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1. JUSTIFICACION

En cumplimiento de las funciones asignadas a la Ventanilla Unica de Correspondencia,
dependiente del Area de Gestién Documental, la cual a su vez se encuentra adscrita a la
Secretaria General de la Instituciéon Universitaria Mayor de Bolivar, y de acuerdo con la
gestidon adelanta por los procesos responsables del sistema de PQRSDF de la Entidad, la
Oficina de Gestidn Documental, hace seguimiento al proceso de recibo, reparto interno y
despacho de comunicaciones oficiales, asi como el funcionamiento del procedimiento en
cuanto al avance de las acciones de mejoramiento derivadas de las PQRSFD.

En atencidén a lo anterior, se presenta el Informe correspondiente al primer trimestre (enero
—marzo) de 2025, el cual contiene la revisidn de los aspectos causales de la interposicion de
estos recursos de atencion al ciudadano y el andlisis cuantitativo de la prestacion del
servicio.

2. ALCANCE

El presente informe abarca el seguimiento que realiza el area de Gestion Documental de la
Secretaria General a la Administracién, Andlisis y Medicidon del sistema de Atencion al
ciudadano, a través de la Ventanilla Unica de Correspondencia.

3. FUENTES DE INFORMACION

Se tomo fuente de informacion los formatos establecidos en nuestro Sistema Integrado de
Gestidon y que son diligenciados en la Ventanilla Unica de Correspondencia, a través de los
canales dispuestos para tal fin:

a. Fisico
b. Correo electrdénico
c. Pagina Web

Al igual que un reporte de la atencidn recibida en la Ventanilla el cual fue compartido con
los lideres.

4. BASES LEGALES

Constitucion politica de Colombia, articulo 23, 74 y 209.
Ley 1437 de 2011, por la cual se expide el cddigo de procedimiento administrativo y de lo
contencioso administrativo.

Ley 1474 de 2011, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacién y sancién de actos de corrupcidén y la efectividad del control de

la gestidon publica.
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Decreto ley 019 de 2012, por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la administracidon
publica — anti- tramites. Decreto 124 de 2016, Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte
1 del Libro 2 del Decreto 1081 de 2015, relativo al "Plan Anticorrupcion y de Atencién al

Ciudadano".

Ley 1712 de 2014, por medio de la cual se crea la ley de transparencia y del derecho de
acceso a la Informacién publica nacional y se dictan otras disposiciones.

Decreto 103 de 2015, por el cual se reglamenta la ley de transparencia y acceso a la
informacién. ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el derecho fundamental de
peticiéon y se sustituye un titulo del cédigo de procedimiento administrativo y de lo

contencioso administrativo.

Acuerdo 01 de 2024, Expedido por el Archivo General de la Nacién.

5. OBIJETIVOS

5.1. OBIJETIVO GENERAL

Realizar un andlisis consolidado sobre el sistema de PQRSDF dispuesto, considerando las
variables de calidad, oportunidad y cumplimiento, en aras de determinar las oportunidades
de mejora a que haya lugar y posteriormente efectuar las recomendaciones necesarias

5.2. OBIJETIVOS ESPECIFICIOS

enero a marzo de 2025

e Medir la oportunidad de la respuesta de las PQRSDF

Medir el desempefio del proceso de atencién a PQRSDF durante el trimestre

¢ Verificar la pertinencia y calidad de las respuestas suministradas, acorde con los
lineamientos legales establecidos
¢ |dentificar el grado de satisfaccidn de los usuarios del sistema
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Considerando el reporte del sistema de gestién documental de la Ventanilla Unica de la
Instituciéon Universitaria, durante los meses enero a marzo de 2025, se evidencidé un
aumento del 7.6% en relacion al mes anterior.

TOTAL, ENERO — MARZO 1147
PERIODO ANTERIOR 1066
DIFERENCIA 81

Diagndstico PQRSDF
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6.1 PORCENTAIJES POR TIPOLOGIAS
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Teniendo en cuenta las diversas tipologias que manejamos en U mayor, en el cuadro
siguiente se muestran las cantidades por cada una de ellas.

Observamos coémo, en comparacidon con el periodo anterior, se empiezan a usar las
diferentes clases de PQRSFD y no todas estdn catalogadas como solicitudes

TIPO DE PQRS ‘ CANTIDAD

PETICIONES 66
QUEJAS 5
RECLAMOS 0
SOLICITUDES 1014
FELICITACIONES 0
DENUNCIAS 0
SUGERENCIAS 1
OTROS 62
TOTAL 1147
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6.2 OPORTUNIDA DE RESPUESTA

Teniendo en cuenta el mes objeto del presente informe, se evidencié que quedaron sin
responder 72, peticiones para el siguiente periodo, logrando un 84,5% de oportunidad en
la respuesta

CONTESTADAS 1075
NO CONTESTADAS 72

Oportunidad de Respuesta
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CONTESTADAS NO CONTESTADAS
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Las dependencias que no respondieron con oportunidad sus peticiones son:

DEPENDENCIA CANTIDAD

CENTRO DE EXTENSION Y PROYECCION SOCIAL

4

CENTRO DE RELACIONES INTERINSTITUCIONALES

1

CONTRATACION

2

DIRECCION FINANCIERA

FACULTAD DE ADMINISTRACION

FACULTAD DE INGENIERIA

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES

RECTORIA

SECRETARIA GENERAL

VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA'Y FINANCIERA

VICERRECTORIA ACADEMICA
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6.2 EVENTOS POR DEPENDENCIAS

DEPENDENCIA CANTIDAD ‘
FACULTAD DE ADMINISTRACION Y TURISMO 338
REGISTRO Y CONTROL 220
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES 78
DIRECCION FINANCIERA 40
CENTRO DE EXTENSION Y PROYECCION 61
FACULTAD DE ARQUITECTURA E INGENIERIA 52
GESTION DOCUMENTAL 142
COMUNICACIONES 0
RECTORIA 17
SECREATARIA GENERAL 33
CENTRO DE LENGUAS 27
INFRAESTRUCTURA 12
TALENTO HUMANO 14
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s CONTRATACION 13 ,’%ﬁ%
BIENESTAR 15
CENTRO DE RELACIONES INTERNACIONALES 6
DESARROLLO TECNOLOGICO 7
MEDIOS EDUCATIVOS 72
TOTAL 1147

Lo anterior nos indica que los clientes frecuentes de la Ventanilla Unica son:

Facultad de Administracién y Turismo
Admisiones Registro y Control
Facultad de Arquitectura e Ingenieria
Direccidn Financiera

Gestion Documental

Extension

SO AN TW
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6.4 ASUNTOS MAS FRECUENTES

Para el trimestre objeto de este informe, los asuntos mas frecuentes fueron

ASUNTO PORCENTAIJE

INFORMACION HABILITACION

0

REINTEGROS

0

INFORMACION DE
INSCRIPCIONES

INCONVENIENTES PAGO DE
INSCRIPCION

INFORMACION DE CARRERAS
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