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INTRODUCCION

Este documento presenta el analisis de la informacion y los resultados obtenidos, producto de las
diferentes modalidades de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias
(PQRSFD) recibidas y atendidas por la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca, a través de
los diferentes canales de atencién que se encuentran habilitados para este fin, las cuales
corresponden al segundo trimestre de 2022.

Para la atencién de estas PQRSFD se tienen en cuenta las politicas y disposiciones internas
establecidas mediante |la Resolucién 392 del 22 de febrero de 2016 y la Guia Metodoldgica para
la administraciéon de PQRSFD — EFPGS-01, asi como la Circular No.002 del 20 de agosto de 2022 —
Lineamientos para la atencion de los derechos de peticion, y la demas normatividad aplicable
interna y externa.

Las estadisticas presentadas describen el numero total de requerimientos por cada categoria o
modalidad que se encuentra parametrizada en el aplicativo ISODOC, este canal de atencién esta
habilitado en la pagina web desde el formulario electrdnico para la presentacidn de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias; asi mismo se evidencia la estadistica de
las peticiones recibidas por la ventanilla de radicacion de correspondencia denominado ORFEO,
del correo electrénico guejasyreclamos@unicolmayor.edu.co y de los demas canales de atencion

virtuales o presenciales durante el periodo en mencion. También, se especifica el nUmero de
requerimientos recibidos por dependencias, categorizado por personas naturales y juridicas y asi
mismo el estado de la gestion.

Finalmente, se reportan las fortalezas de la gestion y las oportunidades de mejora que se han
implementado, a partir de la identificacidn de las debilidades detectadas o acciones innovadoras,
en procura de aumentar la satisfaccion de nuestros grupos de valor y mejorar continuamente la
prestacion de los servicios de la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca reflejados en los
resultados de los indicadores en la gestion de las PQRFSD definidos.


mailto:quejasyreclamos@unicolmayor.edu.co
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Presentar los resultados de la gestidon relacionada con las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias felicitaciones y denuncias (PQRSFD) correspondiente al segundo trimestre de 2022,
teniendo como fuente de informacién el aplicativo ISODOC, las peticiones recibidas mediante la
ventanilla de radicacion de correspondencia — ORFEO, el correo electrénico
guejasyreclamos@unicolmayor.edu.co y de los demds canales de atencion virtuales o

presenciales, con el fin de analizar caracteristicas y variables de desempefio de los diferentes
requerimientos efectuados por los usuarios y grupos de valor de la Universidad Colegio Mayor de
Cundinamarca.

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar el analisis cualitativito y cuantitativo de la informacién recolectada en los diferentes
canales de atencidn para determinar las variables de la gestidon y desempeno de las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias (PQRSFD) en la Universidad Colegio
Mayor de Cundinamarca.

e Presentar el informe de la atenciéon de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
felicitaciones y denuncias (PQRSFD) de acuerdo a las disposiciones normativas.

e Evidenciar las fortalezas de la gestidn y las oportunidades de mejora que se han
implementado, a partir de la identificacion de las debilidades detectadas o acciones
innovadoras, en procura de aumentar la satisfaccion de nuestros grupos de valor y mejorar
continuamente la prestacion de los servicios de la Universidad Colegio Mayor de
Cundinamarca reflejados en los resultados de los indicadores en la gestion de las PQRFSD
definidos.
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3. ASPECTOS GENERALES

En nuestra pagina web institucional https://www.unicolmayor.edu.co/ se encuentra el micrositio
del Sistema de PQRSFD https://bit.ly/3w4gZGB actualizado, lo cual tiene como objetivo disponer
un espacio en donde los usuarios y grupos de valor puedan conocer: los diferentes aspectos

relacionados con los canales de atencidon (presenciales y virtuales) para la atencién de sus
PQRSFD, los términos y definiciones los cuales orientardn sobre las diferentes solicitudes que se
pueden realizar, ademads se encuentran los vinculos para registrar, consultar las peticiones y
finalmente, la documentacion relacionada sobre la materia.

