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INFORME “PQRSDF” ABRIL A JUNIO 2019

INTRODUCCION

La Universidad del Quindio a través de la Oficina Asesora de Control Interno,
presenta el informe de seguimiento de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones “PQRSDF” recibidas y atendidas por las
dependencias durante el segundo Trimestre de 2019. Con los resultados de este
informe se busca fortalecer la gestion y la mejora continua, de tal manera que se
cumpla lo establecido en la Ley en términos de tiempos y calidad en la respuesta y
también se utilice como una herramienta de gestion de la calidad en la institucion.

Con este informe se da cumplimiento a la normatividad vigente, especificamente lo
mencionado en la Constitucién Politica de Colombia en los Articulos 2,123, 209,
270, Estatuto Anticorrupcion Articulo 76, Ley 1755 del 30 de junio de 2015y la Ley
1474 de 2011.

Aqui se define, entre otros aspectos, la cantidad de “PQRSDF" que ingresaron a
traves de la herramienta Sistema de Gestion de Correspondencia SGC,
especificamente utilizando el canal virtual, de tal manera que se pudieron realizar
estadisticas de acuerdo con el numero de “PQRSDF" presentadas ante la
institucién, adelantando analisis comparativos entre trimestres, lo cual servira de
insumo para la mejora continua en cada uno de los procesos.

ALCANCE

Este informe de seguimiento se enmarco en la gestion de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones recibidas por la Institucién del
01 de abril al 30 de junio de 2019.
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GLOSARIO

De conformidad con la normatividad vigente, los lineamientos para la Atencion
Integral del usuario y los procedimientos incorporados por la Institucion, se define:

Derecho de Peticién: Es el derecho que tiene toda persona a presentar peticiones,
respetuosas a las autoridades por motivo de interés general o particular y a obtener
pronta resoluciéon. (C. N. art. 23).

De acuerdo con los preceptos normativos, la peticion puede hacerse por medio de
diferentes modalidades y se atenderd dentro de los quince (15) dias habiles
siguientes a su recepcion o de acuerdo con su modalidad, de la siguiente manera:

Solicitud de Documentos o informacién: Requerimiento para la produccion de
documentos que reposan en los archivos de la Instituciéon. Deberan atenderse
dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a su recepcion.

Consulta: Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las
autoridades en relaciéon con las materias a su cargo deberan atenderse dentro de
los treinta (30) dias habiles siguientes a su recepcion.

Solicitud de Informacion Publica: Cuando se solicita acceso a la informacién publica
que la Institucion genera, obtiene, adquiere o controla en el gjercicio de su funcion.
Deberan atenderse dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a su recepcion.

Peticiones entre autoridades: Cuando una autoridad formule una peticién de
informacién o de documentos de otra, esta debera resolverse en un término no
mayor de diez (10) dias habiles. En los demas casos, resolvera las solicitudes
dentro de los plazos previstos en el articulo 14 de la ley 1755 de 2015.

Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacion con la conducta irregular realizada por uno o varios
servidores publicos en desarrollo de sus funciones. Deberan atenderse dentro de
los quince (15) dias habiles siguientes a su recepcion.

Reclamo: Es la manifestacion ya sea por motivo general o particular, referente a la
prestaciéon indebida de un servicio 0 a la no atencién oportuna de una solicitud.
Deberan atenderse dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su recepcion.

Sugerencia: En una propuesta que se presenta para incidir 0 mejorar un proceso

cuyo objeto esta relacionado con la prestaciéon de un servicio o el cumplimiento de
una funcion publica. Deberan atenderse dentro de los quince (10) dias habiles
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Denuncia: (por actos de corrupcién Internos/ Externos) es la puesta en conocimiento
ante la autoridad competente de una conducta posiblemente irregular, para que se
adelante la correspondiente investigaciéon penal, disciplinaria, fiscal, administrativa
sancionatoria o ético profesional. Es necesario que se indiquen las circunstancias
de tiempo, modo y lugar, con el objeto que se establezcan responsabilidades.
Deberan atenderse inmediato.

