitos de oportunidad y objetividad establecidos por la ley, y de manera consecuente,
establecer la necesidad de formular planes de mejoramiento institucionales y en las unidades académicas y
administrativas.

De acuerdo con lo anterior, la Direccién de Control Interno y Evaluacién de Gestién realizé el seguimiento a la
informacién sobre el manejo de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias Denuncias y Reconocimientos
registrados en el primer semestre del afio 2020 en el Sistema de Informacién Institucional PQRDSR, periodo
comprendido entre enero |° a junio 30 de la vigencia referida.

3. CONTEXTUALIZACION
* Marco legal. Entre otras, la siguiente es la normativa vigente que rige la atencién al ciudadano:

Constitucion Politica de Colombia de 1991 (Art. 23, 74 y 209).

Ley 30 de 1992, Régimen de Educacién Superior.

Ley 87 de 1993, Normas de Control Interno.

Ley 100 de 1993 (Art. 159, 198, 200).

Ley 190 de 1995, Estatuto Anticorrupcion (Art. 54 y 55).

Ley 734 de 2002, Cédigo Disciplinario Unico (Art. 34, Numerales 19y 34).

Ley 850 de 2003, Reglamenta Veedurias Ciudadanas.

Ley 962 de 2005, Racionalizacion de tramites (Art. 81).

Ley 1437 de 201 I, Cédigo Contencioso Administrativo, Derecho de Peticiéon (Art. 4 — 31).
Ley 1474 de 201 |, Estatuto Anticorrupcion (Art. 73y 76).

Ley 1715 de 2015, Regula el derecho fundamental a la salud.

Ley 1755 de 2015, Regula el Derecho Fundamental de Peticién y otras disposiciones.

Ley 1952 de 2019, Cédigo General Disciplinario (entra en vigencia, parcialmente, el 28 de mayo de 2019).
Decreto 1757 de 1994 (Art. 3-6).

Decreto 2641 de 2012 (Reglamenta Art. 73y 76 de la Ley 1474 de 201 1).

Decreto 0019 de 2012, Racionalizacién de tramites (Art. 14).

Directiva Presidencial 05 de 1995.

Circular 009 de 1996, Superintendencia Nacional de Salud.
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¢ Definiciones':

v

AN

Peticion: Requerimiento de informacién especifica relacionada con los servicios que presta la Institucién. El usuario
puede presentar solicitudes respetuosas requiriendo la prestacién de un servicio, solicitando informacién o
unaconsulta.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento a la Instituciéon de una conducta posiblemente irregular, paraque
se adelante la correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético profesional.
Es necesario que se indiquen las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se establezcan
responsabilidades.

Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula un usuario en razén
del incumplimiento de un requisito, de una conducta incorrecta o de un hecho arbitrario, con el propésito de
que se corrijan o se adopten las medidas pertinentes.

Reclamo: Es una solicitud del beneficiario con el objeto de que se revise una actuacién administrativa y/o
académica, motivo de suinconformidad, y se tome unadecisionfinal justay equitativa.

Sugerencia: Es una insinuacion o formulacion de ideas tendientes al mejoramiento en la prestacion o calidad de un
servicio o la gestién de la entidad.

Reconocimiento: Manifestacion de satisfaccion y agrado sobre los resultados, bienes y servicios ofrecidos por la
Institucién.

PQRDSR: Peticion, Queja, Reclamo, Denuncia, Sugerencia y Reconocimiento.

DCIEG: Direccién de Control Interno y Evaluacién de Gestion.

UAA: Unidades Académico administrativas de la UIS.

* Procedimiento:

Para el manejo de bs peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y reconocimientos, la Universidad tiene definido el
Procedimiento PSE.04, el cual tiene como objetivo ‘Establecer la metodologia para el tramite de las peticiones, quejas,
reclamos, denuncias, sugerencias y reconocimientos de manera oportuna, confidencial y objetiva, con el fin de garantizar

la mejora en las actividades desarrolladas de acuerdo con la normativa vigente”*.