Usted estd aquir Inicia > Atencidn al Ciudadano > Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias

PQRSFD

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
FELICITACIONES Y DENUNCIAS POR CORRUPCION

CANALES DE ATENCION:

En concordancia con la actualizacidn de la Guia Metodoldgeca para |a administracidn de las PORSFD en versidn 7 v publicada en ISODOC el
pasado 26 de febrero de .’.‘ﬂ.r.'.cu' durante el Estado de Emergencia Economica, Social v Ecoldgica ocasionado por fa pandemsa por COVID1S, la
Unmverssdad Colegio Mayor de Cundinamarca, ha dispuesto los siguwentes canales de atencon

& Wirtual: Formulang electrdnico in FF%E-” 2 la pagina web Institucional, Sisterna de PQRSFD: "Registro de PQRSFD” (Module

Servioo al cente del aplicatneo 1500
¢ Correo electronico: a traves de quejasyredamos@unicodmayor.edu.co,

o Escrito: Remibir su solinitud escnta v radicara en la ventanills ge Correspendenca, remibéndoio 8l comeo
COrTESDOnOEnc & Sunas My or edu, 06

Canal Direccion mail o URL
Madl Correspondenca: Horano lunes a wviemes 8 a.m. a 5 cormespondencafunicolmayor edu.co
[+ X 8
Formulano electronico Sistema de PORSFD - pagana web hittpeses bt bt 2oyl b
Quejas, Redamos, Sugerencas, Felictaciones y Denuncias | quejasyredamas$unscolmayonedu.co

por Cormupadn

Canales presenciales:

Formato Peboones, Queiss, Redames, Sugersndas, Feliatatonss vi'o Denunass por corrupidn - PORSFD - EFPFO-01, disponcbles an los
nlu:bres‘ub eades en (32 diferentes inetalseones de (3 Universided, & documentas sseritas v radieadas on |a ventarlla d& Correspandenss da s

llustracidon 1 Micrositio PQRSFD
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3.1 TERMINOS Y DEFINICIONES

e Queja: cualquier expresion verbal, escrita o en medio electronica de insatisfaccion con la
conducta o la accién de los servidores publicos o de los particulares que llevan a cabo una
funcidn estatal y que requiere una respuesta o resolucion.

e Reclamo: cualquier expresion verbal, escrita o en medio electrdnico, de insatisfaccion
referida a la prestacion de un servicio o la deficiente atencién de una autoridad publica,
es decir, es una declaracién formal por el incumplimiento de un derecho que ha sido
perjudicado o amenazado, ocasionado por la deficiente prestacion o suspension
injustificada del servicio.

e Sugerencia: cualquier expresion verbal, escrita o en medio electrénico de recomendacion
entregada por el ciudadano, que tiene por objeto mejorar el servicio que se presta en cada
una de las dependencias.

e Peticion/ Derecho de peticidn: segin el articulo 23 de la Constitucién Politica de
Colombia, es el derecho que tiene toda persona a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion.

En otras palabras, es aquel derecho que tiene toda persona para solicitar o reclamar ante
las autoridades competentes por razones de interés general o interés particular para
elevar solicitudes respetuosas de informacion y/o consulta y para obtener pronta
resolucion de las mismas dentro de los términos de ley, oportuna clara, completa y de
fondo del asunto solicitado.

e Denuncia por corrupcion: es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente
de una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente
investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético profesional.
Es necesario que se indiquen las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de
gue se establezcan responsabilidades.

e Solicitud de informacidn es el requerimiento que hace un ciudadano (a), con el cual se
busca indagar sobre un hecho, acto o situacién administrativa que corresponde a la
naturaleza y finalidad de la Entidad. Toda persona tiene derecho a solicitar y recibir
informacién de cualquier sujeto obligado y acceder a la informacién publica.