Felicitacién: Es la expresion de satisfaccién que le hace agradable o feliz a una
persona, comunidad o sector, a través de la ocurrencia de un hecho, como
respuesta de una necesidad resuelta a través de una actividad ejecutada por la
Institucion.

CANALES DE ATENCION

La Universidad del Quindio pone a disposicion de los usuarios los siguientes
canales de atencién para el acceso de la gestion de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones “PQRSDF” originadas a través de los
diferentes puntos de atencién existentes en la institucién apoyados como:

¥v" Linea gratuita: 018000 96 35 78 opcién 5.
¥" Linea Anticorrupcion.
v' Atencion al ciudadano: +57 (6) 7359416 Ext. 416.

Atendiendo las solicitudes de informaciéon 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 atencién presencial, ubicada en la Carrera 15
Calle 12 Norte, Armenia, Quindio Blogque Administrativo 1, Piso 1 y electrénicos
mediante el portal de la Universidad

http://intraweb.uniquindio.edu.co/index.php?option=com formasonline&formasonlinefo
rm=Formalogin

4
PERTINENTE GREATIVA INTEGRADORA

Carrera 15 Calle 12 Norte  Tal: (57) 6 7 359300  Armenia, Quindio - Colombia

www.uniquindio.edu.co D




RIS A P LT

INFORME “PQRSDF" ABRIL A JUNIO 2019

CONSOLIDADO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
DENUNCIAS Y FELICITACIONES “PQRSDF”.

Durante el | Trimestre de la vigencia 2019 fueron radicadas 153, y en el |l Trimestre
de 2019 fueron radicadas 120.

Tabla 1. Comparativo de PQRSDF, primer trimestre 2019 — segundo trimestre 2019

| trimestre Il trimestre Total PQRSDF
ESTADO ACTUAL DE PQRSDF ambos Variacion
2019 2019 ;
trimestres
Devuelto Vencido 1 0 1 -100%
En tramite Vencido ] 0 ] -100%
Finalizado a Tiempo 148 117 265 21%
Finalizado Vencido 2 5 -33%
Asignado por vencerse ] 1
Total PQRSDF 153 120 273 -22%

De la tabla 1 se observa que el numero de PQRSDF recibidos en el segundo
trimestre disminuyé en un 22% respecto del anterior trimestre del afo 2019,
adicionalmente se lograron disminuciones en aquellas vencidas en plazo,
evidenciando una mejora en la gestién oportuna de los mismos.

Aunque se presentd una mejora significativa en los tiempos de respuesta, se
encontraron 2 PQRSDF que fueron respondidos fuera de tiempo y se presentan en

la siguiente tabla:

Tabla 2. PQRSDF respondidos fuera de tiempo

PORSDF FINALIZADOS VENCIDOS

I
RADICADO | Trimestre | PROGRAMA | TEMPODE | ppryE DESCRIPCION
Cyns RESPUESTA

“Sugerencia en tener en

PQR201 1 Trabajo Social 26 dias cuenta el programa en
Candelaria Valle”
“Denuncia sobre
Ciencias de la o metodologia de Docente,
PoR173 . Salud Lb-dias mal interpretado por el

estudiante.”
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los términos establecidos en la Ley.
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Al respecto, esta Oficina recomienda que los programas tomen las acciones de
mejoramiento necesarias para evitar el vencimiento en la respuesta y se cumplan

De otro lado, revisando las principales causas de las PQRSDF que ingresaron a la
institucién en el trimestre de estudio se presenta el siguiente resumen:

Tabla 3. Clasificacion de “PQRSDF” por asuntos especificando los relevantes para ambos
trimestres

I
TRIMESTRE
ENERO A
MARZO 2019

Particulares-Administrativos

Queja: Tramitologia, Movilidad en
parqueaderos, Servicios de casilleros,
Consumo de sustancias Psicoactivas

Estudiantes quejas: Cancelacion de
semestre, recibos de pagos, tramitologia,
Infraestructura en parqueaderos,
Certificados/Constancias, Mala atencion,
registro de materias.

