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En cumplimiento de lo establecido en la Resolucion No. 1124 de diciembre 2 de 2008.
“Por medio de la cual se adopta el reglamento para la tramitacién interna de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones en la Universidad del
Quindio”, se presenta el informe de PQRSDF correspondiente al Il trimestre Abril - Junio
de 2015.

1. NUMERO DE PQRSDF RADICADAS EN EL PERIODO:

Para el Il trimestre Abril - Junio del afio 2015 se radicaron en total 95 PQRSDF.

46 PQRSDF registradas en el anterior aplicativo de las cuales 9 no aplican por ser
repetidas. Y en el nuevo maédulo Feedback
http://www.uniguindio.edu.co/loader.php?IServicio=Feedback&IFuncion=updateConsulta&i
d=c0c3727c3a67c45d7a57894ba0c45986, el cual fue implementado el pasado 13 de
mayo de 2015, se instauraron 49 PQRSDF de las cuales 4 no aplican por ser de prueba o
repetidas.

Para este segundo trimestre de 2015 se adjudico al Area de Gestion Documental el correo
contactenos@uniguindio.edu.co donde llegan las solicitudes de informacién que ingresan
por el enlace contactenos
http://portal.uniguindio.edu.co/loader.php?lservicio=contactenos, del nuevo portal web de
la universidad, para su respectivo tramite, de las cuales se registraron 115.

2. CLASIFICACION Y TOTAL DE PQRSDF

TIPO RECIBIDAS PARTICIPACION %
Peticiones 59 72%

Quejas 12 15%
Reclamos 8 10%
Denuncias 1 1%

Sugerencias 2 2%

TOTAL 82 100%

TIPO RECIBIDAS

Informacion”

Contactenos: “Solicitudes de

115

Cuadro 1. Clasificacion y total de PQRSDF Contactenos periodo Abril — Junio 2015
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3. DISTRIBUCION DE PQRSDF POR DEPENDENCIAS

La distribucion esta organizada por dependencias y por el tipo de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Solicitudes, Denuncias y Felicitaciones “PQRSDF”

PETICIONES QUEJA Y RECLAMOS Il TRIMESTRE DE 2015 (ABRIL - JUNIO)

No. AREA-PROGRAMA Peticiones | Quejas | Reclamos | Sugerencias | Denuncias | Felicitaciones | TOTAL %
1 | OFICINA ASESORA ADMISIONES, REGISTRO Y
CONTROL ACA 19 1 1 1 0 0 22 | 21%
2 AREA BIENESTAR INSTITUCIONAL 3 1 0 0 0 0 4 5%
3 PROGRAMA CIENCIA DE LA INFORMACION 5 2 0 0 0 0 7 9%
4 CENTRO DE COMPUTO 9 1 0 0 0 0 10 | 12%
5 FACULTAD EDUCACION 1 0 0 0 1 0 2 2%
6 PROGRAMA FILOSOFIA 1 1 0 0 0 0 2 2%
7 PROGRAMA ADMINISTRACION FINANCIERA 1 0 2 0 0 0 3 4%
8 PROGRAMA INGENIERIA DE ALIMENTOS 1 0 0 0 0 0 1 1%
9 PROGRAMA ADMINISTRACION DE NEGOCIOS 2 0 0 0 0 0 2 2%
10 OFICINA ASESORA PLANEACION FISICA 4 1 0 1 0 0 6 7%
1 PROGRAMA SEGURIDAD Y SALUD EN EL
TRABAJO 6 1 0 0 0 0 7 9%
12 SECRETARIA GENERAL 1 0 0 0 0 0 1 1%
13 PROGRAMA CIENCIAS SOCIALES 2 0 0 0 0 0 2 2%
14 PROGRAMA TRABAJO SOCIAL 0 1 0 0 0 0 1 1%
15 VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA 2 0 5 0 0 0 7 9%
16 PROGRAMA INGENIERIA CIVIL 1 0 0 0 0 0 1 1%
17 PROGRAMA COMUNICACION SOCIAL 0 2 0 0 0 0 2 2%
18 AREA MANTENIMIENTO 0 1 0 0 0 0 1 1%
19 VICERRECTORIA ACADEMICA 1 0 0 0 0 0 1 1%
TOTAL 0 0 0 0 0 0 82 |100%

