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

I. TITULO

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

2. FECHA DE EMISION
Enero 27 de 2023.

La Direccién de Control Interno y Evaluaciéon de Gestién realiza la evaluacién y seguimiento al
manejo del Servicio de Informacién y Atencién, 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 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 de unidad.

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 segundo periodo del ano 2022 en el Sistema de
Informacién Institucional PQRDSR, periodo comprendido entre julio 1° a diciembre 31 de la
vigencia referida.

3. CONTEXTUALIZACION

3.1 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 Anticorrupcién (Art. 54 y 55).

Ley 734 de 2002, Ley derogada a partir del 29 de marzo de 2022, por el Articulo 265 de la
Ley 1952 de 2019, modificado por el Articulo 73 de la Ley 2094 de 2021, salvo el
Articulo 30 que continuda vigente hasta el del 28 de diciembre de 2023.

Ley 850 de 2003, Reglamenta Veedurias Ciudadanas.

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

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

Ley 1952 de 2019, Cédigo General Disciplinario

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

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

Decreto 1757 de 1994 (Art. 3-6).
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v' Directiva Presidencial 05 de 1995.

v' Circular 009 de 1996, Superintendencia Nacional de Salud.

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

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

3.2 Definiciones':

v

v
v
v

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 una consulta.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento a la Institucién de una conducta posiblemente
irregular, para que se adelante la correspondiente investigacién penal, disciplinaria, fiscal,
administrativa-sancionatoria o ético profesional. Es necesario que se indiquen las
circunstancias de tiempo, modo Yy 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 su inconformidad, y se tome una decisién final justa
y equitativa.

Sugerencia:Es una insinuacién o formulacién de ideas tendientes al mejoramiento en la
prestacién o calidad de un servicio o la gestién de la entidad.

Reconocimiento: Manifestacién de satisfacciéon 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: Unidad Académico Administrativa.

3.3Procedimiento:

Para el manejo de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y reconocimientos, la
Universidad tiene definido el Procedimiento PSE.04, que puede ser consultado en el siguiente

link:

https://www.uis.edu.co/intranet/calidad/documentos/SEGUIMIENTO INSTITUCIONAL/proc

edimientos/PSE.04.pdf

Este procedimiento 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.

Fuente de informacién: Sistema PQRDS pagina web de la Universidad Industrial de Santander.


https://www.uis.edu.co/intranet/calidad/documentos/SEGUIMIENTO_INSTITUCIONAL/procedimientos/PSE.04.pdf
https://www.uis.edu.co/intranet/calidad/documentos/SEGUIMIENTO_INSTITUCIONAL/procedimientos/PSE.04.pdf

UNIVERSIDAD INDUSTRAL DE SANTANDER
DIRECCION DE CONTROL INTERNO Y EVALUACION DE GESTION

3.4Formato:

Formato FSE.06 para recepcién de peticiones, quejas, reclamos, denuncias, sugerencias y
reconocimientos. Se encuentra a disposicién de los grupos de interés en la DCIEG y se puede
descargar en el siguiente link:

https://www.uis.edu.co/intranet/calidad/documentos/SEGUIMIENTO INSTITUCIONAL/form
atos/FSE.06.doc

3.5Canales disponibles para la presentacion de PQRDSR:

v" De manera personal: En la oficina de la Direccién de Control Interno y Evaluacién de
Gestidn, ubicada en el edificio Administracién 2 oficina 203 en el campus principal de la UIS
y en las secretarias de las Unidades Académico Administrativas.

v' Correo Institucional: atencionalciudadano@uis.edu.co proporciona a los grupos de interés un
medio de comunicacién, que les permite expresar su opinién frente a los servicios ofrecidos
por la Universidad, y solicitar una mejor atencién y respuesta a sus peticiones, tanto
particulares como generales; esto es un canal de facil acceso, encaminado, 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. Para mayor informacion se puede
consultar en el siguiente link: https://uis.edu.co/uis-atencion-es/

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 y transparencia y de los derechos de participacién e informacion. Una vez
realizado el registro de la PQRDSR y generado el nimero de radicado de dicho registro, el
beneficiario podra hacer seguimiento y trazabilidad a la respuesta, y gestién de la solicitud y
el tratamiento respetivo.

