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1. INTRODUCCION

El informe que se presenta al Rector y al Comité Coordinador de Control Interno y Gestion de
la Calidad, se realiza con la finalidad de conocer y analizar las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones; que constituyen 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 los clientes/usuario tanto internos como externos 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 Clientes ante el servicio prestado.
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2. ACTIVIDADES ADELANTADAS

2.1 N° DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES, FORMULADAS EN CADA PERIODO Y SU TENDENCIA EN LA
UNIVERSIDAD.

En la figura N°1 encontramos que en el trimestre de Octubre a Diciembre de 2013 se
interpusieron 77 PQRSF. De las cudles, se presentaron 32 en el mes de Octubre, 36 en el
mes de Noviembre y 9 en el mes de Diciembre. Como se puede observar, el mayor nimero
de PQRSF se presentd en el mes de Octubre y Noviembre lo cual se debe a proceso de
matricula e ingreso a la universidad.
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Figura N°1.

En la Figura N°2 se muestra la tendencia entre los trimestres de Octubre a Diciembre en
el 2012 y la del 2013. En la que se observa que para el trimestre de Octubre a Diciembre
de 2013 aumentd en el mes de Octubre en un 69% con respecto al afio inmediatamente
anterior, en el mes de Noviembre aumentd en un 31% vy finalmente en el mes de
Diciembre disminuyd en un 10% con respecto al afio inmediatamente anterior.
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Figura N°2.

2.2 PORCENTAJE DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIA Y
FELICITACIONES POR PROCESOS

En la figura N°3 tenemos que el porcentaje y numero de procesos con PQRSF presentadas en
el trimestre de Octubre a Diciembre de 2013 fueron:

De los quince (15) procesos, nueve (8) tienen PQRSF, el 72% estan concentradas en el
Proceso de Formacion; un (1) proceso tiene un 4%, el cual equivale al proceso de Extension
y Proyeccién Social; cuatro (4) procesos presentan un 1%, los cuales equivalen a los
procesos de Gestion de Alta Direccidn, Planeacion Institucional, Gestidn Integral de la Calidad
y Gestion Administrativa y Financiera; un (1) proceso tienen un 3%, el cual equivale al
proceso de Comunicacion Institucional; un (1) proceso tienen un 7%, el cual equivale al
proceso de Gestidon de bienes y Servicios y un (1) proceso tienen un 10% el cual equivale al
proceso Gestion de Bienestar.
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Figura N°3.

En la figura N°4 se muestra que el proceso que presentd mayor nimero de PQRSF fue el
proceso de Formacion, por ser este un proceso misional en el que se concentra la mayor
parte de la prestacion del servicio. Asi mismo, se observa que dentro del Proceso de
Formacion, las dependencias que obtuvieron el mayor nimero de PQRSF en el trimestre de
Octubre a Diciembre de 2013 fueron las siguientes:

El Centro de Admisiones, Registro y Control Académico con 42,
Departamento de Zootecnia 5,

La Division de Biblioteca e Informacion Cientifica con 2,
Departamento de Administracion de Empresas 1,

El Departamento de Matematica y Fisica con 1,

Departamento de Ingenieria Civil con 1,

Vicerrectoria Académica con 1,

El Departamento de Educacion y Humanidades 1,

Facultad de Ciencias Agropecuariasl.
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N° de PQRS presentadas en el Proceso de Formacion por
Dependencias (Octubre - Diciembre de 2013)
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Figura N°4.

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

En la figura N°5 encontramos que el tiempo de respuesta promedio en que fueron resueltas
en dias habiles las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y felicitaciones, fueron de 3
dias en el mes de Octubre, 4 dias en el mes de Noviembre y 8 dias en el mes de Diciembre.
Lo que indica que se han venido mejoraron los tiempos con respecto a anos anteriores para
responderle al cliente o usuario y a la ciudadania en general.
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Tiempo de Respuesta a PQRSF en promedio (Dias Habiles)
(Octubre - Diciembre de 2013)
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Figura N°5

En la figura N°6 se muestra que el niumero de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones que se resolvieron en el mes de Octubre, el cual fue de un 96.9% que
equivalen a 31 PQRSF presentadas y el 3.1% equivalentes a 1 PQRSF quedando sin resolver,
en el mes de Noviembre el 100% de ellas fueron resueltas que equivalen a 36 PQRSF y en el
mes de Diciembre un 88.9% que equivalen a 8 PQRSF presentadas y el 11.1% equivalentes a
1 PQRSF quedando sin resolver.
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En la figura N°7 encontramos la oportunidad de respuesta, en dias habiles, a las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencia y Felicitaciones en el periodo de Octubre a Diciembre de 2013.
Como se observa en la grafica de las 77 presentadas, 69 de ellas que equivale al 89.6% se
respondieron oportunamente (Menos de 15 dias e igual a 15 dias), 6 que corresponden al
7.8% después de los quince dias que contempla la normatividad y a 2 de ellas no se le dio
respuesta lo que representa un 2.6% del total presentadas.
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24
o2

35
29

30
25 B Menos de 15 dias
20 M Igual a 15 dias
15 Mas de 15 dias
10 6 B Sin respuesta

5 2 4 2 2 4

0

Octubre Noviembre Diciembre
Figura N°7

2.4 N° DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES PRESENTADAS ENTRE ENERO DE 2012 A DICIEMBRE DE 2013.

En la figura N°8 observamos que el nimero de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones presentadas en los trimestres de Julio a Septiembre y de Octubre a Diciembre
de 2013 fue mayor en el cuarto trimestre con respecto al tercer trimestre del Afio y con un
numero de 74 a 77 PQRSF respectivamente, esto debido a que en el tercero se dio los
procesos de inscripciones, matriculas y el ingreso de los estudiantes a clases y en el cuarto el
proceso de inscripcidn, matriculas, culminacién Académica y reporte de notas de estudiantes.

También encontramos que los trimestres en los que se presentan menor nimero de PQRSF
son los de Enero a Marzo, Abril a Junio y Julio a Septiembre de 2012 con 18, 12 y 21 PQRSF,
respectivamente, esto puede tener como causa que al no haberle dado respuesta o respuesta
oportuna al cliente, usuario o ciudadano, este optaba por no hacer sus solicitudes de PQRSF.

Al implementar un sistema de calidad mas oportuno, las PQRSF han venido en aumento, ya
que el cliente, usuario o ciudadano en general ya cuenta con prontitud en las respuestas a
sus inquietudes o necesidades.
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2.5 PORCENTAJES DE GRADO DE SATISFACCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIA Y FELICITACIONES EN EL TRIMESTRE DE OCTUBRE -
DICIEMBRE DE 2013.

En la figura N°9 observamos que de 77 PQRSF que se procesaron en el trimestre (32 en
Octubre, 36 en Noviembre y 9 en Diciembre), la mayoria no tuvieron respuesta de
satisfaccion (23 en Octubre, 27 en Noviembre y 9 en Diciembre), esto indica que es
importante enfatizar la evaluacion de satisfaccion por parte de los usuarios una vez reciban la
respuesta de su solicitud. Sin embargo, cabe resaltar que las PQRSF procesadas y con
respuesta de satisfaccién post servicio, todas son respuestas positivas (9 en Octubre y 9 en
Noviembre), lo cual habla de un buen servicio por parte de la Unidad de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Atencion al Ciudadano, ya que los usuarios quedan satisfechos con el servicio
prestado y el tiempo en que se procesé dicha solicitud.
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TOTAL DE N° PQRSF vs EL NIVEL DE
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