Cuadro 2. Distribucion de PQRSDF por dependencia periodo Abril — Junio 2015
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Grafico 2. Distribucién de PQRSDF por dependencia periodo Abril — Junio 2015
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4. CLASIFICACION DE PQRSDF POR ASUNTOS

CLASIFICACION DE PETICIONES QUEJA Y RECLAMOS POR ASUNTO DURANTE EL Il TRIMESTRE DE 2015 (Abril - Junio)

No. PQRSDF Y OTROS, TIPO Y ASUNTO PETICIONES QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS DENUNCIAS FELICITACIONES

TOTAL

PORCENTAJE

Informacién ingreso ala
Universidad (Particulares -
Egresados): Oferta Académica
(pregrados, maestria) Proceso
inscripciones: inscripcion,

1 | ortografia, zona fumadores, 30 1 2 1 1 0
Matricula, certificado, pensum,
Registro Men, Clave Academusoft,
clave correo institucional, reingreso
homologacion

35

43%

Estudiantes: Votacion, Clave
correo matricula, Reembolso,
médulos cancelaciéon de semestre,
certificados/constancias,
Reductores de velocidad,
devolucién, parqueaderos, prorroga
tesis, correo institucional, carnet
traslado secretaria, curso
vacaciones, descuento madulos,
grado, descuento matricula, Bafios,
solicitud de contacto, incapacidad,
horario tutorias, Clave correo,
acceso Academusoft

27 4 6 1 0 0

38

46%

Anénimo:

- Atencion psicolégica a estudiante.
3 | - Queja Docente Eiber Arias Calle 0 2 0 0 0 0
Programa Trabajo Social.

2%

Administrativos: Aguas
residuales, mantenimiento, Bloque
nuevo Bienestar

4%

Queja docente: Eliana Yised
5 | Andrade Romero del Programa de 0 1 0 0 0 0
filosofia

1%

Queja docente: Isabel Cristina
Buitrago del programa salud
ocupacional

1%

Queja docente: Natalia Gomez, del
programa de Comunicacion Social-
Periodismo

2%

Total 59 12 8 2 1 0

82

100%

Cuadro 3. Nimero de PQRSDF Y OTROS por tipo y asunto en el periodo Abril — Junio 2015
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5. CLASIFICACION DE PQRSDF POR TIPO DE USUARIO

TIPO PETICIONES | QUEJAS | RECLAMOS | SUGERENCIAS | DENUNCIAS | FELICITACIONES | TOTAL
ASPIRANTE 9 1 2 1 0 0 13
ESTUDIANTES 27 8 6 1 0 0 42
PARTICULARES 16 0 0 0 1 0 17
EGRESADOS 5 0 0 0 0 0 5
ANONIMO 0 2 0 0 0 0 2
ADMINISTRATIVO 2 1 0 0 0 0 3
TOTAL 59 12 8 2 1 0 82

Cuadro 4. Clasificacion PQRSDF por tipo de usuario en el periodo Abril — Junio 2015

Clasificacion PQRSDF por tipo de usuario en el periodo Abril - Junio
2015
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Grafico 3. Clasificacién de PQRSDF de Usuario periodo Abril = Junio 2015
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6. DEMORA EN TIEMPO DE RESPUESTA POR DEPENDENCIA DE PQRSDF EN EL
PERIODO ABRIL - JUNIO DE 2015

TIEMPOS DE RESPUESTA POR DEPENDENCIAS DE PQRD- Il TRIMESTRE 2015 (ABRIL - JUNIO )

RADICACION
o No.
No. DE DIAS CODIGO . .
RESPUESTA DEPENDENCIA RADICACION CLASIFICACION OBSERVACION
Q D
OFICINA L
32 ASESORA 1186451 X m{ggg:'oge ;;S;g Del total de periodo: 6, se
PLANEACION residuales demoro6 en responder 3
FISICA :
OFICINA Queja  relacionada
ASESORA con los | Del total de periodo: 6, se
24 PLANEACION 1186604 X parqueaderos de la [ demoré en responder 3
FISICA Universidad.
OFICINA rSelIJgggenn;cljZ con los
ASESORA Del total de periodo: 6, se
20 PLANEACION 1186628 X reduqtores de demoré en responder 3
velocidad de la
FISICA S
institucién.
PROGRAMA . .
16 ADMINISTRACION | 1186468 | x Egﬁgjgo de dD:r'notroc,)tae'n rdees gﬁéfﬁ‘l" 2, se
DE NEGOCIOS : P