v' Aplicativo Moévil: Aplicacién informética disefada para ser ejecutada en teléfonos
inteligentes, tabletas y otros dispositivos moviles, con sistema operativo Android 3.0 o
superior, y que permite al usuario efectuar una tarea concreta con el fin de realizar un acceso
rapido y sencillo, mejorando la capacidad de conectividad y disponibilidad del servicio. La
APP se puede descargar en el siguiente link: https://uis.edu.co/uis-app-pqrs-es/

v Telefénicamente: A través del PBX (conmutador) institucional 6344000, Extensién 2903 o
puede ser consultado el directorio institucional en el siguiente link: https://uis.edu.co/uis-
directorios-es/

3.6 Procedimiento general aplicado al tratamiento de todas las PQRDSR:

Las Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Sugerencias y Reconocimientos son registradas
por los grupos de interés de la Universidad en el Sistema de Informacién de Nuevas Versiones
— Sistema de Informacion PQRDSR, a través del cual se emite una respuesta automatica de
confirmacién de recibida al usuario; asi mismo, este sistema asigna un nimero consecutivo,
radicado, para dar seguimiento por parte del usuario.


https://www.uis.edu.co/intranet/calidad/documentos/SEGUIMIENTO_INSTITUCIONAL/formatos/FSE.06.doc
https://www.uis.edu.co/intranet/calidad/documentos/SEGUIMIENTO_INSTITUCIONAL/formatos/FSE.06.doc
mailto:atencionalciudadano@uis.edu.co
https://uis.edu.co/uis-atencion-es/
https://www.uis.edu.co/sipqrsPublico/home.seam
https://uis.edu.co/uis-app-pqrs-es/
https://uis.edu.co/uis-directorios-es/
https://uis.edu.co/uis-directorios-es/
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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
moédulo PQRDSR, en un término no mayor a |5 dias habiles junto con la accién de mejorassi la
PQRDSR lo amerita.

El Sistema de Informacién PQRDSR es administrado por la Direccién de Control Interno y
Evaluacion de Gestién, quien recepciona las respuestas emitidas, evalta y valida su pertinencia,
para ser publicadas y enviadas al usuario a través del sistema, y que posteriormente el usuario
pueda visualizar la respuesta con el link recibido.

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.

3.7Términos de respuesta al beneficiario:

Las PQRDSR que presentan los grupos de interés se deben responder dentro de los siguientes
términos, conforme a la normativa legal vigente, articulo 14 de la Ley 1755 de 2015:

Tabla |. Términos para la atencién de las peticiones de los ciudadanos

Tipo de Peticion Términos
General |5 dias habiles

Solicitud de Documentos e
Informacién
Consulta a las autoridades de la UIS 30 dias habiles

|0 dias habiles

4. PQRDSR RECIBIDAS PERIDO 2-2022?

¥
SZ:C_;_t:tgles Grafico 1. PQRDSR por tipo de solicitudes recibidas en el periodo 2-2022.
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2 Fuente de informacion: Sistema PQRDS pagina web de la Universidad Industrial de Santander.



UNIVERSIDAD INDUSTRAL DE SANTANDER
DIRECCION DE CONTROL INTERNO Y EVALUACION DE GESTION

En el periodo 2-2022 se recibieron un total de 202 PQRDSR, de las cuales la mayor parte
correspondieron a Peticiones 129 (64 %), seguido en orden por Quejas con 50 (25%),
Denuncias con 9 (4 %), Sugerencias y Reconocimientos con 5 (2%) y Reclamos con 4

(2%).

5. COMPARATIVO DE PQRDSR RECIBIDAS SEMESTRALMENTE

Tabla 2. Comparativo de PQRDSR recibidas desde el 1*" semestre de 2020.

ler 2do ler 2do ler 2do
Tipo Semestre | Semestre | Semestre | Semestre | Semestre | Semestre

2020 2020 2021 2021 2022 2022
Peticiones 82 98 112 68 118 129
Quejas 56 53 46 45 48 50
Denuncias 7 3 1 2 10 9
Sugerencias 9 1 6 1 1 5
Reconocimientos 12 9 4 1 3 5
Reclamos 0 0 0 0 2 4
Total 166 164 169 117 182 202

Teniendo en cuenta la informacidn registrada se realiza un comparativo para evidenciar
tendencia con los diferentes tipos de solicitudes, Peticiones, Quejas, Denuncias, Reclamos
Sugerencias y Reconocimientos recibidos en el sistema de informacién, desde el primer
semestre de 2020 hasta la vigencia referida.
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Grafico 2. PQRDS recibidas desde el 1°" semestre de 2020.