Reclamos: Tramitologia Cancelaciones de
semestres, reembolsos, Metodologia de
Docentes, descargar recibos de pagos.

1
TRIMESTRE
ABRIL A
JUNIO
2019

Particulares-Administrativos

Queja: Tramitologia

Estudiantes  Quejas:  Metodologia
docente, Tramitologia, Servicio de
casilleros, Infraestructura en

parqueaderos, Consumo de sustancias
Psicoactivas y Mala Atencion,

Reclamo: Tramitologia, Infraestructura
en salas de sistemas.

Asimismo, en el grafico 1 se observa que el 68.3% de las PQRSDF corresponden a
peticiones, mientras que el porcentaje de reclamos, quejas y denuncias gano
participacion pasando de 19% en el primer trimestre a 28% durante el segundo
trimestre. Especificamente se hace un llamado para analizar las denuncias
presentadas durante el segundo trimestre, puesto que estas pasaron de 1 durante
el primer trimestre a 12. Es importante que las areas, en especial Mantenimiento
y el Programa de Contaduria que fueron los mayores receptores, hagan una
verificacion oportuna de las denuncias y se verifique su correcta clasificacion
y adecuada respuesta.

www.uniquindio.edu.co
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Grafico 1. Clasificacion por tipo de eje tematico de “PQRSDF”
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De otro lado, frente a las unidades receptoras de las PQRSDF, el anexo 1 muestra
la distribucién por areas periodo de estudio en comparacion con el primer trimestre
del afio 2019. Sin embargo, en la siguiente tabla se muestran las dependencias con
mayor numero de PQRSD, en estas, esta representado el 84.3% de PQRSD que
ingresan a la institucién.

Tabla 4. Dependencias con mayor nimero de PQRSD

INFORME “PQRSDF” ABRIL A JUNIO 2019

Dependencia | Trimestre 2019 Il Trimestre 2019 Vun;cion
Area Sistemas y Tecnologia 10 42 320%
Area de Mantenimiento 7 16 129%
Programa de Ciencia de la 5 6

Informacién y la Documentacién -14%
| Seguridad y Salud Trabgjo 7 é -14%
Secretaria General 9 5 -44%
Administracién de Negocios Presencial 1 5 400%
Vicerrectoria Académica 8 4 -50%
Vicerrectoria Administrativa 16 4 -75%
Administracién Financiera 1 4 300%
Total 66 92 39%

El analisis de numero de PQRSD por dependencias y la variacién trimestre a
trimestre es importante para que cada una de las areas aqui mencionadas, en
especial las areas de Sistemas y Tecnologia, y Mantenimiento (las de mayor
crecimiento en términos absolutos) identifiquen las motivaciones principales del
ingreso de quejas, reclamos y denuncias y se tomen las acciones de mejoramiento
gue correspondan, ademas de establecer los mecanismos necesarios para que su
atencién sea oportuna y la respuesta de calidad.
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Radicacion de Felicitaciones

Las felicitaciones son una medida importante de la calificacién excelente de un
servicio prestado por parte de la comunidad, en este sentido, dentro del informe
se le dara siempre un capitulo aparte para resaltar aquellas felicitaciones que
ingresan en cada uno de los periodos, de tal manera que se otorgue un
reconocimiento al area receptora y se motive a las otras areas para que sus
usuarios emitan felicitaciones sobre el trabajo que adelantan

Para el segundo trimestre del 2019 la institucién recibié una felicitacién,
especificamente el area de Gestion Documental la cual sefalé:

“Buenos dias, Me permito felicitar a las funcionarias del proceso de
atencion en ventanilla o radicacion en gestién documental, son personas
que siempre atienden al usuario de manera cordial, explicando con respeto
los procedimientos si se requiere hacer correcciones a los oficios y siempre
estan dispuestas a realizar aclaraciones o facilitar los procesos, considero
que las compaineras merecen una felicitacion por su trabajo, personas tan
atentas a la cara de la ciudadania y los usuarios son necesarias para la
buena imagen de los diferentes procesos. Cordialmente, Victor Hugo Zea
Robledo Secretario de asuntos laborales y negociacién colectiva Sindicato
SINTRAUNICOL Profesional especializado proceso de planeacion y
desarrollo.”