Cuadro 5. Clasificacion PQRSDF demora en tiempo de respuesta en el periodo Abril —Junio 2015
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7. INDICADOR: Porcentaje de disminucién de quejas y reclamos en el

periodo

- UNIVERSIDAD DEL QUINDIO
o - SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
n B
o o
FICHA TECNICA INDICADORES DE
UNIVERSIDAD
DEL QUINDICH
Codigo: | E.GC.FTLO1 Versian: 3 Fecha: | 04/03/2013
A. INFORMACION DE IDENTIFICACION
NOMERE DEL INDICADOR: Parcentsje de disminucidn de quejasy reclamos en el pericdo | CODIGO: |IN 046D
“o" IFecHa mﬂ 18/03/2013 rERS|.jN:‘|1
NOMEBRE DEL MACROPROCESO 1 GESTIGN DOCUMENTAL
o NOMBRE DEL PROCESO: ‘ Nl\.-EL:W DE PROCESO

Admiriztisr, custodiar, salvagurdsr, clasificsr v ordenar la praduccién documentsl generads u recibids per las uridades de
0 OBJETI¥O DEL MACROPROCESO gestidn de la universidad del Quindio, con el fin de garantizar de manera eficaz v eficiente elmanejo confiable de lainformacidn,
cumpliendo conla nomatividad legal vigente v las politicas institucionales.

B. RESPONSABLES DE INFORMACION

AREAS 0 PROCESOS QUE SUMINISTRAN

Gestién Documental

z INFORMACION ¥ DATOS AL INDICADOR:
RESPONSABLE CALCULAR: Gestidn Documental [Lider Macroprocesal
RESPONSABLE DE ANALIZAR'Y TOMAR Analizar: Lider Gestidn documental ! Tomar deciziones: Comité Coordinader de Control Intermno
- NECISIONES:
UsuaRrios : COMITE COORDIMNADOR DE COMTROL INTERMNO, MACROPROCESOS DEL SIG, ICOMTEC, EMTES DE COMTROL
C. CARACTERIZACION
: OBJETIYOIDESCRIPCION: Mide el porcentaje de disminucidn de quejas y reclamos de un perioda con respecta al anterior,
3]
v TIPO DE INDICADOR: Efectividad
e COMPORTAMIENTO: Indirecto
D. MEDICION
WUMERADOR: Mo. de quejas v reclamos del perioda uigenteD-S.I;. de quejas v reclamos del perioda anteriar
o FORMULA PARA CALCULAR EL INDICADOR -
DEMOMIMADOR: No. quejas v reclamos del perioda anterior
FRECUENCIA RECOLECCION: TRIMESTRAL FRECUENCIA REVISION: TRIMESTRAL
D, .
FUENTE DE DATOS ¥ METODO PARA LA MEDICION | Lz informacion es suministiada por él macroproceso de Gestién Documental EscaLa: |PORCENTAJE
E. GRAFICO
whETADE PERICHEDS u RESATADD
sieplics)
/\// 108% Py
N -
|
: - 2 | 5 - 7 LI
-63% -72% -66% -75%
FECHADE | METADEL VALOR vaLoR
N* REGISTRO FERIODO JUSTIFICACION DE LA META ALAIEE I RESULTADO| INTERFRETACIGN ¥ ANALISIS ACCIONES DE MEIORA

PERIODO DENOMINADOR

(dd/mmj/aaaa) | [Siaplica)
ANTERIDR
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El resulkado  corezponds  al  segundo
trimestre de los meses Abril - Junio de 2015,
donde el total de PORSDF fue de 32, donde
el T2x cormesponde a Feticiones, e 16 a
Quejas, el 102 2 reclamos, e 2% a2
Sugerencias y el 1M a Denuncias.  Se
presentd un decremento con respecto al |
trimestre [Enero - Marzo de 2015] de BE
con respectd al anterior, debido a que en el
presente timestre fue adjudicado el coreo
contictenos, donde loz usuarios realizan
zolicitudes de informacidn.

