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1. INTRODUCCION

El informe que se presenta al Rector, al Comité Coordinador de Control Interno y Gestion de la Calidad
y a la comunidad en general, con la finalidad de dar a conocer las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones surgidas en el segundo trimestre de 2019. Este informe constituye un medio
de informacion directo de la Universidad con la ciudadania en general, permitiendo realizar un
seguimiento al grado de cumplimiento de los intereses de las partes interesadas, tanto internas como
externas y ciudadania en general. A través, del Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Felicitaciones — PQRSF se pretende que la Universidad mejore continuamente y contribuya a la
satisfaccion de sus partes interesadas ante el servicio prestado.
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2. ACTIVIDADES ADELANTADAS/RESUMEN EJECUTIVO

2.1 NUMERO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES
(PQRSF), FORMULADAS EN CADA PERIODO Y SU TENDENCIA EN LA UNIVERSIDAD.

En la Figura 1 se observa que en el trimestre de Abril a Junio de 2019, se interpusieron 43 PQRSF, de
las cuales, se presentaron 18 en el mes de Abril, 14 en el mes de Mayo y 11 en el mes de Junio. Como
se puede observar en la grafica, el mayor nUmero de PQRSF se presentd en el mes de Abril, lo cual se
debe a que la Universidad se encontraba en proceso de Inscripcion de aspirantes a los diferentes
programas académicos ofertados.

Figura 1. Namero de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones (PQRSF) Abril — Junio 2019
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En la Figura 2. Se muestra la tendencia en el trimestre de Abril - Junio de los afios 2018 y 2019,
respectivamente. Se observa una importante disminucidon en el nimero de PQRSF durante todo el
periodo abril a junio de 2019 con respecto al mismo periodo en el afio 2018. Entendiéndose como
una mejora en la prestacion del servicio derivado del compromiso de todos actores del proceso.

Figura 2. Numero de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones mensuales PQRSF (Abril-Junio 2017 Vs 2018)
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2.2 NUMERO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES
(PQRSF) POR PROCESOS.

En la Figura 3. Se observa que de los quince (15) procesos de la Universidad, siete (07) presentaron
PQRSF.

El proceso de Formacion presentd un 72% de las PQRSF, que corresponden a un total treinta y un
(31) PQRSF, de las cuales:

o Veintisiete (27) fueron peticiones de Informacion y de interés particular; estas en su mayoria fueron
referentes a procesos de inscripcion, oferta académica y servicios académicos en los diferentes
programas.

eDos (2) quejas, referentes a los inconvenientes presentados en plataforma SMA para realizar
descargue de facturas de matriculas y por retraso en la entrega de ayuda econémica para estudiante
de medicina que se encuentra en movilidad estudiantil.

¢ Dos (2) reclamos, referentes a incumplimiento en la entrega de certificados de Notas de pregrado y
posgrados, debido a fallas en un servidor y el no reporte de notas en el programa de matematicas.

El proceso de Comunicacion Institucional tuvo un 9% de las PQRSF, representado en cuatro (4)
peticiones de interés particular y de informacion referentes a solicitudes acerca del proceso de
verificacién de titulos.

El proceso Gestion de Bienestar tuvo un 5%, con dos (2) PQRSF, una peticion de interés particular
referente al programa de Jovenes en Accion y un Reclamo referente al horario de entrega de los
almuerzos para estudiantes, dado que se esta haciendo muy tarde y afecta el horario de clases de los
estudiantes.

El proceso de Gestion de Bienes y Servicios tuvo 2%, con una (1) PQRSF, Peticion de interés
General, referente al mantenimiento a los ventiladores del aula B1 105. De igual forma, la ubicacién de
una silla y un escritorio apropiados para el docente.
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El proceso de Gestion Administrativa y Financiera tuvo un 5%, para un total de dos (2) PQRSF,
las cuales fueron peticiones de informacion y de interés particular acerca de los requisitos para la
renovacion de créditos ICETEX y devolucion de pagos por concepto de matricula.

El proceso de Proyeccion Social tuvo un 5%, para un total de dos (2) PQRSF, las cuales fueron
peticiones de informacion, interés particular y general referentes a procesos académicos de postgrados,
informacion sobre la oferta de cursos de inglés y oferta de postgrados.

El proceso de Tecnologia e Informatica tuvo un 2% de las PQRSF, para un total de una (1) PQRSF,
referente a una queja por falta de cobertura de wifi y mal estado de tomacorrientes en biblioteca
Campus puerta roja.

