.

) §
SIS EEMARQRS

VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA'Y
FINANCIERA

—

=N

22 de octubre de 2020
i




' ALER | ivorsidad Vicerrectoria

I ' '-’ Tenolégica Administrativa
- s QS-E Wm m

CONTENIDO

A Accionesle cumplimienta

A NuevoaplicativoPQRS

A Tiemposde respuestaal usuaria

A Manejode quejascontrafuncionarios




' AL, | orsidad Vicerrectoria

I ' '-' Tecnoldgica Administrativa
4

REE  SISTEMARO

ACCIONES DE CUMPLIMIENTO |
Auditorias -

Auditoria de la Contralorig sepresentéun hallazgarelacionadocon 3 casos
de 2019quefueronrespondidosdespuégel tiempo reglamentario

Plande mejoramiento Programarreunioncon los responsableslel manejo

del Sistema PQRSsobre la importancia de dar respuesta oporiuna al
ciudadano

En Auditoria de Control Interno del | semestre 2020 se realizdé una
observacionrelacionadacon el aumento de los casoscon relacion al |

—eemed&eZOlQ
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ACCIONES DE CUMPLIMIENTO

Mapa de Riesgos y PACTO

Mapa de Riesgosen el procesod / 2 VY{NRT dzA Y seSasdriBeel]
riesga d 5 S Y 2MNJa atencion de las PQRSinterpuestas por los
OAdzRI RI'y2a¢é

™I

Acoion Sensibilizaa los responsablesliel manejo de las PQRSsobre los
tiemposde respuesta

PACTOen el componented a S Ol y padiaYiejérar la atencion al
OA dzRI.RI y 2 ¢

B

Accion S@Gjﬂﬂzael uso adecuadodel aplicativo PQR% las dependencias

U)J
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ATENCIQ N DD OSUMSIGARIOS

Conel fin de disminuirlasquejasy reclamosque
losusuariosinterponensesugiere

Tener un trato cordial, educado, resolutivo,
eficiente, rapido y personalizadopara procurar

An serviciode calidad
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NUEVO APLICATIVO
Cambios importantes

NuevomoduloparaDerechogle Peticion m

Se incluiran las dependencias acadéemicas Yy
administrativas establecidas en |la  estructura
organizacional -2l

Semodificaranlasopcionesgue los usuariospueden
escoger

\
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NUEVO APLICATIVO
Opcionesgue los usuariospuedenescoger ;

Agradecimientos, sugerencias, inquietudes, quejasy
reclamos:

o Agradecimiento: definicion

o Sugerencia: ...

o Inquietud: ...

o Queja ..

o Reclamo

Derechos de peticion:
e Derecho peticion general ..
o Derecho peticion de informacién o documentos: ..
o Derecho peticion de consulta: ...

ﬁ Denuncias por corrupcion:

o Denuncias por corrupcion: ..

Disefio: Recursos Informdticos y Educativos CRIE el (6)313 7140
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RESPUESTA A PQRS
Tiempos de respuestidl \—

Segun el Decreto Legislativo 491 del 28/03/2020 se adoptan
medidasparala prestacionde los serviciosde las entidadespublicas
y entre ellas,amplialos términos para atenderlas PQRS mientras
dure laemergenciasanitaria

LasPQRSleberanresolversedentro de los 20) diaBSSiguientesa su
recepcion, pero si puede resolver la PQRSen menos tiempo,

iiHﬁGMD(D,!é; usuarioquedaramuy satisfecho

T
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RESPUESTA A POQRS

¢, Qué quiere
el usuario?

‘ I"A Universidad Vicerrectoria

' '-’ Tecnoldgica Administrativa
y Financiera

eficaz

Debe tener en cuent
al momento de
responder a los

usuarios

Que una respuesta
inadecuadaa la POQRS,
puede generar una
nueva queja o
reclamo,  verifique
quelarespuestasea

adecuada y que
corresponda a
expectativagealistas

Disefio: Recursos Informéticos y Educativos CRIE el (6)3137140



TIEMPOS DE RESPUESTA

De acuerdoa lo establecidoen el Instructivopara
la atencion de las PQRSse envian alertas a los
correos electronicos del Jefe y responsabledel
manejodel sistemaen cadadependenciaasi