2

*  Formatos utilizados:

v

Formato FSE06 para recepcién de peticiones, quejas, recamos, denuncias, sugerencias y reconocimientos. Se
encuentra a disposicién de los grupos de interés en la DCIEG.

* Canales disponibles para la presentacion dePQRDSR:

v

De manera personal: En la oficina de la Direccién de Control Interno y Evaluacién de Gestién y en las
secretarias de las Unidades Académico Administrativas de la institucién.

Correo Institucional: atencionalciudadano@uis.edu.co  proporciona a los grupos de interés un medio de
comunicacion, que les permite expresar su opiniénfrente a losservicios ofrecidos porla Universidad, y solicitar una
mejoratenciény respuesta a sus peticiones, tanto particulares como generales; este es un canal de facil acceso,
enfocado, ademas, a la interaccién con los grupos de interés que se encuentran en cualquier lugar, alejados de los
campus de la Universidad Industrial de Santander.

1Fuente de informacién: Sistema PQRDSR pagina web de la Universidad Industrial de Santander.
2 https://www.uis.edu.co/intranet/calidad/documentos/SEGUIMIENTO INSTITUCIONAL/procedimientos/PSE.04.pdf
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v" Pagina WEB de la Universidad: https://www.uis.edu.co/sipgrsPublico/home.seam, Es un medio que le permite a
la comunidad universitaria y la ciudadania en general, expresar su opinién acerca del cumplimiento de los
objetivos institucionales en virtud de los principios de eficiencia, eficacia y transparencia y de los derechos
de participaciéon e informacién. Una vez realizado el registro de las PQRDSR y generado el niimero de radicado
de dicho registro, el beneficiario podra hacer seguimiento, trazabilidad a la respuesta, gestion de la solicitud y el
tratamiento respectivo que se le haya dado a su inquietud.

v Aplicativo Mévil: Aplicacién informatica disefada para ser ejecutada en teléfonos inteligentes, tabletas y
otros dispositivos moviles, con sistema operativo Android 3.0 o superior, que permite al usuario efectuar
una tarea concreta con el fin de realizar un acceso rapido y sencillo al Sistema PQRDSR, mejorando la
capacidad de conectividad y disponibilidad del servicio.

v Telefénicamente: A través del PBX (conmutador) institucional 6344000 y la linea gratuita
018000111641.

Procedimiento general aplicado al tratamiento de las PQRDSR:

Las Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Sugerencias y Reconocimientos son registradas por los grupos
de interés de la Universidad en los Sistemas de Informacion de nuevas versiones — Médulo PQRDSR- a través
del cual se emite una respuesta automatica de confirmacién de recibido al peticionario; asi mismo, este sistema
asigna un nimero consecutivo para que el usuario le pueda dar seguimiento a su solicitud.

Posteriormente, el profesional administrador del sistema de la Direccién de Control Interno y Evaluacién de
Gestién redirecciona las PQRDSR a las unidades académico administrativas pertinentes, con el fin de dar
tramite a las solicitudes y obtener una respuesta final a través del Médulo PQRDSR, segin los términos legales
establecidos por la normativa vigente como se relacionan en el Cuadro | del presente. Igualmente, la unidad
respectiva debe generar las acciones de mejora si la PQRDS lo amerita.

El Sistema de Informacién PQRDSR es administrado por la Direccién de Control Interno y Evaluacién de
Gestidén, quien recepciona las solicitudes y las respuestas emitidas, evalia y valida su pertinencia, para ser
publicadas en el sistema, que el usuario posteriormente puede visualizar en el sistema con las credenciales
respectivas (identificacion personal y nimero de radicado de la solicitud).

El tramite dado a cada PQRDSR queda documentado de manera digital en el Sistema de Informacién PQRDSR

ubicado en el portal Web institucional, donde se pueden evidenciar las acciones de mejora implementadas o
que se pueden implementar en cada caso.