220
200
180
160
140 129
120 112 lis =
98 = = =
100 — E E E
a0 = . . §
60 = = =g =50
40 g = =
20 =§ 31 9 0 % % 9554
0 == = = Emme
ler Semestre 2do Semestre  ler Semestre 2021 2do Semestre  ler Semestre 2022 2do Semestre
2020 2020 2021 2022
H Peticiones = Quejas Denuncias HESugerencias B Reconocimientos B Reclamos
6. NIVEL DE PARTICIPACION POR BENEFICIARIO PERIODO 2-2022
Grafico 3. Participacién por beneficiario en el periodo 2-2022.
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A partir de la informacién registrada se observa que la mayor participacién de los beneficiarios
corresponde a Ciudadano — Egresado UIS con un total de 126 (62%), seguido en orden por
Estudiantes UIS con un total de 28 (14%), Anénimos 20 (10%), Afiliado UISALUD 16 (8%) y
Funcionario UIS 12 (6%).
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7. SOLICITUDES ATENDIDAS POR BENEFICIARIO PERIODO 2-2022

Tabla 3. PQRDSR atendidas 2-2022

Estudiante Funcionario Ciudadano- Afiliado
Tipo de Solicitud ulIs uis Egresado UIS | UISALUD |Andénimo| Subtotal
Peticiones 17 4 91 4 12 129
Quejas 10 4 21 11 4 50
Denuncias 1 1 4 0 3 9
Sugerencias 0 2 2 0 1 5
Reconocimientos 0 1 3 1 0 5
Reclamos 0 0 4 0 0 4
Total 202

Teniendo en cuenta la informacién registrada y mostrada en la Tabla 3 se concluye que, los
beneficiarios con mayor nimero de solicitudes atendidas en el tipo de solicitud “Peticiones”, fue
el Ciudadano — Egresado UIS con un total de 91; para “Quejas”, fue el Ciudadano — Egresado
UIS con un total de 21; para “Reconocimiento”, fue Ciudadano — Egresado UIS con 3 y en
“Sugerencias”, fueron Ciudadano — Egresado UIS y Funcionario UIS con 2 respectivamente.
Por otro lado, en el tipo de solicitud “Denuncias” y “Reclamos”, se atendieron a Ciudadano -
Egresado UIS un total de 4. A la fecha de corte se encuentra una solicitud de peticién en tramite.

7.1 INDICADOR DE OPORTUNIDAD- TIEMPO DE RESPUESTA

Tabla 4. Seguimiento al tramite oportuno de Peticiones en el periodo 2-2022.
FORMULA INDICADOR PQRDSR

Indicador = (PQRDSR.AO /PQRDSR.DA)* 100

Nota: Medir el porcentaje de cumplimiento en la atencién oportuna a las PQRDSR (dentro de los |5 dias habiles siguientes a
la recepcioén de las mismas)

PQRDSR Atendidas oportunamente = PQRDSR.AO
PQRDSR que debian ser atendidas = PQRDSR.DA

Primer Semestre de 2022

Tipo de Debian ser
SoIF;citu d Atendidas Oportunamente atendidas MEI:;:‘D[:::CS‘::‘IOE:TRE META
QR 49 50
P 114 129
R > > 92% 90%
S 5 5
D 8 9
Reclamos 4 4
> 185 202

Observaciones:

Se observa que en este semestre se cumplié con la meta; se atendieron oportunamente el 92% de las solicitudes
de PQRDSFR recibidas. De quejas y reclamos una (1) queja, una (1) denuncia y quince (15) peticiones no fueron
atendidas dentro de los terminos de respuesta, de acuerdo con el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 (10 y 15 dias
habiles). equivalente al 8% del total.

Teniendo en cuenta el indicador se observa que en este semestre se cumplié con la meta
establecida; se atendieron oportunamente el 94% de las solicitudes de PQRDSR recibidas.
Especificamente una (1) queja, una (1) denuncia y diez (10) peticiones no fueron atendidas

8
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dentro de los términos de respuesta, de acuerdo con el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 (10
y |5 dias habiles) equivalentes al 6% del total.