Figura 3. Numero de PQRSF por Procesos (Abril = Junio 2019)

GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 2

BIENES Y SERVICIOS 1
TECNOLOGIA E INFORMATICA 1
PROYECCION SOCIAL 2
GESTION DE BIENESTAR 2

COMUNICACION INSTITUCIONAL 4

FORMACION 31

35

Las peticiones de Informacidn que se dieron en el periodo de Abril - Junio de 2019 se muestran en el
siguiente cuadro:

Tiempo de
N° Mes Asunto Respuesta
(dias)
.| Solicitud de informacién acerca del procedimiento para realizar
1 | Abril o . 1
verificaciones de titulos.
.. | Peticion de informacidn acerca del proceso de inscripcidn pregrado periodo
2 Abril 2
2019-02.
3 Abril Peticién de informacidn acerca del proceso de inscripcién pregrado periodo 05
2019-02, especificamente oferta del programa de Zootecnia !
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Tiempo de
N° Mes Asunto Respuesta
(dias)
.| Solicitud de informacién acerca del procedimiento para realizar
4 Abril e , 2
verificaciones de titulos.
.. | Peticion de informacidn acerca del proceso de inscripcidn pregrado periodo
5 Abril 0,5
2019-02
Peticion de informacién acerca de la oferta de programas como Ingenieria
6 Abril | Civil y medicina, beneficios para poblaciones especiales - indigenas y si la 6
Universidad es de cardcter publico o privado.
.. | Peticion de informacidn acerca del proceso de inscripcidn pregrado periodo
7 Abril 6
2019-02.
.. | Peticion de informacién sobre el calendario 2019-Il para el programa de
8 Abril . 0.5
medicina.
9 Abril Peticién de informacidn acerca de la oferta del programa de enfermeria para 1
el periodo 2019-02.y requisitos para homologar.
Solicitud de informacion acerca del procedimiento para realizar
10 | Mayo |>2rctud , P P 0.5
verificaciones de titulos.
Peticién de informacién acerca del procedimiento para la solicitud de
11 Mayo - 1
certificados de notas y buena conducta.
Peticién de informacion acerca de la oferta del programa de Ingenieria
12 | Mayo ) ) e . 1
Industrial y si cuenta con acreditacion de alta calidad
Peticién de informacién acerca del procedimiento para la solicitud de
13 Mayo - 2
certificados de notas
Peticion de informacién acerca de la oferta de programas virtuales
14 | Mayo | < orm prog y 4
distancia los dias sabados.
Peticion de informacidon acerca de procedimiento para aplicacion de
15 Mayo |incentivo descuento por hermanos y para aplicar a beneficios de Jovenes en 4
accion.
Peticion de informacion acerca de procedimiento para aplicacion de
16 Mayo |incentivo descuento por hermanos y para aplicar a beneficios de Jévenes en 0,5
accion.
Peticiéon de informacidn acerca del proceso de inscripcién para el periodo
17 Mayo . L . 0.5
2019-02 y si la admisidn es a través de examen.
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Tiempo de

N° Mes Asunto Respuesta
(dias)
18 Mayo | Peticidn de informacidén acerca del procedimiento para realizar un reingreso. 6
. Solicitud de informacion acerca del proceso de inscripcién y admision en
19 | Junio . 1
periodo 2019-02
Junio | Solicitud de informacién acerca de la ofertas del programa de posgrado
20 Especializacién en Gerencia de Proyectos, compra de pin y entrega de 0.5
documentos.
Junio | Peticion de informacion acerca de los Requisitos para la renovacion de
21 - 1
créditos ICETEX.
. Peticion de informacidon acerca de la oferta de curso intensivo de inglés
22 Junio 1

(horarios, requisitos, tiempos)

En el mes de Abril se presentaron 9 peticiones de informacidn, en el mes de Mayo se presentaron 9
peticiones de informacidn y en el mes de Junio se presentaron 4 peticiones de informacidén, como se
muestra en la Figura 4.

Figura 4. Namero de Peticiones de Informacion (Abril- Junio 2019)
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En la Figura 5. Se muestra que el tiempo de respuesta promedio en que fueron resueltas en dias habiles
las Peticiones de Informacidn, fue de dos (2) dias en el mes de Abril, dos (2) dias en el mes de Mayo y
un (1) dia en el mes de Junio. Por lo tanto, el tiempo de respuesta de peticiones de informacion
promedio en dias habiles en el trimestre fue de dos (2) dias.
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Figura 5. Tiempo de Respuesta de Peticiones de Informacién en promedio
(dias Habiles) (Abril - Junio 2019)

ABRIL MAYO JUNIO PROMEDIO

De las distintas peticiones de informacidn presentadas, ninguna fue trasladada a otra Institucion. Todas,
fueron respondidas a tiempo segun la normatividad (15 dias habiles) y a ninguna se le negd el acceso
a la informacion.

