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INTRODUCCION

Este documento presenta el analisis de la informacidn 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 tercer trimestre de 2022.

Para la atencion 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 Metodolégica para
la administracién 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 demdas 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 estd
habilitado en la pagina web desde el formulario electrénico para la presentacién de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias; asi mismo se evidencia la estadistica de
las peticiones recibidas por la ventanilla de radicacidn de correspondencia denominado ORFEO,
del correo electrénico guejasyreclamos@unicolmayor.edu.co y de los demads canales de atencion

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

Finalmente, se reportan 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 gestién de las PQRFSD.


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

2.1 OBJETIVO GENERAL

Presentar los resultados de la gestiéon relacionada con las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias felicitaciones y denuncias (PQRSFD) correspondiente al tercer trimestre de 2022,
teniendo como fuente de informacidn 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 desempeiio 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 andlisis cualitativo y cuantitativo de la informacién recolectada en los diferentes
canales de atencidn para determinar las variables de la gestion y desempefio de las peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias (PQRSFD) en la Universidad Colegio
Mayor de Cundinamarca.

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

e Evidenciar las fortalezas de la gestion 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 satisfaccién 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 gestién 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 atencion (presenciales y virtuales) para la atencién de sus
PQRSFD, los términos y definiciones los cuales orientaran sobre las diferentes solicitudes que se
pueden realizar, ademads se encuentran los vinculos para registrar, consultar las peticiones y

finalmente, la documentacidn relacionada sobre la materia.

Usted esta aqui: Inicio > Atencion 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 concordanca con la actualzacon de la Guia Metodologeca para la adpunistracdn de las PQRSFD en versidn 7 y publicada en ISODOC el
pasado 26 de febrero de 2021 y durante el Estado de Emergenca Economica, Socal v Ecoldgica ocasionado por fa pandemsa por COVID19, la
Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca, ha dispuesto (05 siguentes canales de atencdn

¢ Virtual: Formulano electronico mgres.ard:\ a la pagina web Instituconal, Sistema de PQRSFD: "Registro de PQRSFD" (Modulo
Servicio al cliente del aplicativo 1ISODOC).

o Correo electronico: a traves de quejasyredamos@unico' mayor.edu.co,

o Escrito: Remitir su solicitud esanta y radicaria en 1a ventanilla de Correspondenca, remitiéndolo al correo
COrreLsDoNdencaSur TR

ré uniCoimayor.ed

Canal Direccion mail 0 URL
Mad Correspondenca: Horano lunes a vienes 8a.m. a § ‘ correspondenca@umcoimayor.edu.co
p.m
Formulano electronico Sistema de PQRSFD - pagina web https://bet.ly/2xyelhQ
Quejas, Redamos, Sugerencas, Felicitaciones y Denuncias ‘ quejasyredsmos@umcolmayor.edu.co

por Corrupodn

Canales presenciales:

Formato Peticones, Queps, Redamos, Sugerendas, Felicitacionss v/o Denuncias por cocrupadn - PQRSFD - EFPFO-01, dizpondbies en los
buzones ubicados en las diferentes instalaciones de 1a Universidad, o documentos escrtos y radicados en la ventanilla de Correspendencia de la

llustracion 1 Micrositio PQRSFD



https://www.unicolmayor.edu.co/
https://bit.ly/3w4gZGB
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3.1 TERMINOS Y DEFINICIONES

® Queja: cualquier expresion verbal, escrita o en medio electrénica de insatisfaccién con la
conducta o la acciéon de los servidores publicos o de los particulares que llevan a cabo una
funcidn estatal y que requiere una respuesta o resolucion.

® Reclamo: cualquier expresion verbal, escrita o en medio electrdnico, de insatisfaccién
referida a la prestacidn de un servicio o la deficiente atencidén de una autoridad publica,
es decir, es una declaracion formal por el incumplimiento de un derecho que ha sido
perjudicado o amenazado, ocasionado por la deficiente prestacion o suspensién
injustificada del servicio.

e Sugerencia: cualquier expresion verbal, escrita o en medio electrénico de recomendacién
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 resolucién.