8. PETICIONES
8.IMOTIVOS FRECUENTES DE LAS PETICIONES

Tabla 5. Motivos frecuentes de las Grafico 4. Motivos frecuentes de las Peticiones.
Peticiones en el periodo 2-2022.

Motivos mas No. 20
frecuentes Peticiones = Solicitud de Informacién
100
Solicitud de Informacion 65 % = Derecho de Peticion
L 65 = Otro
Derecho de Peticién 20 60 =
= Admisiones UIS.
Otro 9 40 =
. B = Liquidacién y valor de la
Admisiones UIS. 7 20 == 9 ;7 7 matricula.
Liquidacion y valor de la 0 = = = = Tramites administrativos.
. 7
matricula.
Tramites administrativos. 6

De acuerdo con la informacién presentada el motivo mas frecuente por el cual se realizan
solicitudes de peticién en el sistema PQRDSR es la solicitud de informacién 65 (509%), seguido
del derecho de peticién con 20 (16%).

8.2UNIDADES CON MAYOR NUMERO DE PETICIONES

Tabla 6. UAA con mayor nimero de Peticiones periodo 2-2022

DIRECCION DE

—l— ADMISIONES Y
= ; 39
e REG.ACADEMICO

— DIVISION DE 1 6
— CONTRATACION

o DIVISION DE GESTION 1 2
S === DETALENTO HUMANO
DIVISION DE
S ==  PLANTAFiSICA 7
V
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Durante el periodo julio 1 a diciembre 3| se puede apreciar que las Unidades Académico
Administrativas con mayor nimero de solicitudes de Peticién son La Direccién de Admisiones y
Registro Académico, Divisién de Contratacién, Divisién de Gestiéon de Talento Humano y La
Divisién de Planta Fisica.

* DIRECCION DE ADMISIONES Y REGISTRO ACADEMICO

Griafico 5. Estadisticas Direccion de Admisiones y Registro Académico periodo 2-2022

CALIDAD DE INFORMACION SUMINISTRADA

OTRO 2
TRAMITES ADMINISTRATIVOS 2
SOLICITUD DE PRESTACION DE UN SERVICIO 2 PETICIONES
DERECHO DE PETICION 4 39
ADMINSIONES UIS 7
SOLICITUD DE INFORMACION 2
0 5 10 15 20 25 PRINCIPALES MOTIVOS
ls:fl;(;i:]ﬁigﬁ Admisiones UIS

 DIVISION DE CONTRATACION

Grafico 6. Estadisticas Divisién de Contratacién periodo 2-2022

MANEJO DE LA CONTRATACION 1

ESTADO DE INFRAESTRUCTURA FiSICA 1

PETICIONES
TRAMITES ADMINISTRATIVOS 1 16
DERECHO DE PETICION 1
SOLICITUD DE INFORMACION 12 MOTIVOS
0z 4 6 8 10 12 Solicitud de
Informacidn
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* DIVISION DE GESTION DE TALENTO HUMANO

Grafico 7. Estadisticas Division de Gestién de Talento Humano periodo 2-2022
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£} Solicitud de {} Derechode
Informacion £ Peticion 0 1 2 3 1 5

* DIVISION DE PLANTA FiSICA

Griafico 8. Estadisticas Division de Planta Fisica periodo 2-2022
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9. QUEJAS Y RECLAMOS

9.MOTIVOS MAS FRECUENTES DE LAS QUEJAS

Tabla 7. Motivos frecuentes Grafico 9. Motivos frecuentes de las Quejas.
de las quejas.

Motivos mas No.

frecuentes Quejas Tratoy Atenci6n al Usuario. [N 7
Otro 9 S A -

Deficiencia y/o Insatisfacion del Servicio
. 7

oo deln rebo T
. . 7
infraestructura fisica.
r— Estado de  ifraestructura iica. [N 7
Insatisfacion del Servicio 7
Recibido otro - [MHMAMIIITIImm o
Trato y Atencion al
Usuario. / 0 2 4 6 8 10

De acuerdo con la informacién analizada el mayor motivo presentado de Quejas y Reclamos son
aquellos que el usuario no identifica en los sugeridos en el sistema, y selecciona el motivo
“Otros”, con 9 solicitudes (18%).

9.2UNIDADES CON MAYOR NUMERO DE QUEJAS

Tabla 8. UAA con mayor nimero de quejas periodo 2-2022.

