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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 tramitacion interna de las
peticiones, quejas y reclamos en la Universidad del Quindio”, se presenta el informe de
PQRSD correspondiente al | trimestre Enero-Marzo de 2015

1. NUMERO DE PQRSD RADICADAS EN EL PERIODO

Para el | trimestre Enero - Marzo del afio 2015 se radicaron en total 107 PQRSD,
registradas por medio del aplicativo http://www.uniguindio.edu.co/pgsr/login.php de las
cuales 6 no aplican por estar repetidas, por lo cual se presenta el informe con un total de
101 PQRSD.

Para este primer trimestre de 2015 se recibieron por parte del centro de sistemas 83
solicitudes de informacibn que ingresaron por el enlace contactenos
http://portal.uniguindio.edu.co/loader.php?lservicio=contactenos , del nuevo portal web de
la universidad, para que se les diera su respectivo tramite.

2. CLASIFICACION Y TOTAL DE PQRSD

Cuadro 1. Clasificacion y total de PQRSD periodo Enero-Marzo 2015

TIPO DE PQRSD RECIBIDAS PARTICIPACION %

Peticiones 71 70%
Quejas 13 13%
Reclamos 17 17%
Denuncias 0 0%
Sugerencias 0 0%

TOTAL 101 100%

TIPO DE PQRSD RECIBIDAS

Contactenos: “Solicitudes de

., 83
Informaciéon”



http://www.uniquindio.edu.co/pqsr/login.php
http://portal.uniquindio.edu.co/loader.php?lServicio=Contactenos
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Gréfico 1. Total PQRSD y Otros recibidas en el periodo Enero-Marzo 2015

3. DISTRIBUCION DE PQRSD POR DEPENDENCIAS

La distribucion esta organizada por dependencias y por tipo de PQRSD: Peticion, Queja,
Reclamo, Solicitudes y Denuncias:
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Cuadro 2. Distribucién de PQRSD por dependencia periodo Enero-Marzo 2015

PQRSD por dependencia periodo Enero-Marzo 2015

No. AREA-PROGRAMA Peticiones | Quejas | Reclamos | Denuncias | TOTAL %
OFICINA ASESORA ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL
1 ACA 26 1 5 32 31,7%
2 SECRETARIA GENERAL 6 1 7 6,9%
3 PROGRAMA COMUNICACION SOCIAL Y PERIODISMO 3 3 6 5,9%
4 PROGRAMA SALUD OCUPACIONAL 6 6 5,9%
5 VICERECTORIA ADMINISTRATIVA 5 1 6 5,9%
6 VICERECTORIA ACADEMICA 2 2 1 5 5,0%
7 PROGRAMA DE CIENCIA DE LA INFORMACION 3 1 4 4,0%
8 CENTRO DE COMPUTO 3 1 4 4,0%
9 DIVISION CONTABLE Y FINANCIERA 3 1 4 4,0%
10 PROGRAMA ADMINISTRACION FINANCIERA 3 1 4 4,0%
11 PROGRAMA LENGUAS MODERNAS 2 1 3 3,0%
12 AREA GESTION HUMANA 3 3 3,0%
13 AREA BIENESTAR INSTITUCIONAL 1 1 2 2,0%
14 PROGRAMA ADMINISTRACION DE NEGOCIOS 1 1 2 2,0%
15 PROGRAMA TRABAJO SOCIAL 1 1 2 2,0%
16 AREA DE BIBLIOTECA 1 1 1,0%
17 CENTRO TUTORIAL CALI 1 1 1,0%
18 CENTRO DE SALUD 1 1 1,0%
19 AREA COMPRAS Y SUMINISTROS 1 1 1,0%
20 PROGRAMA INGENIERIA DE ALIMENTOS 1 1 1,0%
21 PROGRAMA MATEMATICAS 1 1 1,0%
22 PLANEACION FISICA 1 1 1,0%
23 PROGRAMA LICENCIATURA EN ESPANOL Y LITERATURA 1 1 1,0%
CENTRO DE PROYECCION SOCIAL'Y EDUCACION
24 CONTINUADA 1 1 1,0%
25 RECTORIA 1 1 1,0%
26 UNIDAD DE VIRTUALIZACION 1 1 1,0%
TOTAL 71 13 17 101 | 100,0%
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4. CLASIFICACION DE PQRSD POR ASUNTOS

Cuadro 3. Numero de PQRSD Y OTROS por tipo y asunto en el periodo enero-marzo 2015

CLASIFICACION DE PETICIONES QUEJA Y RECLAMOS POR ASUNTO DURANTE EL | TRIMESTRE DE 2015 (ENERO - MARZO)

No.

