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INFORME SEGUIMIENTO A PQRSDF PRIMER SEMESTRE DE 2015


La Oficina Asesora de Control Interno, en cumplimiento a lo establecido en el artículo 76 de la Ley 1474 de 2012, el cual precisa “La oficina de control interno deberá vigilar que la atención al ciudadano se preste de acuerdo a las normas legales vigentes y rendirá a la administración de la entidad un informe semestral sobre el particular”, presenta el consolidado al seguimiento del primer semestre de 2015 al comportamiento de las PQRDSF en la Universidad del Quindío, de acuerdo a la información suministrada por la oficina de Gestión Documental, y las evidencias recolectadas.

TIPO DE SOLICITUDES PRESENTADAS DURANTE 
PRIMER SEMESTRE DE 2015

CLASIFICACIÓN DE PQRSD POR ASUNTOS
	Tipo de solicitud
	Peticiones
	Quejas
	Reclamos
	Sugerencias
	Denuncias
	Felicitaciones
	Total

	Cantidad
	130
	25
	25
	2
	1
	0
	183

	%
	71
	14
	14
	1,09
	0,55
	0
	100





CLASIFICACIÓN DE PQRSD POR AREA-PROGRAMA
	No.
	ÁREA-PROGRAMA
	Peticiones
	Quejas
	Reclamos
	Sugerencias
	Denuncias
	Felicitaciones
	TOTAL 
	%

	1
	OFICINA ASESORA ADMISIONES,  REGISTRO Y CONTROL ACA
	45
	2
	6
	1
	0
	0
	54
	  29,51 

	2
	CENTRO DE COMPUTO
	12
	1
	1
	0
	0
	0
	14
	    7,65 

	3
	VICERECTORIA ADMINISTRATIVA
	7
	0
	6
	0
	0
	0
	13
	    7,10 

	4
	PROGRAMA DE CIENCIA DE LA INFORMACIÓN
	8
	2
	1
	0
	0
	0
	11
	    6,01 

	5
	PROGRAMA COMUNICACIÓN SOCIAL Y PERIODISMO
	3
	5
	0
	0
	0
	0
	8
	    4,37 

	6
	SECRETARIA GENERAL
	7
	1
	0
	0
	0
	0
	8
	    4,37 

	7
	PROGRAMA ADMINISTRACIÓN FINANCIERA
	4
	0
	3
	0
	0
	0
	7
	   3,83 

	8
	PROGRAMA SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
	6
	1
	0
	0
	0
	0
	7
	   3,83 

	9
	AREA BIENESTAR INSTITUCIONAL
	4
	1
	1
	0
	0
	0
	6
	   3,28 

	10
	OFICINA ASESORA PLANEACIÓN FISICA
	4
	1
	0
	1
	0
	0
	6
	   3,28 

	11
	PROGRAMA SALUD OCUPACIONAL
	6
	0
	0
	0
	0
	0
	6
	   3,28 

	12
	VICERECTORIA ACADEMICA
	3
	2
	1
	0
	0
	0
	6
	   3,28 

	13
	DIVISIÓN CONTABLE Y FINANCIERA
	3
	1
	0
	0
	0
	0
	4
	    2,19 

	14
	PROGRAMA ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
	3
	0
	1
	0
	0
	0
	4
	    2,19 

	15
	AREA GESTION HUMANA
	0
	0
	3
	0
	0
	0
	3
	    1,64 

	16
	PROGRAMA LENGUAS  MODERNAS
	2
	1
	0
	0
	0
	0
	3
	    1,64 

	17
	PROGRAMA TRABAJO SOCIAL
	1
	2
	0
	0
	0
	0
	3
	    1,64 

	18
	FACULTAD EDUCACIÓN
	1
	0
	0
	0
	1
	0
	2
	    1,09 

	19
	PROGRAMA  CIENCIAS SOCIALES
	2
	0
	0
	0
	0
	0
	2
	    1,09 

	20
	PROGRAMA FILOSOFIA
	1
	1
	0
	0
	0
	0
	2
	    1,09 

	21
	PROGRAMA INGENIERIA DE ALIMENTOS
	2
	0
	0
	0
	0
	0
	2
	    1,09 

	22
	AREA COMPRAS Y SUMINISTROS
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	    0,55 

	23
	AREA DE BIBLIOTECA
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	1
	    0,55 

	24
	ÁREA MANTENIMIENTO
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	1
	    0,55 

	25
	CENTRO DE PROYECCION SOCIAL Y EDUCACION CONTINUADA
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	    0,55 

	26
	CENTRO DE SALUD
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	1
	    0,55 

	27
	CENTRO TUTORIAL CALI
	1
	 
	0
	0
	0
	0
	1
	    0,55 

	28
	PLANEACION FISICA
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	1
	    0,55 

	29
	PROGRAMA INGENIERIA CIVIL
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	    0,55 

	30
	PROGRAMA LICENCIATURA EN ESPANOL Y LITERATURA
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	    0,55 

	31
	PROGRAMA MATEMATICAS
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	1
	    0,55 

	32
	RECTORIA 
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	    0,55 

	33
	UNIDAD DE VIRTUALIZACION 
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	1
	    0,55 

	 
	TOTAL
	130
	25
	25
	2
	1
	0
	183
	     100 



De un total de 183 solicitudes en el primer semestre de 2015, el 71% corresponde a peticiones de información, un 14% representa solicitudes de quejas y un 14% a reclamos, el 1% sugerencias y 0.5% denuncias.