3.2CANALES PARA FORMULAR PETICIONES QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
FELICITACIONES Y DENUNCIAS



Informe de PQRSFD segundo trimestre 2022. 8 de 23 Paginas

En concordancia con la actualizacién de la Guia Metodoldgica para la administracion de las
PQRSFD versién 8, publicada en ISODOC el pasado 26 de mayo de 2022 (esta también se puede
consultar por en el siguiente enlace: https://bit.ly/3rSThuG) y durante el Estado de Emergencia
Econdmica, Social y Ecoldgica ocasionado por la pandemia por COVID-19, la Universidad Colegio
Mayor de Cundinamarca ha dispuesto los siguientes canales de atencion:

Canales virtuales:

 Formulario electrénico ingresando a la pagina web Institucional, Sistema de PQRSFD:
“Registro de PQRSFD” (Modulo Servicio al cliente del aplicativo ISODOC) o en el siguiente
enlace: https://unicolmayor.isodoc.co/unicolmayor/isodoc/registro.nsf.

/ Correo electrénico: a través de quejasyreclamos@unicolmayor.edu.co.

« Escrito: remitir la solicitud escrita para su radicacion en la ventanilla de Correspondencia
a través de la herramienta ORFEO, al correo correspondencia@unicolmayor.edu.co.

Canal Direccion mail o URL

Correo electrénico: Correspondencia:
Horario lunes a viernes 8 a.m. a 5 p.m.

correspondencia@unicolmayor.edu.co

Formulario electréonico Sistema de PQRSFD — | https://unicolmayor.isodoc.co/unicolmayor/isodoc/registro.nsf
pagina web —ISODOC:

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, | quejasyreclamos@unicolmayor.edu.co
Felicitaciones y Denuncias:

Canales presenciales: con ocasion a la emergencia sanitaria decretada por el gobierno nacional
por el COVID-19, se pone en conocimiento de los usuarios y a continuacidn se hace un recuento
de estos:

 Formato: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias —
PQRSFD — EFPFO-01, disponibles en los buzones ubicados en las diferentes
instalaciones de la Universidad y en el aplicativo ISODOC y que puede descargar en
https://unicolmayor.isodoc.co/unicolmayor/isodoc/inicio.nsf/

«/ Documentos escritos radicados en la ventanilla de Correspondencia — (ORFEO) de la
Universidad.

/ Buzones ubicados en las instalaciones de la Universidad:



https://bit.ly/3rSThuG
https://unicolmayor.isodoc.co/unicolmayor/isodoc/registro.nsf
mailto:quejasyreclamos@unicolmayor.edu.co
mailto:correspondencia@unicolmayor.edu.co
mailto:correspondencia@unicolmayor.edu.co
https://unicolmayor.isodoc.co/unicolmayor/isodoc/registro.nsf
https://unicolmayor.isodoc.co/unicolmayor/isodoc/inicio.nsf/
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Universidad <

1\ \L// cﬂfﬁgf? Weyor Buzones fisicos PQRSFD
= e Cundinamare;

Entrada Principal — frente a la
Recepcion.

Frente al Polideportivo de la
sede principal.

Area de Salud.
Division Medio Universitario
PQRSFD Facultad Administracion y
F R e —— Economia.
Facultad de Ciencias de la
Salud
= Cursos de Extension — Sede
I e T Dos.
Facultad de Derecho — Sede
Tres

llustracion 2: Buzones fisicos PQRSFD

Otros canales
Linea telefénica: PBX. (57-1) 2418800 Ext.
121y 122, Secretaria General.

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias

Cadigo QR dispuesto en los buzones:

ESCANEA EL CODIGO Y REGISTRA TUS PQRSFD EN LINEA

"uslracwn ! !o!lgo !! - !!!!!!
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3.3 NORMALIZACION DE TERMINOS PARA ATENDER LAS PETICIONES

Durante dos afios la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca dio cumplimiento a lo
establecido en el Decreto 491 de 2020, especificamente lo relacionado con la ampliacidn a veinte
(20) dias en los tiempos de respuesta de los derechos de peticion, modificacién que sobrevino
por la Declaratoria de la Emergencia Sanitaria, no obstante, finalizada esta Emergencia, surge la
Ley 2207 de 2022 con la que se normalizan los tiempos en que las entidades publicas deben
brindar respuesta a los ciudadanos que presenten derechos de peticidn.