Tiempos de respuesta al beneficiario:

Las PQRDSR que presentan los grupos de interés deben responderse dentro de los siguientes términos, conforme a la
normativa legal vigente:

Tipo de Peticion Término

General |5 dias habiles
Solicitud de Documentos e Informacién 10 dias habiles
Consulta a las autoridades de la Universidad 30 dias habiles
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4, PQRDSR RECIBIDAS PERIODO 1-20203

Grafico |. PQRDSR por tipo de solicitudes recibidas en el periodo 1-2020.

PQRDSR
QUEJAS - SUGERENCIAS RECONOCIMIENTOS
PETICIONES RECLAMOS DENUNCIAS
49,39 % 33,73% 5,42% 7,22% 4,21%

Durante el Periodo de enero 1°
de 2020 - junio 30 de 2020 se
recibieron en el sistema de

PQRDSR 1-2020

informacion:
I 49,39% I 33,73% I 5,42% I 7.22% I 4,21%
Peticiones Quejas-Reclamos Sugerencias Reconocimientos Denuncias

llustracién |. PQRDSR recibidas en el periodo 1-2020

En el periodo 1-2020 se recibieron un total de 166 PQRDSR, de las cuales la mayor parte correspondieron a
peticiones con el 49,39 %, seguido en orden por quejas y reclamos con el 33,73 %, reconocimientos con el 7,22 %,
sugerencias con el 5,42 % y denuncias con el 4,21%.

3 Fuente de informacién: Sistema de Informacién PQRDSR pagina web de la Universidad Industrial de Santander.
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5. NIVEL DE PARTICIPACION POR BENEFICIARIO PERIODO 1-2020

Grafico 2. Participacién por beneficiario en el periodo 1-2020.

Ciudadano — Afiliado
Estudiante Funcionario E do UIS
IS uIS gresado UISALUD

> - Jp=
a8 db T.Enjl

SOLICITUDES POR BENEFICIARIO 1-2020 Durante el Periodo de enero 1°
de 2020 - junio 30 de 2020 se

recibieron en el sistema de
informacién:

EstudianteUls  (>) 3

Funcionario UIS @
40% 43.97%
39,75%
Ciudadano - /_)) 66
Egresado UIS -
14,45%
- Afiliado UISALUD () 24
Estudiante UIS Funcionario UIS Ciudadano - Afiliado
EgresadoUIS UISALUD

A partir de la informacién registrada se observa que la mayor participaciéon correspondié a Estudiante UIS con un
total de 73 solicitudes (43,97 %), seguido de Ciudadano - Egresado UIS con un total de 66 solicitudes (39,75 %).
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6. SOLICITUDES ATENDIDAS POR BENEFICIARIO PERIODO 1-2020

Durante el Periodo de enero 1°

Grafico 3. Solicitudes atendidas en el periodo 1-2020 92020 - junio 30 de 2020 se
atendieron en el sistema de

informacién:

‘ CIUDADANO -
ESTUDIANTE UIS . FUNCIONARIO . EGRESADO UIS . AFILIADO
UISALUD
Solicitudes
cerradas
23

21
8
Dol aa. a.am . cal
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PETICIONES QUEJAS - RECLAMOS DENUNCIAS SUGERENCIAS RECONOCIMIENTOS
PETICIONES: QUEJAS-RECLAMOS: DENUNCIAS: Ciudadano
Estudiante UIS (44) Estudiante UIS (23) — Egresado UIS (3)
SUGERENCIAS: RECONOCIMIENTOS:
Afiliado UISALUD (4) Afiliado UISALUD (8)

Teniendo en cuenta la informacién registrada y mostrada en el Grafico 3 se concluye que, en los tipos de
solicitudes “Peticiones” y “Quejas- Reclamos”, el beneficiario mas relevante fue el Estudiante UIS con un total de
44 (27,67 %) y 23 (14,46 %) respectivamente. Por otro lado, en el tipo de solicitud “Denuncias”, el beneficiario
mas relevante fue Ciudadano - Egresado UIS con un total de 3 solicitudes (1,88 %). Finalmente, respecto a
‘Sugerencias’ y ‘Reconocimientos’ el beneficiario mas relevante fue Afiliado UIS con un total de 4 (2,51%) y 8
(5,03%) respectivamente

6.1 Peticiones (P) - Tiempo de respuesta al beneficiario:

Griéfico 4. Seguimiento al tramite oportuno de Peticiones en el periodo 1-2020.

