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OBJETIVO DEL SEGUIMIENTO:

Garantizar la transparencia y calidad en el proceso de recepcion, tramite,
direccionamiento, seguimiento a los derechos de peticion, quejas, reclamos y denuncias
que ingresan a las diferentes dependencias de la Universidad.

Para darle cumplimiento a este objetivo es muy importante la participaciéon de todos los
funcionarios y contratistas que estén involucrados con el tramite de las solicitudes; de
igual manera tener una vocacién de servicio que permita un mejoramiento continuo,
brindarle al usuario un servicio de calidad, reflejado en una respuesta oportuna, clara,
transparente y de fondo.

METODOLOGIA DEL SEGUIMIENTO:

La oficina de archivo y correspondencia es la encargada de administrar y distribuir a cada
proceso la peticion realizada por los usuarios externos e internos. Por tal motivo la oficina
de control interno hace el seguimiento a que las PQR se estén respondiendo de acuerdo
a los tiempos establecidos por la ley.

Con la informacion recolectada se analizé la siguiente informacion de los meses enero,
febrero, marzo y abril de 2015.

MARCO NORMATIVO:

1. Ley 1474de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la publica” Articulo 76

2. Acuerdo 060 de 2001 “Por la cual se establecen pautas para la administracion de
las comunicaciones oficiales en las entidades publicas y las privadas que cumplen
funciones publicas”

3. Resolucion Rectoral 0584 de 2012 “Por la cual se reglamenta la presentacion y
tramite de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias .y consultas de
informacion que presenten.los ciudadanos ante la Universidad”

4. Resolucion Rectoral 0584 de 2012 “Por la cual se organiza el puesto de
informacion y atencién al ciudadano PIAC y se dictan otras disposiciones”
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OBSERVACIONES.
La oficina de archivo y correspondencia envié oportunamente el consolidado de los meses

de enero, febrero marzo y abril de 2015 para evidenciar las PQR recibidas en el
cuatrimestre del presente afio.

PETICIONES
300 ~
250 — .
200
150 ~ o NI i
100 ——
50
Solicitud | Peticione| Quejas [Reclamos |Invitacion|Informaci|Derechos| Citacién/
de s Simples es on de Notificaci
Informaci . Peticiony|  6n
on Tutelas
# Enero 7 213 0 0 0 38 3
® Febrero 5 298 0 0 43 15
w Marzo 3 159 0 0 9 42 6
® Abril 2 110 0 0 16 47 11 10
. CARACTER DE LA PETICION
MES / . Derechos
: Solicitud de | Peticiones : s . de Citacion/ | TOTAL
Tema " o iy Quejas | Reclamos | Invitaciones | Informacién | o .o Notificacién .
: y Tutelas
ENERO 7 213 0 0 0 38 3 2
TOTAL vy 213 0 0 0 38 3 2 263
FEBRERO 3 213 0 0 0 43 156 4
TOTAL 5 298 0 0 7 43 15 4 372
MARZO 5 298 0 0 7 42 6 8
TOTAL 3 159 0 0 9 42 6 8 227|
ABRIL 3 159 0 0 9 47 11 10
TOTAL 2 110 0 0 16 47 1 10 196
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Para los meses de enero, febrero, marzo y abril se presentaron 1058 peticiones en las
diferentes solicitudes como Ilc demuestra el cuadro anterior. Con relacion al segundo
semestre del afio 2014 que fueron 937 se presenté un incremento del 11.43% de las
peticiones, no se generaron peticiones de quejas y reclamos para el primer cuatrimestre
del 2015.