Por ultimo, se presenta en el grafico 2 la representacion de PQRSDF de acuerdo
con el tipo de usuario, mostrando que son los estudiantes el grupo mas
representativo, de acuerdo con la misién de la Universidad.

La disminucion de PQRSDF para el segundo trimestre del afio, en comparacion con
el primer trimestre del afio 2019 en relacion con los estudiantes, estaria motivado
por el calendario académico y el desarrollo del peridédico académico.

Grafico 2. Clasificacion de “PQRSDF” por tipo de Usuario
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CONCLUSIONES Y RECOMEDACIONES

v" Durante el segundo trimestre del afio 2019 se mostré una disminucién global
del numero de PQRSDF, lo cual se puede explicar en la disminucién de
peticion en el area de Admisiones y Registros. No obstante, es importante
que las areas receptoras de denuncias hagan un analisis detallado de la
mismas puesto que se noté un incremento importante durante el segundo
trimestre.

v El 84.3% de las PQRSD del segundo trimestre llegan a 9 areas receptoras,
las cuales deberan analizar dentro de sus procesos las causas principales
del ingreso de las mismas de tal forma que se identifiquen acciones de
mejoramiento, en caso de requerirse.

v Se logré un mejoramiento en los tiempos de respuesta de las PQRSDF
representado en la disminucion de peticiones que se cierran vencidas, no
obstante, se presentaron 2 casos en los cuales las areas deberan tomar los
correctivos del caso, de tal forma que se mitiguen los riesgos juridicos que
representa la atencion extemporanea de las mismas.

v Es necesario que en cumplimiento de la Ley 1755 de 2015, la Universidad
establezca los mecanismos necesarios para centralizar las PQRSDF que
ingresan a la institucion por medios fisicos, electronicos y verbales de tal
forma que se pueda hacer un seguimiento integral a las mismas.

Gl

—_

Erwin Fabian Alvarez Rojas
Jefe de Oficina Asesora de Control Interno

Proyectd: Diana Maria Arcila Soto
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Anexo 1. Distribucion de PQRSDF por dependencias

| ]
DEPENDENCIAS Trimestre | Trimestre
2019 2019

Rectoria

Secretaria General

Vicerrectoria Académica

Vicerrectoria Administrativa

OFICINAS PRINCIPALES Vicerrectoria de Extension y Desarrollo

Vicerrectoria de Investigacion

Area Biblioteca

Area Gestion Humana

Area Bienestar Institucional

Area de Mantenimiento

Area Planeacion Fisica

. Area Sistemas y Tecnologia

AREAS Gestion Documental

Activos Fijos

Contable y Financiera

Area de Tesoreria

Facultad de Ingenieria

Facultad Ciencias de la Salud

FACULTADES Facultad de Ciencias de la Informacién

Asuntos Disciplinarios

OFICINAS ASESORAS Admisiones y Registros

Planeacion y Desarrollo

Administracion de

Negocios Distancia

Administracion de Negocios Presencial

Administracion Financiera

Programa de Ciencia de la Informacion y

la Documentacién

Comunicacién Social

PROGRAMAS Contaduria

Economia

| Ingenieria Civil

Biologia

Seguridad y Salud Trabajo

Trabajo Social

Medicina

Educacién Fisica y Deporte

Lenguas Modernas

Literatura y lenguas castellana
Pedagogia Infantil

LICENCIATURAS Pedagggia Social

Ciencias Naturales

Ciencias Sociales

Obras Civiles

TECNOLOGIAS | Agropecuaria

Instrumentacion

TOTAL PQRSDF AMBOS TOTAL PQRSDF AMBOS TRIMESTRES

TRIMESTRES
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