PETICIONES 1-2020

Trémite Oportuno

Fuera de Tiempo

I 98,78% 1.21%

Tramite .
Opartunc Fuera de Tiempo
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6.2 Quejas y Reclamos (Q/R) - Tiempo de respuesta al beneficiario:

Grafico 5. Término de Respuesta a quejas y reclamos en el periodo 1-2020.

QUEJAS Y RECLAMOS 1-2020

QUEJAS Y RECLAMOS

TIPO CANTIDAD PORCENTAJE
Trimite Oportuno | 54 | 96,42%
Fuera de Tiempo | 2 ' 3,57%
b
Total | 56 | 100%
I 96,42% 357%
Tramite : i
Oportuno Fuera de Tiempo

6.3 Denuncias (D): Tiempo de respuesta al beneficiario.

Grafico 6. Término de Respuesta a denuncias en el periodo [-2020.

DENUNCIAS 1-2020

Tramite Oportuno

Fuera de Tiempo

I 100% 0%
Tramite -
Oportuno Fuera de Tiempo
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6.4 Sugerencias (S): Tiempo de respuesta al beneficiario

Grafico 7. Respuesta a sugerencias en el periodo 2-2020.

SUGERENCIAS 1-2020

Tramite Oportuno

Fuera de Tiempo

I 100% 0%

Tramite :
Fuera de Tiem
Oportuno po

6.5 Reconocimientos (R): Tiempo de respuesta al beneficiario.

Grafico 8. Término de Respuesta a reconocimientos en el periodo [-2020.

RECONOCIMIENTOS 1-2020

RECONOCIMIENTOS

TIPO CANTIDAD PORCENTAIJE

Tramite Oportuno 100%

Fuera de Tiempo 0%

100%

I 100% 0%
Tramite .
Oportuno Fuera de Tiempo
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Grafico 9. Clasificacion PQRDSR Unidades Vs. Atributos periodo 1-2020.

ATRIBUTOS
UAA Al A2 A3 A4 AS A7 A8 A9 | Al0 TOTAL
Ul |UISALUD 1 1 4 3 2
U2 |Direccion de Comunicaciones 1 Durante el Periodo de Enero 1°
u3_IPlaneacin : 4 de 2020 - Junio 30 de 2020 se
U4 |Relaciones exteriores . 1 o recibieron en el sistema de
US |Secretaria General 1 1 4 5 informacion.
U6 |Vicerrectoria Académica 2 2
u7 Sef:cién |.:Ie Servicios Integrales de Salud y Desarrollo 1 1
Psicosocial

U8 |Vicerrectoria Administrativa . 1 1
U9 |Division Financiera 1 c 1 3 ATRIBUTOS
U10 |Seccion de Recaudos 5 1 1 5 - .

—— — — Al [Trato y Atencion al Usuario 4
U11 |Division de Mantenimiento Tecnoldgico . 1 1 A2 |Estado de 1a Infracstructura Fisica 5
U12 |Division de Planta Fisica 1 0 5 5 1
U13 |Division de Gestion de Talento Humano . 1 1 1 3 A3 _|Oportunidad en el Servicio z
U14 |Decanato Facultad de Ciencias Humanas o 1 . . 1 A4 |Calidad de la Informacién Suministrada 2
U15 |Instituto de Lenguas 1 1 . 1 3 AS_|Trémites Administrativos 9
U16 |Escuela de Ingenieria Quimica . 1 1 A6 |Liquidacion y Valor de la Matricula 4
U17 |Fscuela de Fisica . . 1 1 A7 _[Tramites para Grado 5
U18 |Direccion de Admisiones y Reg. Académico 1 3 o o o 4 A8 |otro -
U189 |CFDEUIS . . 1 . . . 1 A9 |Deficiencia en la Prestacién de un Servicio | 5