PQR Y OTROS, TIPO Y ASUNTO

PETICIONES

QUEJAS

RECLAMOS

DENUNCIAS

TOTAL

PORCENTAJE

Informacioén ingreso a la Universidad (Particulares -
Egresados): Oferta Académica (pregrados, maestria)
Proceso inscripciones: admitidos inscripcién, solicitud
documentos de egresados, certificado, reingreso,
convocatoria, contenidos, convenio, devolucion, diploma,
fecha de ingreso, homologacion, informacion egresados,
matricula, ingreso, verificacion de titulo

27

29

28,71%

Estudiantes: matricula, cancelacion de semestre,
certificados/constancias, libros, registro, pensum, ,
reingreso, promedio, Aclaracion taller, cambio de carrera,
cambio de cread, cambio de materias, registro materia,
contrasefias, descuentos, devolucién, Dificultades para
acceder a recibo de pago, financiacién de matricula,
formato grados, ICETEX, Induccion, electivas, matricula,
notas academusoft, plazos matricula, reclamo asignatura,
induccién, subsidio estudiantil

41

13

57

56,44%

Queja del docente JORGE PRUDENCIO LOZANO
BOTACHE del Programa Comunicacion social

2,97%

Solicitud cambio docente JORGE PRUDENCIO LOZANO
BOTACHE del Programa Comunicacién Social

2,97%

Noémina de catedraticos

2,97%

Queja medio ambiente, Filtracion en los bafios del Area
Bienestar Institucional

0,99%

Mala prestacién de servicio por parte de cread
buenaventura

1,98%

Mala atencién por funcionario Adalberto Lopez del Area
Biblioteca

0,99%

Mala atencién parte de la secretaria Johana Muriel del
programa lenguas modernas

0,99%

10

Queja sobre el servicio del centro de salud para la
modalidad distancia

0,99%

TOTAL

71

13

17

101

100,00%




Sistema Integrado de I
| 4 b
== hestion & =
DEL QUINDIO

AREA DE GESTION DOCUMENTAL
INFORME PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

PERIODO: ENERO-MARZO 2015

5. CLASIFICACION DE PQRSD Y OTRO POR TIPO DE USUARIO

Cuadro 4. Clasificacion PQRSD por tipo de usuario en el periodo Enero-marzo 2015

TIPO DE PETICION | QUEJA | RECLAMO | DENUNCIAS | TOTAL
PETICIONARIO
ASPIRANTE 0 0 1 0 1
ESTUDIANTES 44 11 13 0 68
PARTICULARES 18 1 0 0 19
EGRESADOS 9 1 0 0 10
CATEDRATICO 0 0 0 3

TOTAL 71 13 17 0 101

Grafico 3. Clasificacion de PQRSD y Otros por tipo de Usuario periodo Enero-Marzo 2015

Clasificacion PQRD por tipo de usuario en el periodo
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6. DEMORA EN TIEMPO DE RESPUESTA POR DEPENDENCIA DE PQRSD EN EL
PERIODO ENERO A MARZO DE 2015

Cuadro 5. Clasificacion PQRSD por tipo de usuario en el periodo Enero-marzo 2015

TIEMPOS DE RESPUESTA POR DEPENDENCIAS DE PQRD- | TRIMESTRE 2015 (ENERO - MARZO)