Con el objetivo de continuar atendiendo con eficiencia las PQRSDF remitidas por los ciudadanos,
La Universidad acorde a la Ley 2207 ajusto los términos de respuesta a los términos indicados en
tiempos de normalidad institucional.
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4. ANALISIS DE LA INFORMACION

Para el analisis de la informacion se tuvieron en cuenta los reportes generados por el aplicativo
ISODOC, las peticiones recibidas mediante la ventanilla de radicacion de Correspondencia —
ORFEO vy los requerimientos radicados por los demas canales de atencion, en el periodo
comprendido entre 1 de abril y el 30 de junio de 2022. Con esta informacién se elaboraron las
siguientes graficas y tablas, las cuales dan cuenta de las diferentes caracteristicas y variables que
ha considerado la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca, para medir el comportamiento
que han tenido las PQRSFD durante el periodo en mencion.

De esta forma a continuacién se presentan los resultados obtenidos:

4.1 Canales de atencion y su utilizacién

Los canales que se encuentran disponibles para la radicacion de las diferentes modalidades de
PQRSFD en la actualidad son:

- Ventanilla de radicacion correspondencia ORFEO: correspondencia@unicolmayor.edu.co

- Correo: quejasyreclamos@unicolmayor.edu.co
- Formulario electrénico Sistema de PQRSFD — pagina web: https://bit.ly/3xbojzQ

Proyeccion Bienestar
Social ¥ ne

Universitario Dependencias

llnivél-?sidadv Programas'¥  Admisiones'W  InvestigacionesW Internacionalizacion'w

Por su sequridad y bienestar

La Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca pone a disposicion
de la comunidad los siguientes canales de atencién durante la
emergencia por COVID-19

Recepcitin de correspondencia: Corren Notificaciones Judiciale )
correspondencia@unicolmayor.edu.co notificacionesjudiciales@unicolmayor
Horario lunes a viernes 8 a.m. a 3 p.m.

Registro de PORSF: https://bitly/2
Corren Electrdnico : Contacto®unicolmayor.edu.co

Contdctenos: por este link podra radicar sus [uejas y reclamos:
comentarios, S92 2i8: C%: Q%219 2.0 ®. O/ 341,04 quejasyreclamos@unicolmayar.ed

llustracion 4 Divulgacion canales de atencién en la pagina Web


mailto:correspondencia@unicolmayor.edu.co
mailto:quejasyreclamos@unicolmayor.edu.co
https://bit.ly/3xbojzQ
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UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA

REGISTRO DE PETICIONES QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

Los campos marcados con asterisco(”) son de caracter obligatorio

TIPO DE SOLICITUD * - SELECCIONE - e
TIPO DE SOLICITANTE * - SELECCIONE - Te

llustracion 5 Formulario registro PQRSFD pdgina web

Durante el segundo trimestre del afio 2022 se recibieron un total de 77 PQRSFD. En la tabla y
grafica que se muestran a continuacion se registra el nimero total de solicitudes recibidas y
gestionadas, y la distribuciéon numérica y porcentual del uso de los canales de atencién para la
radicacion de las diferentes de PQRSFD; evidenciando que el formulario electrénico web y su
enlace con el aplicativo ISODOC representa el 60%; el correo
guejasyreclamos@unicolmayor.edu.co el 13% vy la ventanilla de Correspondencia — Herramienta
ORFEO el 19%. Asi mismo, se evidencia que se recibieron requerimientos por los canales
presenciales, buzones 6 requerimientos lo que representa el 8%, los demas canales como linea

telefénica no se recibieron PQRSFD.