S—— 11 )

DIRECCION DE
— ADMISIONES Y REG. 5
S AcADEMICO
_DIVISION FINANCIERA

, -BIENESTAR ESTUDIANTIL
/ -DIVISION DE PLANTA FISICA
M -DIVISION DE MANTENIMIENTO

TECHOLOGICO
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Durante el periodo julio 1 a diciembre 3| se puede apreciar que las Unidades Académico
Administrativas con mayor nimero de solicitudes de Quejas son UISALUD, La Direccién de
Admisiones y Registro Académico, Divisiéon Financiera, Bienestar Estudiantil, Divisién de Planta
Fisica y La Divisién de Mantenimiento Tecnolégico.

e UISALUD

Grafico 10. Estadisticas UISALUD periodo 2-2022

Trato y Atencidn al Usuario.

Negacion de un servicio

QUEJAS &
RECLAMOS
11

Entrega incompleta de Medicamento
Calid ad de la Informacidn Suministrada.

Otro 2

PRINCIPALES MOTIVOS

Deficiencia y/o Insatisfaccio n del Servicio Recibido 5

Deficiencia y/o
2 3 4 5 5 Insat.|s_faccwon _del Otros
Servicio Recibido

+ DIRECCION DE ADMISIONES Y REGISTRO ACADEMICO

Grafico | 1. Estadisticas Direccién de Admisiones y Registro Académico periodo 2-2022

Admisiones UIS 2
Derecho de Peticion 1
QUEJAS &
RECLAMOS
Matricula Académica 1 5
Tramites administrativos. 1 MOTIVOS
0 0,5 1 15 2 Tramites Admisiones UIS

administrativos
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* DIVISION FINANCIERA, BIENESTAR ESUDIANTIL, DIVISION DE
PLANTA FISICA Y DIVISION DE MANTENIMIENTO
TECNOLOGICO

Griafico 12. Estadisticas otras UAA periodo 2-2022

MOTIVOS DIVISION DE MANTENIMIENTO TECNOLOGICO

Disponibilidad y suficiencia de recursos 1 —

[~/ Estadodela (&) Disponibilidady
Estado de k infraestructura fisica. 3 I"\(::'f* infraestructura fisica =/ suficiencia de recursos
Lguidacién y valor dela matricula. 1
Otro 2 MOTIVOS DIVISION DE PLANTA FiSICA
Tratoy Atencién al Usuario 1
) Oportunidad en el Trato y atencidn al
Otro - servicio usuario
Estado de la infraestructura fisica. 3
Oportunidad en el servicio 2
Tratoy atencién al usuario ) MOTIVOS BIENESTAR ESTUDIANTIL
0 1 2 3 4 O Oportunidad en el 4} Tratoy atencidn al
) ) servicio & usuario
I Division de Mantenimiento Tecnoldgico
Divisidn Financiera
Division de Planta Fisica :
. . MOTIVOS DIVISION FINANCIERA
= Bienestar Estudiantil
Oportunidad en el Trato y atencion al
servicio usuario

10. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

De la evaluacién realizada por la Direccién de Control Interno y Evaluacién de Gestién sobre
las Quejas, Reclamos, Denuncias, Sugerencias y Reconocimientos registrados durante el periodo
2-2022, es importante resaltar los siguientes aspectos:

I. Parael manejo de las PQRDSR, la Direccién de Control Interno y Evaluacién de Gestién cuenta
con el Procedimiento PSE.04 ya referenciado, en el cual se tiene establecida la ruta para la
atencién y seguimiento de las PQRDSR, ademas, dispone de un médulo en el Sistema de
Informacién digital para la formulacién de las acciones de mejora que sean necesarias y
pertinentes por la naturaleza de las peticiones recibidas.

2. Como Oportunidad de Mejora, se recomienda aplicaracciones correctivas sobre laimportancia
y obligatoriedad de cumplir con las fechas de respuesta a los usuarios, de conformidad con la
normativa legal vigente y el mismo procedimiento institucional Para ello, es importante que, los
encargados de cada UAA hagan un seguimiento permanente a las PQRDSR que se reciban, y que
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las respuestas sean enviadas de manera diligente a la Direccién de Control Interno y Evaluacion
de Gestidn, 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 definir
tendencias o motivos mas frecuentes y aplicar acciones eficaces.

Mg. Gloria Patricia Porras Rojas
Directora de Control Interno y Evaluacion de Gestion
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