En la Figura 6. Se muestra que el proceso misional que presentd mayor nimero de PQRSF fue el proceso
de Formacion. Dentro de este proceso, las dependencias que tuvieron PQRSF en el trimestre de Abril
a Junio de 2019 fueron las siguientes:

e Centro de Admisiones, Registro y Control Académico con 28 PQRSF. De estas, 26 son peticiones (15
de Informacion, 9 de Interés Particular y 2 de Interés General), sobre informacién académica y
prestacion de servicios, una (1) queja referente a los inconvenientes presentados en plataforma SMA
que impedian visualizar facturas de matriculas y un (1) Reclamo por incumplimiento del plazo
establecido para la entrega de certificaciones de notas.

» Departamento de Matematicas con una (1) PQRSF, Reclamo por la tardanza para la entrega de notas
por parte del Docente James Castano.

e Facultad Ciencias de la Salud con una (1) PQRSF, Queja por retraso en la entrega de ayuda econémica
para estudiante de medicina que se encuentra en movilidad estudiantil.

¢ Departamento de Enfermeria con una (1) PQRSF, peticién de interés particular referente a solicitud dl
original de un parcial calificado, para poder verificar la nota.
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Figura 6. Proceso Misional con mayor numero de PQRSF Abril - Junio de 2019

= Centro de Admisiones, Registro y Control Académico
= Departamento de Matématicas
= departamento de enfermeria

m Facultad de Ciencias de la Salud

2.3 TIEMPO DE RESPUESTAS A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES.

En la Figura 7 se observa que el tiempo de respuesta promedio en que fueron resueltas, en dias habiles,
las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones, fue de dos (2) dias en el mes de Abril,
dos (2) dias en el mes de Mayo y un (1) dia en el mes de Junio. Por lo tanto, el tiempo de respuesta
promedio en dias habiles en el trimestre fue de 2 dias.

Figura 7. Tiempo de Respuesta a PQRSF Abril- Junio de 2019 (dias habiles)
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En la Figura 8. Se muestra que el nimero de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones
se resolvieron asi: En el mes de Abril, fueron resueltas en un 89%, que equivalen a dieciséis (16)
PQRSF y un 11% que equivalen a dos (2) PQRSF no resueltas. En el mes de Mayo fueron resueltas en
un 100% que equivalen a catorce (14) PQRSF. Asi mismo en el mes de Junio fueron resueltas en un
100% que equivalen a quince (15) PQRSF, mostrando asi efectividad en el proceso, pero con el
propodsito de mejorar para que sea efectivo en un 100%.

Figura 8. PQRSF Resueltas vs Sin resolver Abril - Junio 2019
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En la Figura 9 se evidencia la oportunidad de respuesta en dias habiles a las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencia y Felicitaciones en el periodo de Abril -Junio de 2019. Como se observa en la
grafica, de las 43 PQRSF presentadas, 42 de ellas, que equivale al 98%, se respondieron antes de los
15 dias, segun la normatividad (menos de 15 dias) y una (1) que equivalen al 2% no fue respondida,
es decir fuera de la normatividad. Esto nos indica que debemos plantear estrategias que permitan
lograr el objetivo de dar la respuesta oportuna, establecida en la norma a cada una de las PQRSF
recibidas.
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Figura 9. Oportunidad de Respuesta (dias habiles) de PQRSF (Abril - Junio) de 2019
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2.4 NUMERO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES
PRESENTADAS ENTRE ENERO DE 2018 Y JUNIO DE 2019.

En la Figura 10 se observa el comportamiento de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones presentadas durante el afo 2018 y los dos primeros trimestres del 2019.

Se refleja que se han mantenido casi en igual cantidad con respecto al afo 2018, mostrando el
compromiso de una mejor atencidn en las dependencias para brindar satisfaccion de las necesidades
de las partes interesadas; Lo que nos obliga a buscar la mejora continua para alcanzar la total
satisfaccion de los usuarios.

Figura 10. Namero de PQRSF presentadas (Enero 2018- Junio de 2019)
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2.5 NIVEL DE SATISFACCION PROMEDIO DE LAS RESPUESTAS DADAS SOBRE LAS
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIA Y FELICITACIONES EN EL TRIMESTRE DE
ABRIL - JUNIO 2019

En la Figura 11 se observa que de 43 PQRSF que se procesaron en el trimestre de Abril- Junio de 2018,
en el mes de Abril se obtuvo un porcentaje del 89% de satisfaccion y un 11% de insatisfaccion en las
respuestas dadas a los clientes, usuarios y comunidad en general que presentaron las PQRSF. Mientras
gue en el mes de Junio fue del 100% la satisfaccion; Esto indica, que se esta dando cumplimiento a
las acciones correctivas y de mejora que se proponen, aunque debemos trabajar un aun mas para
lograr un 100% de satisfaccién para nuestros usuarios.

Figura 11. Nivel de satisfaccién promedio de las respuestas dadas sobre PQRSF
(Abril - Junio de 2019)
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