UTILIZACION CANALES DE ATENCION

Formulario electrénico web- aplicativo ISODOC 46 60%
Correo electroénico: 10 13%
guejasyreclamos@unicolmayor.edu.co

Herramienta ORFEO - Ventanilla 15 19%
Correspondencia

Buzones 6 8%
Linea telefdnica 0 0%
TOTAL 77 100%

Tabla 1: Utilizacion canales de atencion


mailto:quejasyreclamos@unicolmayor.edu.co
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UTILIZACION CANAL DE ATENCION

10

p— :

FORMULARIO WEB. CORREO ELECTRONICO VENTANILLA BUZONES LINEA TELEFONICA
ISODOC RADICACION - ORFEO

FORMULARIO WEB . ISODOC CORREO ELECTRONICO B VENTANILLA RADICACION - ORFEO
BUZONES m LINEA TELEFONICA

Grafica 1 Utilizacion canales de atencion

Dentro de las diferentes opciones disponibles en la Universidad para la radicacién de PQRSFD, El
canal de comunicacién mas utilizado por los usuarios continta siendo el formulario Web ISODOC
con un 60%, continua con el correo electrénico con un 15%.

Seguidamente se encuentran los canales de comunicacién fisicos como son la ventanilla
Radicacion -ORFEO con un 19% y los buzones distribuidos en diferentes puntos de la Universidad
con el 8%.

4.2 Numero total de PQRSFD segun su clasificacion

Durante el segundo trimestre de 2022 y de acuerdo con los reportes descargados del correo
electrdénico y de los aplicativos ISODOC y ORFEOQ, se recibieron 77 PQRSFD, discriminadas segun
la siguiente clasificacion que se encuentra parametrizada en los sistemas de informacion
utilizados:

CLASIFICACION
MODALIDADES DE PETICIONES — PQRSFD

PETICION - VENTANILLA RADICACION ORFEO

ISODOC — CORREO ELECTRONICO

PETICION 29 38%

QUEJA 0 0%
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RECLAMO 11 13%
SOLICITUD DE INFORMACION 22 29%
FELICITACION 1 1%
SUGERENCIA 0 0%
DENUNCIA 0%
TOTAL 77 100%

PETICION - VENTANILLA RADICACION ORFEO

PETICION
QUEJA
RECLAMO
SOLICITUD DE INFORMACION
FELICITACION
SUGERENCIA

DENUNCIA

Tabla 2: Total PQRFSD radicadas- modalidades de peticiones
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® PETICION - VENTANILLA
1% 0% 0% RADICACION ORFEO

® PETICION
= QUEJA
® RECLAMO
= SOLICITUD DE INFORMACION
» FELICITACION
» SUGERENCIA

DENUNCIA

Grafica 2 PQRFSD radicadas- modalidades de peticiones

Grafica 3 Clasificacion PQRSFD — distribucion porcentual - Elaboracion propia con datos aplicativo ISODOC-
PQRSFD y ORFEO a junio 31 de 2022

En las graficas anteriores se pudo observar la clasificacion de las diferentes modalidades de
PQRSFD recibidas. Asi las cosas, se tiene que mediante la ventanilla de radicacion de
correspondencia ORFEO se recibieron 15 peticiones correspondiente al 19%, y los demas
requerimientos recibidos por ISODOC y correo electrdnico, se encuentran distribuidas asi: 28
peticiones con un 36%; 11 reclamos que corresponden al 14%; 22 solicitudes de informacién que
ascienden al 29%; 1 felicitacidon. No se presentaron quejas, sugerencias como tampoco denuncias
por parte de los usuarios.

Teniendo en cuenta lo anterior, se puede concluir que, los usuarios y grupos de valor acuden a
las diferentes modalidades de peticiones que se encuentran disponibles, y que las mas utilizada
es: la peticion, seguida de la solicitud de informacion.

4.3 Tipologia de usuarios

Durante el segundo trimestre de 2022 y de acuerdo con los reportes, se recibieron 77 PQRSFD
por parte de los usuarios y grupos de valor, clasificados en la tipologia: personas naturales y
personas juridicas.