Con respecto al segundo trimestre del afio
2014 donde =e presentaron 239 PORSOF en
comparacidn al segundao trimestre del afio
2015 con 92, se evidenicia una disminuzidn

“Comunicads & la comunidad
univeristaria informando sobre la
apertura al nuewo aplicativo de
FORSOF.

“Actualizacidn de labaze dedatos
con los nuewos jefes,
"Capacitacidn personalizada en el
manejo del nueyo aplicativo a los
nuEwDs jefes

“Induccion  en la  opeidn  de

del 343, disminucian que también se|respuestas al peticionario, a los
atribuye al nuewo enlace de contactenos que | jefes que lo han solicitade .

=@ encuentra en el portal de la Universidad, en
el gual 52 recibe un nidmera considerable de
solicitudes de informacion al igual que por la
Iirea. 012000 96 35 78 opeidn 5.

Al realizar comparativo entre &l 11 timestre

de 200 conoel I timestre de 2015, ze
evidencia disminucidn en las PORSOF de
un BE,

El resultado corresponde al segundo trimestre de los meses Abril — Junio de 2015,
donde el total de PQRSDF fue de 82, donde el 72% corresponde a Peticiones, el 15% a
Quejas, el 10% a reclamos, el 2% a Sugerencias y el 1% a Denuncias. Se present6 un
decremento con respecto al | trimestre (Enero — Marzo de 2015) de 66% con respecto al
anterior, debido a que en el presente trimestre fue adjudicado el correo contactenos,
donde los usuarios realizan solicitudes de informacion.

Con respecto al segundo trimestre del afio 2014 donde se presentaron 239 PQRSDF en
comparacion al segundo trimestre del afio 2015 con 82, se evidencia una disminucion
del 34%, disminucion que también se atribuye al nuevo enlace de contactenos que se
encuentra en el portal de la Universidad, en el cual se recibe un nimero considerable de
solicitudes de informacion al igual que por la linea. 018000 96 35 78 opcion 5

Al realizar comparativo entre el Il trimestre de 2014 con el Il trimestre de 2015, se
evidencia disminucion en las PQRSDF de un 66%, como se muestra en el siguiente
cuadro:
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COMPARATIVO ANO 2014

PORSDF/TRIMESTRE | PETICIONES | QUEJAS | RECLAMOS | SUGERENCIAS | DENUNCIAS | FELICITACIONES | TOTAL
11-2014 186 24 25 4 0 0 239

% EQUIVALENTE 78% 10% 10% 2% 0% 0% 100%

COMPARATIVO ARIO 2015

PQRSDF/TRIMESTRE | PETICIONES | QUEJAS | RECLAMOS | SUGERENCIAS | DENUNCIAS | FELICITACIONES | TOTAL
11-2015 59 12 8 2 1 0 82

% EQUIVALENTE 72% 15% 10% 2% 1% 0% 100%
%

COWIPOIRI A ENO) 68% 50% 68% 50% 0 0 66%

(TRIMESTRE 11 2014 Y
TRIMESTRE Il 2015)

PORCENTAJE DE DECREMENTO 2015 RESPECTO 2014

Cuadro 6. Comparativo PQRSDF 2014 - 2015 - Il trimestre (Abril - Junio)

8. SEGUIMIENTO A LA SATISFACCION DE RESPUESTAS PQRD

Para medir el nivel de satisfaccion de los usuarios en el presente trimestre se enviaron 82
encuestas, de las cuales respondieron 11 correspondientes al 13% de peticionarios de
PQRSDF y para peticionarios de solicitudes de
CONTACTENOS del nuevo portal web se enviaron 115 encuestas de las cuales se

recibieron 14 correspondientes al 12%, para las cuales se realiz6 el siguiente analisis:

informacioén

por

la opcion
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ENCUESTAS ( 22)

S SR parg Preseqtar las PQR le 2. Larespuesta fue oportuna 3. Seresolvioé la inquietud
parecio sencillo
Sl NO Sl NO S NO
22 0 19 3 16 6
22 22 22

Cuadro 6. Nivel de Satisfaccion de los usuarios PQRSDF - Resultado de encuesta

De 197 encuestas enviadas a los peticionarios, solo dieron respuesta 22,
correspondientes al 11% de la poblacion total.