TOTAL 4 2 2 2 5 - 2 3 56 A10 |Negacion de un Servicio 3

De acuerdo con lainformacién de solicitudes registradas de las PQRSR, clasificadas por unidad y atributos, el 19,64 %
de éstas corresponden a UISALUD (U 1) con untotal de | | soliitudes, seguida de la Secretaria General (U5) con | | (19,64 %) del total de 56
solicitudes. Asi mismo, se observa que el atributo mas relevante es A8, “Otro”, con una ponderacién del 35,71 %
(20), seguido de A5, “Tramites Administrativos”, con una ponderacion de 16,07 % (9) y A7, “Trdmites para Grado”
con un total de 5 (8,92 %). En los Graficos 9 y 10 se muestra la informacion registrada.

Grifico 10. Clasificacion PQRDSR, Unidades Vs. Atributos periodo 1-2020.

A7

5
A9 4 4
A8 A8 A6 -
_ u1 us us u1o0 uU11

Durante el Periodo de Enero 1°
de 2020 - Junio 30 de 2020 se
recibieron en el sistema de
informacién.

ATRIBUTOS

Al

Trato y Atencién al Usuario

A2

Estado de |la Infraestructura Fisica

A3

Oportunidad en el Servicio

Calidad de la Informacion Suministrada

A5

Tramites Administrativos

A6

Liguidacidon y Valor de la Matricula

A7

Tramites para Grado

Otro

A9

Deficiencia en la Prestacion de un Servicio

LH.Lﬂ-lthMMM-h

Al0

Negacion de un Servicio
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Durante el periodo de enero a junio de 2020 se recibieron varios reconocimientos para las divisiones:
UISALUD (75%), Biblioteca (8.33%), Vicerrectoria Académica (8,33%) y Secretaria General

(8,33%) siendo un total entre todas las divisiones de |2 reconocimientos,

Imagen |. Reconocimiento periodo 1-2020

Buen dia,

Como representante de los Profesores y Tutores ante el Consejo del IPRED
hoy extiendo un reconocimiento y agradecimiento a la Rectoria, Vicerrectoria

Durante el Periodo de Enero 1°

de 2020 - Junio 30 de 2020 se

recibieron en el sistema de

informacién.

Administrativa y la Divisién de Gestién del Talento Humano por pensar en

todos los funcionarios UIS y dar un apoyo con el adelanto del pago de la

némina del mes de marzo.

Sabemos que fue una ardua tarea y esto demuestra las grandes calidades
humanos de la alta Direccién de la Universidad y todos los profesionales de

apoyo.

9. SUGERENCIAS ACOGIDAS Y NO ACOGIDAS POR SOLICITANTE Y UAA

Imagen 2. Sugerencias periodo 1-2020.

» 0. RAD ADO PRO D PO SO 0 0O O
1 2271 ESCUELA DE MATEMATICAS ESTUDIANTES UIS OPORTUNIDAD EN EL SERVICIO si
2 2331 A P LTI CACION ESTUDIANTE UIS OPORTUNIDAD EN EL SERVICIO si
3 2422 DECANATO FACULTAD DE CIENCIAS ESTUDIANTE UIS DISPONIBILIDAD ¥ SUFICIENCIA DE si

RECURSOS

4 2375 VICERRECTORIA ACADEMICA CIUDADANO - EGRESADO UIS CALENDARIO ACADEMICO si
5 2403 PLANEACION CIUDADANO - EGRESADO UIS OTRO si
DISPONIBILIDAD Y SUFICIENCIA DE ,

6 2266 UISALUD AFILIADO UISALUD D oo si
7 2202 UISALUD AFILIADO UISALUD TRAMITES ADMINISTRATIVOS si
CALIDAD DE LA INFORMACION ,

8 2208 UISALUD AFILIADO UISALUD OB si
9 2303 UISALUD AFILIADO UISALUD ESTADODELATIFRAESTRUCTURA | i

Como se observa en el grafico 12, el 100 % de las sugerencias fueron acogidas por las unidades académico-
administrativas que recepcionaron los aportes dados por los diferentes tipos de solicitantes.
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10. UNIDADES CON MAYOR NUMERO DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

Gréfico |3. Unidades con mayor nimero de quedas, reclamos y sugerencias [-2020.