RADICACION
No. DE No.
DIAS DEPENDENCIA | o :g&‘é%h‘ CLASIFICACION OBSERVACION
o “
. . Solicitud d inf i6 . .
Vicerrectoria o/citu . N .m. f)rmauon Del total de periodo: 6, se demord
26 . . 8757 X sobre financiacion de
Administrativa . . . en responder 1
matricula financiera.
Solicitud de informacidn para
22 Admisiones y 8765 « descargar recibo de matricula | Del total de periodo: 32, se demord
Registros financiera y al parecer se |enresponder4
encuentra bloqueado.
.. Presenta dificultades para . .
Admisiones y . P Del total de periodo: 32, se demord
21 . 8768 X descargar recibo de pago de
Registros . . . en responder 4
matricula financiera
19 Admisiones y 8772 « Solicitud de informacion | Del total de periodo: 32, se demord
Registros sobre reingreso en responder 4
.. Presenta dificultades para . ,
Admisiones y . P Del total de periodo: 32, se demord
18 . 8777 X acceder al recibo de pago de
Registros . . . en responder 4
la matricula financiera
Se presenta Cruce de
Programa . K . ,
. ., horarios en el Centro tutorial | Del total de periodo: 2, se demoré
20 Administracion 8774 X .
. Pereira al momento de |enresponder2
de negocios . .
realizar el registro
Programa - . L . . .
20 Administracién 8775 « Sollcntud' de informacién | Del total de periodo: 2, se demoré
. sobre reingreso en responder 2
de negocios
Programa .. . . ,
& Solicitud de registro de | Del total de periodo: 3, se demord
17 Lenguas 8793 X . .
espacio académico en responder 1
Modernas
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7. INDICADOR: Porcentaje de disminucion de quejas y reclamos en el periodo

UNIVERSIDAD DEL QUINDIO

FORMULA FARA CALCULAR EL INDICADOR

— a o o e SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
FICHA TECMICA INDICADORES DE
Codigo: | EGCFTLO [¥ersidng 3 | Fecha: IR R
A INFORMACIAON DE IDENTIFICACION
M oMERE DEL IMDICADOR: Porcentaje de disminncion de quejas p reclamos en el periodo | Comeo-: | IN.04.G0O
Fecna oe| 18032013 eRson: !
MNOHERE DEL HACROPROCESD 1GESTIONDOGUMENT¢-L
. NOHERE DEL PROCESO: N““J CE PROCEZD
Adminirtrar, surtadiar, raluagurdar, clarificar y ardenar la praduzsitn documantal qoneraday recibida par lar unidader do qertign 4o la
D OEBJETIVO DEL HACROPROCES & universidad del Buindin, zon ol fir 4¢ 2arankizar de manera ofizazy sfiziente ol mancin zanfiable 4e b infarmazidn, sumgliendn zonla
narmatividad loqal wiqonto x bar paliticar intitusianalor.
B. RESPONSABLES DE INFORMACION
AREAS 0 PROCESOS GUE SUHIHISTRAH Sertidn Documental
- INFORHACION T DATOS AL INDICADOR:
RESFONSABLE CALCULAR: Gertidn Dosumental iLider Masroprozern)
RESPONSABLE DE AHALIZAR T TOHAR Analizar: Li dor Gortifn dncumontald Tamar docirionor: Gumith Cumrdinadur de Cuntral Interas
: Usuarios - COMITE COORDINADGR DE CONTROL INTERHG, MAGROFROSESOS DEL 515, IGOHTES, EHTES DE SONTRAL
C. CARACTERIZACION
O EJETIVO/DESCRIFCIOH: Mide ¢l paraentaic de dirminusiin 4¢ queiar v re-zlamar do un periodn zan rerpesto al anteriar,
" TiFo DE INDIGADOR: Efectividad
CoMPORTAMIERTO: Indirects
D. MEDICION
o HUMERADOR: Mo 4 queiar s reclamar delperinda viacnte-Ha, do susiar v reclamar delperiodn anteriar * 003

DEHOMINADGR: Ho. quojary re-clamar del perindn antoriar

FRECUEHCIA RECOLECCIOH:

