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El presente Informe de seguimiento a las PQRSF (Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones) de la Oficina de Control Interno, corresponde al
periodo comprendido entre el 1 de enero al 30 de junio de 2018, se realiza teniendo
en cuenta las exigencias de las normas entre ellas el Articulo 76 de la ley 1474 del
2011 que dice: Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos.
Reglamentado por el Decreto Nacional 2641 de 2012.

Por lo anterior y con el propdsito de que cualquier ciudadano pueda estar en
contacto con la institucion, en cumplimiento a lo establecido en la Resolucion No.
1366 del 04 de enero de 2016 se adopta el reglamento para la tramitacion interna
de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones en la
Universidad del Quindio”.

Las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones en la
Universidad del Quindio “PQRSDF” se implementan en la instituciéon con el fin de
brindar al ciudadano las herramientas necesarias para manifestar sus quejas y
reclamos en cuanto al servicio en la institucion, ademas de dar cumplimiento con el
Plan de Transparencia y Gobierno en Linea.

De igual forma, para la optimizacién del procedimiento se dispone el uso de los
medios de comunicacion existentes en la institucion apoyados en los diferentes
canales de atencion como: Linea gratuita: 018000 96 35 78 opcion 5 - y Linea
Anticorrupcion y Atencion al ciudadano: +57 (6) 7359416 Ext. 416. Atendiendo las
solicitudes de informacion de una manera agil y oportuna desde la administracion
de las PQRSDF y/o re direccionandolas al area de su competencia.

Ademas se cuenta con un punto de atencion presencial, ubicada en la Carrera 15
Calle 12 Norte, Armenia, Quindio Bloque Administrativo 1, Piso 1 y electrénicos
mediante el portal de la Universidad http://www.uniguindio.edu.co/ con los que
cuenta la institucion.

1. NUMERO DE PQRSDF RADICADAS EN EL PERIODO:

Para el periodo enero - junio de 2018 mediante los distintos canales dispuestos se
registrd un total de 216 “PQRSDF”, con incidencia directa de 26 dependencias,
relacionadas con los siguientes ejes tematicos: 100 peticiones, 77 quejas, 17
reclamos, 4 denuncias, 22 denuncias an6nimas. La dependencia que mayor
participacion presenta en el proceso corresponde a la Oficina asesora de
Admisiones, Registros y Control Académico con el 50,93%, seguido de la oficina de
mantenimiento con el 8,33%. Ver cuadro 1.
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Cuadro 1

CENTRO TUTORIAL 0 0 1 0 0 0 0 1 0,46%
CALI
PROGRAMA
ADMINISTRACION DE o
NEGOCIOS 2 0 0 0 1 1 0 4 1,85%
PRESENCIAL
AREA GESTION
HUMANA 2 0 0 0 0 1 0 3 1,39%
CENTRO TUTORIAL o
PEREIRA 0 0 1 0 0 0 0 1 0,46%
PROGRAMA DE
TECNOLOGIA EN 1 0 0 0 0 0 0 1 0,46%
OBRAS CIVILES
RECTORIA 1 1 0 0 0 0 0 2 0,93%
PROGRAMA DE o
INGENIERIA CIVIL 0 0 0 0 0 1 0 1 0,46%
AREA BIBLIOTECA 0 0 0 0 0 1 0 1 0,46%
PROGRAMA DE
COMUNICACION 0 2 0 0 0 1 0 3 1,39%
SOCIAL - PERIODISMO
SECRETARIA GENERAL 4 1 0 0 0 0 0 5 2,31%
VICERRECTORIA 0
ACADEMICA 6 0 2 0 0 1 0 9 4,17%
VICERRECTORIA o
ADMINISTRATIVA 3 0 2 0 0 1 0 B 2,78%
AREA DE BIENESTAR 0
INSTITUCIONAL 0 1 0 0 0 3 0 4 1,85%
PROGRAMA DE
TECNOLOGIA EN .
INSTRUMENTACION 0 0 0 0 0 2 0 2 0,93%
ELECTRONICA
AREA TESORERIA 3 2 0 0 0 1 0 6 2,78%
PROGRAMA DE
CIENCIA DE LA 7 0 3 0 0 1 0 11 5,09%
INFORMACION
AREA DE .
MANTENIMIENTO 12 2 0 0 3 1 0 18 8,33%
AREA DE SISTEMAS
Y NUEVAS 11 3 1 0 0 2 0 17 7,87%
TECNOLOGIAS
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2. CLASIFICACION POR TIPO Y LA CORRESPONDIENTE VARIACION EN EL

PERIODO
Cuadro 2
[ P61 TRIMESTRE | PARTICIPACION [ Il TRIMESTRE [ PARTICIPACION %
Peticiones 43 35% 57 62%
Quejas 61 49% 12 13%
Reclamos 7 6% 10 11%
Sugerencias 0 0 0%
Denuncias 1 1% 3 3%
D -
enuncias 12 9% 10 11%
Andnimas
Felicitaciones 0 0 0%
_ 124 100 92 100,00%

En el segundo trimestre se observa un incremento en las Peticiones, pasando de
tener de participacion de 35% sobre el total del | trimestre, a 62% para el Il trimestre;
pero es de resaltar que para el Il trimestre en general se puede ver un decremento
de los demas reportes de PQRSDF de los usuarios de la Universidad; pero se hace
necesario hacer seguimiento en las Peticiones que si presentan incremento.

3. COMPARATIVO ENTRE EL | SEMESTRE 2017 Y | SEMESTRE 2018

Cuadro 3
[-2017 140 66 12 8 6 0 0 232
1-2018 100 73 17 0 4 22 0 216

Analizado el comportamiento de las PQRSDF registradas en la universidad del
Quindio durante el primer semestre del 2018, este presenta una disminucion del
3.4% frente al primer semestre del 2017. Representado en una disminucion del en
las peticiones, pero un incremento en las denuncias y en las quejas. Cuadro 3.

Es de aclarar que es necesario tratar de disminuir en general todas las PQRSDF,
con el fin de reflejar mayor oportunidad en la llegada de la informacion a los
usuarios, que es en general lo que se pide a través de este tipo de herramienta.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

- Se disminuyeron las PQRSDF para el 2018 | semestre, comparativamente
con el | semestre de 2017; sin embargo, para el | semestre de 2018, se
presenta un incremento de las Quejas, Reclamos y Denuncias andnimas.

- Es necesario socializar todas las normas que rigen las PQRSDF con los
lideres de los macroprocesos a fin de dar cumplimiento a la misma, sobre
todo en términos de los tiempos legales de respuesta.

- Se sugiere implementar un sistema de alarmas dentro del software en el que
se registran las PQRSDF, podria garantizar la respuesta oportuna de todas
las PQRSDF registradas.

OLGA LILIANA PERDOMO NUNEZ
Jefe Oficina de Control Interno