13 (. .) ()

UISALUD < 09 v) 04

SECRETARIA
<= GENERAL ~ 12 « 0l

DIVISON ® 08 © 00

SS== FINANCIERA

DIRECCION DE

ADMISIONES Y REG.
! NP o y
“L== acapbémico 8 \Z/

ol

10.1 VUISALUD
Griéfico |2. Estadisticas UISALUD 1-2020

MOTIVOS
Deficiencia y/o
Estado de la ) - 4 Negacion de un Tramites
. Insatisfaccion del . - .
Infraestructura Fisica . - Servicio Administrativos
Servicio Recibido
Disponibilidad y Suficiencia Calidad de la Informacion Oportunidad en el o
de Recursos Suministrada Servicio. tro
Durante el Periodo de Enero 1°
I 4 de 2020 - Junio 30 de 2020 se
recibieron en el sistema de
informacién.
03 03

o NI O W

I:salt;sfac-cl.on Oportunidad Negacién de un otro Tramites Calidad dﬁ la Dlspor.llblll.dad y Estado de la
e terfncno en el Servicio Servicio Administrativos Informacién Suficiencia de Infraestructura
Recibido Suministrada Recursos Fisica
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10.2 SECRETARIA GENERAL

Griéfico | 3. Estadisticas Secretaria General 1-2020

Durante el Periodo de Enero 1°
I 5 de 2020 - Junio 30 de 2020 se
recibieron en el sistema de

informacion.
Sugerencias
05
04
02
ol ol Quejas - Reclamos
Tramites para Tramites Trato y Atencién Otro Calendario
Grado Administrativos al Usuario Académico
MOTIVOS
Tramites para Tramites Calendario
Grado Administrativos Académico
Tratoy Ate.noon al Otro
Usuario
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10.3
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Durante el Periodo de Enero 1°
de 2020 - Junio 30 de 2020 se
recibieron en el sistema de

DIVISION FINANCIERA

Griafico 14. Estadisticas Divisiéon Financiera 1-2020.

informacién.
Quejas - Reclamos
04
ol ol ol ol Sugerencias
Tramites para Tramites Trato y Atencién Otro Liquidacién y 00
Grado Administrativos al Usuario Valor de la
Matricula
MOTIVOS
Tramites Liquidacién y Valor de la

Tramites para
Grado

Trato y Atencién al
Usuario

Administrativos

Otro

Matricula
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11. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

De laevaluacion realizada porlaDireccién de Control Interno y Evaluacién de Gestién sobre las Quejas, Reclamos,
Denuncias, Sugerencias y Reconocimientos registrados durante el periodo 1-2020, es importante resaltar los siguientes
aspectos:

I. Para el manejo de las PQRDSR, la Direccién de Control Interno y Evaluacién de Gestién cuenta con un
Procedimiento, en el cual se tienen establecidos los mecanismos y politicas para la atencién y seguimiento
de las PQRDSR, ademas, dispone de un médulo en el Sistema de Informacién digital para laformulacién de
las acciones de mejora que sean necesarias y pertinentes por la naturaleza de las peticiones recibidas.

2. Como Oportunidad de Mejora, se recomienda aplicar acciones correctivas sobre la importancia y
obligatoriedad de cumplir conlas fechas de respuestaalos usuarios, conforme conlanormativa legal vigente y el
mismo procedimiento institucional. Para ello, es importante que los encargados de cada UAA, hagan un
seguimiento permanente alas PQRDSR que se reciban y que las respuestas sean enviadas de manera diligente
a Control Interno y Evaluacién de Gestién, verificando que se cumplan los tiempos de respuesta final a los
usuarios.

3. Por otra parte, se recomienda analizar las diferentes, peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, denuncias y
reconocimientos presentadas por los usuarios, a efectos de definir tendencias o motivos més frecuentes y aplicar acciones
eficaces.

Ing. Francisco Javier Acevedo
Director de Control Interno y Evaluacién de Gestion
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