Se observa que el mayor numero de PQRSFD se registra por parte de personas naturales, como
se muestra en la siguiente tabla y grafico:
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TIPOLOGIA USUARIOS

PERSONA NATURAL 67 86%
PERSONA JURIDICA 10 14%
TOTAL 100%

Tabla 3: Total PQRFSD radicadas- tipologia usuarios

TIPOLOGIA DE
80 USUARIOS

70
60
50
40
30
20

10

PERSONA NATURAL PERSONA JURIDICA

Grafica 4: Total PQRFSD radicadas- tipologia usuarios

4.4 PQRSFD recibidas por dependencias.

Teniendo en cuenta los datos consolidados de la gestidon de las PQRSFD del segundo trimestre de
2022 y el andlisis de la informacidn, se puede identificar cudles son las dependencias con mayor
cantidad de PQRSFD recibidas. Estos datos se presentan en la siguiente grafica:
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Grdfica 5: Datos comparativos PQRSFD por dependencias

Se evidencia que, la Divisién Financiera y Oficina de Admisiones, Registro y Control son las
dependencias que mayormente, atendieron las diferentes modalidades de PQRSFD radicadas por
parte de los usuarios y grupos de valor de la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca durante
este trimestre.
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4.5 Asuntos o temas relacionados en las solicitudes.

Realizando el andlisis de los datos se pudo identificar que los principales asuntos de las solicitudes,
radicadas por los usuarios y grupos de valor, por los diferentes canales de atencidn son:

ASUNTOS -PORSFD -l No.
Actualizacion de escalafon docente

Actualizacion socioeconomica en el sistema
Area Salud
Base de datos biblicteca

Bolsa de empleo

Bono alimenticio

Cambio de sede

Cambios de docente

Cerificacion laboral
Certificado de estudios
Certificado de notas
Componente tematico

Constancia de estudio

Copiadiploma oacta de grado

Correo institucional

Devolucién de dineros por concepto de servicios educativos

Devolucidn dinero por concepto de servicios educativos

Funcionamiento de la cafeteria
Grados
Homologacion otransferencia

Horario de atencion Biblioteca

Inconformidades académicas

Informacién Diplomado

Investigaciones disciplinarias

lovenesalall
Medicina laboral
Medios de pago diplomado

Normatividad docentes

Paz y salvo biblioteca
Planta fisica

Practicas formatjva

Practicas formativas

Preparatorios en la facultad de Derecho

Presentacion de las pruebas TyT

Proceso de admision

Proceso judicial

Programa Jovenes en Accion
Prueba funcionamiento 150DOC
Recibo de matricula

Seguridad

Servicio de internet en sede

Socializacion de notas a estudiantes
Solicitud contenidos programdticos

Solicitud devolucion de dineros por conce pto de servicios educativos

Uso de Tapabocas en la instalaciones de la universidad

Valores derechos de grados

Verificacion académica

03 (G fpd (it et (et (ot (et et fpt et Bt (s $O0 et ft PO D (N (et Bt et Bt bt B (P Bt Fpt fed () (et (et (b St (i it e Bt (et S (et (N (et et (et (et dpt (g

Verificacion de titulo
Total general

~
™~

Tabla 4: PQRSFD recibidas por asunto
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En la tabla se puede observar que, el principal asunto de las PQRSFD es el relacionado con
homologacion o transferencia y grados.

4.6 Estado de las PQRSFD

De otro lado, en la siguiente tabla y grafica se muestra el estado de las PQRSFD, evidenciando que
de las 77 recibidas, se tramitaron y se encuentran en estado cerrado 77 de ellas representando el
100%, Lo anterior, evidencia el alto compromiso por parte de las dependencias competentes,
para atender las diferentes modalidades de peticiones los usuarios y grupos de valor de la
Universidad.