CLASIFICACIÓN DE PQRSDF  POR TIPO DE USUARIO

	TIPO 
	PETICIONES
	QUEJAS
	RECLAMOS
	SUGERENCIAS
	DENUNCIAS
	FELICITACIONES
	TOTAL

	ADMINISTRATIVO
	2
	1
	0
	0
	0
	0
	3

	ANONIMO
	0
	2
	0
	0
	0
	0
	2

	ASPIRANTE
	9
	1
	3
	1
	0
	0
	14

	CATEDRATICO
	 0
	 0
	3
	0
	 0
	0
	3

	EGRESADOS
	14
	1
	0
	0
	0
	0
	15

	ESTUDIANTES
	71
	19
	19
	1
	0
	0
	110

	PARTICULARES
	34
	1
	0
	0
	1
	0
	36

	TOTAL
	130
	25
	25
	2
	1
	0
	183












ESTADO DE LAS PQRSDF EN EL PERIODO ENERO - JUNIO DE 2015


	PQRSDF
	TOTALES
	%

	A tiempo
	176
	96

	Retrasadas 
	7
	4

	En proceso
	0
	0




Frente al total de las  PQRSDF 183, en un 96% se tramitaron a tiempo, y el 4% se tardó su respuesta entre 17 a 22 días.

COMPARATIVO PQRSDF 2014 - 2015
	PQRSDF ENERO A JUNIO DE 2014

	

	PQRSDF PRIMER SEMESTRE
	PETICIONES
	QUEJAS
	RECLAMOS
	SUGERENCIAS
	DENUNCIAS
	FELICITACIONES
	 

	
	
	
	
	
	
	
	TOTAL

	TOTALES
	445
	69
	125
	4
	6
	0
	649

	%  EQUIVALENTE
	68,57
	10,63
	19,26
	0,62
	0,92
	0
	100

	PQRSDF ENERO A JUNIO DE 2015

	

	PQRSDF PRIMER SEMESTRE
	PETICIONES
	QUEJAS
	RECLAMOS
	SUGERENCIAS
	DENUNCIAS
	FELICITACIONES
	 

	
	
	
	
	
	
	
	TOTAL

	TOTALES
	130
	25
	25
	2
	1
	0
	183

	%  EQUIVALENTE
	71
	14
	14
	1
	0,5
	0
	100



Se observa una considerable reducción de las PQRSDF en el primer semestre de 2015 respecto de 2014, disminución del 56%,  que se atribuye principalmente al  nuevo enlace de contáctenos que se encuentra en el portal de la universidad, en el cual se recibe un número considerable de solicitudes de información, continuidad de las mesas de ayuda,  línea 018000,  y guía de admisiones. 

RECOMENDACIONES
De acuerdo con el presente informe, se nota una disminución significativa de PQRDSR respecto del mismo semestre del año anterior (2014-2014), atribuido a las diferentes opciones que tienen los diferentes usuarios tanto en la web como en la línea 018000 para realizar las diferentes solicitudes, sin embargo, es importante tener en cuenta lo siguiente:
1. El aplicativo nuevo debe brindar mejores mecanismos de seguimiento a las respuestas en tiempo real y arrojar informes que eviten la transcripción en otros programas ahorrando tiempo y reduciendo margen de error.
2. Se debe establecer una retroalimentación con las dependencias encargadas de las respuestas a la PQRSDF frente a los resultados mensuales del seguimiento, a los tiempos de respuestas y a las responsabilidades de los funcionarios.
3. Adelantar campañas de difusión del procedimiento y el acceso de PQRSDF.
4. Es importante definir seguimiento a los derechos de petición y acciones de tutela que son presentados ante la universidad.

OLGA LILIANA PERDOMO NUÑEZ
     Jefe Oficina Asesora de Control Interno







PQRDSF POR ASUNTOS

Ventas	peticiones	quejas	reclamos	sugerencias	denuncias	71	14	14	1.0900000000000001	0.55000000000000004	

PARTICIPACIÓN POR USUARIO

Administrativo	Categoría 1	3	Anonimo	Categoría 1	2	Aspirante	Categoría 1	14	Catedratico	Categoría 1	3	Egresados	Categoría 1	15	Estudiantes	Categoría 1	110	Particulares	Categoría 1	36	
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