TRIMESTRAL FRECUEHCIA REFISION: TRIMESTRAL

FUEHTE DE DATOS T HETODO FARA LA HEDIGIGH | Lainfarmagion er ruminirtradapor &l masroprozors 4 Gertign Do sume ntal

EscavLa: |FORCENTAJE

E. GRAFICD

T L Pk
(3 ok

WESSLTADD
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00205

Mo s preciso identific.ar
unameta especifica para
algin perioda, va que |2
tendenciade
compartamisnto de las
PORSD, entre cada uno de
ellos varia dependiends de
las situaciones propias de
lainstitucidn, es deair:
Frimer trimestre se
encuentra matricu|as,
reqistros, inscripciones, por
otra parte no Existe
hiztéricos coma e puede
evidenciar enlafichade
indicadares en periodoz
anteriores, pero si
obzervamos el ndmero de
PORSO del primer trimestre
del afio 2074, tenemos una
baze para identificar futuras
metas,

20

T

El resultada coresponde al periods emers &
marzo de 2015, donde del total de PORSO que
fuzran (1001, el 1334 2 Clusjas v el 172 a
Reclamaos. Se presentd un incrementa con
respecto al Y timestre [octubre - diciembre de
2014), debido a que en el presente timestre se
dic el procesa de inscripoiones yregistro delos
estudiantes. Lo cual muestra que sigue siendo
sigrificative este resultado en elinicio de cada
periodo académica.

Con respecta al primer timestre del afio 2014
donde fueron 410 PORS0 en comparacidn al
primer trimestre del afio 2015 101 PORSD, se
presenta  wna  disminucién  del  TEH
disminucidn que se atibuye al nuevo enlace
de contdctenos que se encuentra en el porta
de la Universidad], en el cual se recibe un
ndmera  considerable  de soliciiudes  de
infarmacian .

- Capacitacidn a jefes como dnicos
responsables  sobre el nueva
aplicativa y secretarias con previa
Sutarizaciin del jefe.
= Instructiva virual v video donde se

|indiza el procedimients  para

instaurar una PORSD

El resultado corresponde al periodo enero a marzo de 2015, donde del total de
PQRSD que fueron (101), el 13% a Quejas y el 17% a Reclamos. Se presento
un incremento con respecto al IV trimestre (octubre - diciembre de 2014), debido
a que en el presente trimestre se dio el proceso de inscripciones y registro de los
estudiantes. Resultado significativo en el inicio de cada periodo académico.
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Cuadro 6. Comparativo PQRSD 2014 - 2015 - | trimestre (Enero - Marzo)
COMPARATIVO 2014

PQRD/TRIMESTRE PETICION QUEJA RECLAMO OTROS DENUNCIAS TOTAL

1-2014 259 45 100 0 6 410
% EQUIVALENTE 63% 11% 24% 0% 1% 100%

COMPARATIVO ANO 2015

PQRD/TRIMESTRE PETICION | QUEJA | RECLAMO | OTROS DENUNCIAS TOTAL

1-2015 71 13 17 0 0 101
% EQUIVALENTE 70% 13% 17% 0% 0% 100%

% COMPORTAMIENTO
(TRIMESTRE 1 2014 Y
TRIMESTRE | 2015) 73% 71% 83% 0 0

75%

PORCENTAIJE DE DECREMENTO 2015 RESPECTO 2014

Con respecto al primer trimestre del afio 2014 donde fueron 410 PQRSD en
comparacion al primer trimestre del afio 2015 101 PQRSD, se presenta una
disminucién del 75%, disminucién que se atribuye al nuevo enlace de
contactenos que se encuentra en el portal de la Universidad, en el cual se recibe
un namero considerable de solicitudes de informacion, continuidad de las mesas
de ayuda, linea 018000, y guia de admisiones.