ESTADO PQRSFD

CERRADO %
100%

Tabla 5: Estado de las PQRSFD. Elaboracion propia con datos aplicativo ISODOC-PQRSFD y ORFEO a junio 30 de 2022

= EN TRAMITE % m CERRADO %

Grafica 6: Porcentaje de estado de PQRSFD
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4.7 Oportunidad en la gestion de las PQRSFD

Segun la informacién reportada en los aplicativos donde se reciben las diferentes solicitudes, se
evidencia que se atendieron dentro de los términos en su totalidad los 77 requerimientos
recibidos durante el segundo trimestre de 2022.

OPORTUNIDAD ATENCION PQRSFD

DENTRO DE LOS TERMINOS 77 100%
FUERA DE LOS TERMINOS 0 0
TOTAL 77 100%

Tabla 6: Oportunidad de gestién PQRSFD

OPORTUNIDAD ATENCION PQRSFD
100 93
90
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50 B DENTRO DE LOS TERMINOS

40 B FUERA DE TERMINOS

30
20
10

Grafica 7: Oportunidad de gestion PQRSFD

4.8 Comparativo PQRSFD

A continuacion, se presenta el cuadro comparativo de las PQRSFD y su grafica, recibidas durante
los ultimos cuatro trimestres, dos de 2021 y los dos ultimos de 2022, las cuales expresan que se
presentd una disminucion del 47% en la recepcion de PQRFSD durante el ultimo trimestre en
comparacion con el anterior, respectivamente.
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COMPARATIVO - TOTAL PQRSFD ‘

SEGUNDO TRIMESTRE DE 2021 116
TERCER TRIMESTRE DE 2021 202
CUARTO TRIMESTRE DE 2021 95
PRIMER TRIMESTRE DE 2022 93

Tabla 7: Comparativo PQRSFD

COMPARATIVO - TOTAL PQRSFD

202

TERCER TRIMESTRE DE 2021 CUARTO TRIMESTRE DE 2021
PRIMER TRIMESTRE DE 2022 SEGUNDO TRIMESTRE DE 2022

Grafica 8: Comparativo PQRSFD

4.9 Sugerencias radicadas por los usuarios

Durante este trimestre no se recibieron sugerencias por parte de los usuarios y grupos de valor.
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5. FORTALEZAS

El uso de los canales de atencion disponibles en la pagina web institucional para que los
usuarios y grupos de valor, radiquen las diferentes modalidades de peticiones por los
canales virtuales potenciado el uso de herramientas tecnoldgicas y en consideracion a las
restricciones decretadas por las autoridades nacionales y locales, a causa de la emergencia
sanitaria que se presenta en el territorio nacional.

El alto compromiso por parte de los lideres de proceso para la atencion de los diferentes
requerimientos interpuestos por los usuarios y grupos de valor para que sean gestionados
de los términos de calidad y oportunidad definidos en la normatividad.

Procesos de capacitacién de la Circular No.002 de 2022 — Lineamientos para la atencion de
los derechos de peticion, para lograr el cumplimiento de los términos de calidad y
oportunidad establecidos en las disposiciones institucionales y normativas en la gestion de
las diferentes modalidades de peticiones radicadas por los usuarios y grupos de valor.
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6. OPORTUNIDADES DE MEJORA IMPLEMENTADAS

e Notificacion de alertas preventivas a los responsables de dar respuesta a las PQRSFD, con
el fin de cumplir los términos de oportunidad en la atencién a los requerimientos de los
usuarios y grupos de valor y asi mismo, mejorar los indicadores de su gestién.

e Creacion de usuarios en el aplicativo ISODOC para los responsables de la atencion de las
PQRSFD en cada dependencia, acompaiiados de procesos de capacitacidon. con el fin de

que sean gestionadas mediante esta herramienta y potenciar el uso de este canal,

e Disposicidn del buzoén electrénico para la radicacion de PQRSFD mediante el escaneo del
cddigo QR, promoviendo el uso de herramientas tecnolégicas y la mejora en los tiempos
de atencion, dado que estd asociado al formulario electrénico disponible en la pagina web.

Firmado en original

JUAN MANUEL RAMIREZ MONTES
Secretario General

Elaboro: Natalia Carolina Salinas- Auxiliar Administrativa stz
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