De estas 22 personas:

e 22 encontraron el tramite para presentar las PQRSDF  sencillo,
correspondiente al 100% de las 22 encuestas contestadas.

e 19 personas consideran que la respuesta fue oportuna correspondiente al 87% de las
22 encuestas contestadas y 3 personas consideran que no fue oportuna la respuesta
dada correspondiente al 13% de las 22 encuestas contestadas.

e 16 personas consideran que se les resolvié su inquietud correspondiente al 73% de
las 22 encuestas contestadas y 6 persona considera que no se resolvié su inquietud
correspondiente al 13% de las 22 encuestas contestadas.
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En términos generales hay satisfaccidn respecto a los medios de contacto y gestion
de solicitudes, sin embargo los usuarios hicieron las siguientes observaciones al
responder las encuestas:

e A mi parecer las respuestas las dan siempre con un mismo “molde” por asi decirlo, no
se fijan bien en la verdadera pregunta que se realiza y por esto no se da la solucion
esperada. He presentado 3 peticiones distintas y siempre obtengo la misma
respuesta... es decir, no me resuelven mi duda. (Reenviado el 07 de mayo a la oficina
de admisiones)

e Excelente atencion muchas gracias.

e A pesar de que es mi primera vez ingresando a la plataforma de la universidad fue
oportuna la respuesta respecto a las dudas que tenia, espero y aspiro hacer parte de
la misma este semestre, tengo una pregunta respecto al formulario de inscripcién que
llene, serd posible que se modifique? Es que me equivoque en dos datos ayer,
Gracias. Respuesta dada por contactenos.

o Desafortunadamente la respuesta es insuficiente, ya que es la misma respuesta que
he recibido desde hace un afio. Es una respuesta vacia, carece de argumentos. Si
como aspirante me responde de la misma manera desde hace un ano... creo saber
las razones del porque en la visita de los pares de NO otorgaron la renovacion del
registro. Esto s6lo por no profundizar mas en lo que desde esta perspectiva de
aspirante puedo visualizar, no quiero imaginar como estara el plan de mejoramiento
de autoevaluacion y acreditacion del programa. Es una pena, porque de acuerdo a la
investigacion que hice sobre la oferta de un programa como este en el pais, la
Universidad del Quindio es la Unica Universidad que ofrece el programa en modalidad
virtual y con un derecho pecuniario accequible. Y estoy completamente segura que, en
caso dado (y ojala asi sea), les renueven el registro y oferten el programa; la cifra de
inscripciones sera voluminoso. Agradezco el servicio prestado por esta dependencia,
“Oficina de Atencién al Usuario PQRyS”. Atenta, Trudy Jane Calder6n Hortla
Aspirante. (Reenviada el 11 de mayo al programa CIDBA).

e Muchas gracias excelente servicio.

e Mi pregunta fue concreta, pero la respuesta no lo fue. (Respuesta dada por
contactenos Registro calificado CIDBA).

e En ningin momento el funcionario de la oficina de mantenimiento se interesé por
conocer mi situacion particular. En las fotos se muestran algunos puestos de trabajo
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cubiertos, lastimosamente mi oficina no se incluyé en este ejercicio preventivo.  La
idea de este tipo de solicitudes es que revisen que pueden mejorar. Falté supervision
por parte de Uds. como los responsables por realizar este proceso.

e Buenatarde la verdad he tratado de ingresar a la universidad en varios ocasiones y no
lo he logrado siempre como que los puntajes son muy altos o no sé pero no he podido
hacerlo y pues no tengo los medios para entrar a una privada mi suefo fue ingresar a
la universidad del Quindio pero no es posible igual les agradezco la atencién
brindada.

e Excelente atencion.

e Gracias por su colaboracion me fue de mucha ayuda.

9. CONCLUSIONES GENERALES AL INFORME DEL PERIODO ABRIL - JUNIO 2015

Se atribuye la disminucién de las PQRSDF durante el Il trimestre del afio 2015 (Abril -
Junio) a los diferentes medios de comunicacién utilizados por la Universidad para dar a
conocer los trdmites académicos y administrativos como (guia de admisiones, mesa de
ayuda, linea gratuita 018000, comunicados por la oficina de relaciones publicas, y el
nuevo enlace de contactenos. Al igual, que a las capacitaciones dadas a las diferentes
facultades de la Universidad y a las capacitaciones personalizadas en el manejo del
nuevo aplicativo por el area de Gestion Documental.