8. SEGUIMIENTO A LA SATISFACCION DE RESPUESTAS PQRSD
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Para medir el nivel de satisfaccion de los usuarios en el presente trimestre, se remitieron
101 encuestas correspondientes al total de usuarios del moédulo PQRSD y 83 para
peticionarios de solicitudes de informacidén por la opcidn contactenos del nuevo portal
web, para un total de 184 encuestas enviadas. De las cuales se recibieron 14 encuestas
diligenciadas correspondientes al 8%, para las cuales se realizo el siguiente analisis:

Cuadro 7. Nivel de Satisfaccion de los usuarios PQRSD - Resultado de encuestas Diligenciadas

ENCUESTAS DILIGENCIADAS ( 14)

1. El trdmite para presentar las 2. Larespuesta fue 3. Se resolvio la
PQRSD le pareci6 sencillo oportuna inquietud
Si NO Sl NO Sl NO
14 0 11 3 13 1
14 14 14

e 14 usuarios encontraron el tramite para presentar las PQRSD sencillo
correspondiente al 100% de las 14 encuestas contestadas.

e 11 usuarios consideran que la respuesta fue oportuna correspondiente al 79% de las
14 encuestas contestadas y 3 personas consideran que no fue oportuna la respuesta
dada correspondiente al 21% de las 14 encuestas contestadas.

e 13 usuarios consideran que se les resolvid su inquietud correspondiente al 93% de las
14 encuestas contestadas y 1 persona considera que no se resolvid su inquietud
correspondiente al 7% de las 14 encuestas contestadas.

En términos generales hay satisfaccion, sin embargo los usuarios hicieron las siguientes
observaciones al responder las encuestas.

» Se me resolvio la inquietud planteada pero de todas maneras si quisiera que se le
tuviera en cuenta a la persona, los estudios realizados para obtener un titulo
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técnico o tecnoldgico, ya que a la fecha existe titulo tecnolégico en Salud
Ocupacional, y de esta forma no quede perdido en tiempo de estudio realizado.
Gracias por su atencion.

Se agradece la gestién, en el caso mencionado vi pertinente este recurso debido
a que no se daba respuesta y no habia publicacién de que se debia hacer, pero
igual se agradece la gestion.

Las vacaciones colectivas impidieron que le diera respuesta oportuna segun la
normatividad. Ademas la respuesta a este derecho de peticion era para dar
respuesta a otro derecho de peticion y el municipio de Quimbaya si no podia
aplazar la respuesta al no estar en vacaciones agradezco su amable atencion.

La solicitud no ha sido atendida de fondo, ya que a la fecha no tengo el certificado
con la informacion que requiero.

Agradezco la atencién, todo es por el bienestar de todos. Muchas gracias.

Se publicé la necesidad planteada y estamos en el proceso de recibir hojas de
vidas de candidatos para seleccion del instructor que reuna el perfil.

La inquietud planteada fue contestada diciendo que se haria un proceso para
mejoramiento. No he tenido la oportunidad de dirigirme hacia la secretaria a la
cual me réferi asi que no tengo prueba veridica del cambio, de igual manera estoy
agradecida por la respuesta.

Muchas gracias por atender mi solicitud, todas mis dudas fueron aclaradas y en el
menor tiempo posible. Cordialmente

Les sugiero reconsiderar el envio fisico del recibo de pago hasta la ciudad de
Armenia, existen medios virtuales de pago y de envio de informacién digital muy
seguros que se pueden utilizar y el departamento de contabilidad o tesoreria
validar para evitarle a los estudiantes sobre costos y demoras en la entrega de los
documentos.

Las respuestas a mis solicitudes fueron muy someras. Creo que este tipo de
respuestas ocasionan la remision de nuevas peticiones para aclarar las dudas
gue dejan por la falta de rigurosidad. De todas las Universidades del pais que he
consultado la Universidad del Quindio ha sido la Unica en brindarme una
respuesta tan coloquial.
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9. CONCLUSIONES GENERALES AL INFORME DEL PERIODO ENERO-MARZO 2015

Al revisar el numero de encuestas enviadas con respecto a las diligenciadas por
los peticionarios, se evidencia que el 92% de la poblacion, no dio respuesta. Se
considera que esta situacion se presenta debido al tramite que se debia realizar
para contestar la encuesta. Situacion que se espera cambie gracias al nuevo
aplicativo, donde la respuesta a la encuesta es de forma inmediata.