TIPO DE USUARIO

300
250 4 |
200 ] i
150 4 !
100 d i
50 ¢ .' l
Ve | avas DT R e
Estudiantes Docentes Usuarios Administrati organismo organismo
Externos VoS de control judicial’
® Enero 162 3 88 6 2 . 2
® Febrero 266 B 71 9 10 12
« Marzo 127 "3 74 7 10
& Abril 93 3 77 7 10
TIPO DE USUARIO
MES / Tema - : : " TOTAL
Estudiantes | Docentes '.Ejitt::ar::g: Administrativos %'322&2? O'}%Z?":;?"
ENERO 162 3 88 6 2 2
TOTAL 162 3 88 6 2 2 263
FEBRERO 266 4 71 S, 10 : 12
TOTAL 266 | 4 71 9 10 12 372
MARZO 127 3 74 7 10 6
TOTAL 127 3 74 7 10 6 227
ABRIL 93 3 77 7 10 6
TOTAL 93 3 77 7 10 6 196
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El mayor numero de peticiones para el primer cuatrimestre del 2015, se presenté por
parte de los estudiantes con 648, siendo el mes de febrero con 266 el mas alto durante el
periodo mencionado.

TIPO DE PETICION

NN

ACA_D_EM'_C_O ; ADTIVO |

wch L i o o e

l Febrero 293 ) 79

i Marzo . 156 i ) 71

u Abril 108 88

MES / Tema s -
ACADEMICO ADTIVO

ENERO . 213 .50
TOTAL - 213 50 263
FEBRERO 293 79
TOTAL 293 79 S
MARZO 156 71
TOTAL 156 71 227
ABRIL . 108 88 1
TOTAL 108 88 196

El tipo de peticiones académicas fueron las mas alta con un 72.7% correspondiente a los
meses en mencién, siendo el mes de febrero el mas alto ya que se da inicio a las
actividades acadéemicas. :
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CANAL DE ATENCION
400 .
350 = N
300 ) . = CaE
250 -
200 _
150 I
100
50
P s o T
0 g
Personal Correo Electronico ) telefonico buzon virtual
® Enero 263 ) 0 0 0
® Febrero 371 1 0 0
w Marzo 227 0 0 0
m Abril . 195 il 0 0
CANAL DE ATENCION
MES / Tema s TOTAL
Personal El Corr’eq telefonico buzén virtual
ectrénico
ENERO 263 0 0 0
TOTAL 263 0 0 0 263
FEBRERO 371 1 0 0
TOTAL 371 1 0 0 372
MARZO 227 0 0 0
TOTAL 227 0 0 0 227
ABRIL 195 1 0 0
TOTAL 195 1 0 0 196

Los canales de peticién mas usados fueron el personal y el correo electrénico, el personal
con 1056 y el otro canal con 2.
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CARACTER DE LA PETICION TOTAL DIFERENCIA % ESTADO
ENERO
£68 29,3 Incremento
FEBRERO 372 3
FEBRERO i ;
e a7z 38,98 Reduccion
| MARZO | 227
MARZO
s 13,66 Reduccion
ABRIL 196

Hubo un cambio significativo en el comportamiento de las peticiones, quejas y reclamos
durante el primer cuatrimestre del 2015, en el mes de enero a febrero se incrementaron
en un 38.98% y a partir de febrero, marzo y abril se redujeron.

MES / Tema e TOTAL
ABIERTO CERRADO
ENERO 124 139
TOTAL - 124 139 263
FEBRERO - 156 216
TOTAL 156 216 372
MARZO 95 132
TOTAL 95 132 227
ABRIL 77 119 |
TOTAL {4 119 196

ESTADO DE PETICION

it

d Enero. 139

e — S m e _Aﬁi
‘L‘.I“Marzd ‘ 95 132 o=
WAbril | 77 | 119 ‘

Con relacién al cuatrimestre del 2015 se evidencia el estado de las peticiones de la
siguiente manera: peticiones abiertas 452, peticiones cerradas 606 para un total de 1058

peticiones.
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CONCLUSIONES.

La oficina de control interno de la Universidad de los Llanos evidencio que los meses
comprendidos en enero, febrero, marzo y abril de 2015 se recibieron 1058 PQR quedando
452 peticiones abiertas y 606 peticiones cerradas.

Firmas:
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RESPONSABLE DEL SEGUIMIENTO
Katherine Rosario Aya Maldonado
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JEFE OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO
José Isaias Peiia Rodriguez
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