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 informacién y/o consulta y para obtener pronta
resolucién 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
investigacidn 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 informacion 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.
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3.2CANALES PARA FORMULAR PETICIONES QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
FELICITACIONES Y DENUNCIAS

En concordancia con la actualizacion de la Guia Metodoldgica para la administracién 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 Ecolégica 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 radicacién 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 ocasidon a la emergencia sanitaria decretada por el gobierno nacional
por el COVID-19, se pone en conocimiento de los usuarios y a continuacion 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 — (ORFEQ) 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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+/ Buzones ubicados en las instalaciones de la Universidad:

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

Caddigo QR dispuesto en los buzones:

Q\ Universidad -
)/ Colegio Mayor
\\,(f de Cundinamarca

PQRSFD

o s e e, e, S o, Pt ws ¢ S

llustracién 2: Buzones fisicos PQRSFD

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

Codigo QR dispuesto en los buzones:

Buzones fisicos PQRSFD

Entrada Principal — frente a la
Recepcion.

Frente al Polideportivo de la sede
principal.

Area de Salud.

Division Medio Universitario
Facultad Administracién y
Economia.

Facultad de Ciencias de la Salud
Cursos de Extension — Sede Dos.
Facultad de Derecho - Sede
Tres.

Facultad de Ingenieria vy
Arquitectura — Sede Cuatro.
Centro de Conciliacion — Sede
Siete.

PQRSFD

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias

ESCANEA EL CODIGO Y REGISTRA TUS PQRSFD EN LINEA
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4. ANALISIS DE LA INFORMACION

Para el anadlisis de la informacion se tuvieron en cuenta los reportes generados por el aplicativo
ISODOC, las peticiones recibidas mediante la ventanilla de radicacién de Correspondencia —
ORFEO vy los requerimientos radicados por los demas canales de atencién, en el periodo
comprendido entre 1 de julio y el 30 de septiembre de 2022. Con esta informacion 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 mencién.

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 radicacidn correspondencia ORFEO: correspondencia@unicolmayor.edu.co

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

Proyeccion Bienestar
Social ¥ e

Universitario Dependencias

l]nivel_l?sidad W  Programas'¥  Admisiones'W  Investigaciones'W  Internacionalizacion'w

Canales de’ 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

Recepcidn de correspondencia: Corren Notificaciones Judiciale >
correspondencialunicolmayor.edu.co notificacionesjudiciales@unicalmayor
Horario lunes a viernes 8 a.m. a 3 p.m.

Registro de PORSF: https://bit.ly/?
Correo Electrénico : Contacto@unicolmayor.edu.co

Contéctenos: por este link podré radicar sus DOuejas y reclamos:
comentarios, sQe%2 i O Qi 019422 ®. /342 L4H quejasyreclamos@unicolmayor. ed

llustracion 4 Divulgacion canales de atencion 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

llustracién 5 Formulario registro PQRSFD pdgina web

Durante el tercer trimestre del aflo 2022 se recibieron un total de 131 PQRSFD. En la tablay gréfica
que se muestran a continuacion se registra el nUmero total de solicitudes recibidas y gestionadas,
y la distribucién 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 44%, el 27% por medio de la Herramienta ORFEO y un 21% el
correo electrénico quejasyreclamos@unicolmayor.edu.co — Asi mismo, se evidencia que se

recibieron 9 requerimientos por los canales presenciales, como son los buzones, lo que
representa el 7%, los demas canales como linea telefénica no se recibieron PQRSFD.

UTILIZACION CANAL DE ATENCION: %

Formulario electrénico web- aplicativo ISODOC

58 | 44
Correo electrénico: quejasyreclamos@unicolmayor.edu.co 28 | 21
Herramienta ORFEO - Ventanilla Correspondencia 36 | 27
Buzones 917
Linea telefénica

0|0
TOTAL 131(100

Tabla 1: Utilizacion canales de atencion


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

FORMULARIO WEB . I5S0DOC CORREO ELECTRONICO  VENTANILLA RADICACION - ORFEO BUZONES LINEA TELEFONICA

Grafica 1 Utilizacion canales de atencion

Dentro de las diferentes opciones disponibles en la Universidad para la radicacion de PQRSFD, El
canal de comunicacién mas utilizado por los usuarios continta siendo el formulario Web ISODOC
con un 44%, seguido del canal de comunicacién escrito ventanilla Radicacion -ORFEQO con un 27%.

Luego se encuentran el correo electronico con un 21% y los buzones distribuidos en diferentes
puntos de la Universidad con el 7%.

4.2 Numero total de PQRSFD segun su clasificacion

Durante el tercer trimestre de 2022 y de acuerdo con los reportes descargados del correo
electrdénico y de los aplicativos ISODOC y ORFEO, se recibieron 131 PQRSFD, discriminadas segun
la siguiente clasificacién que se encuentra parametrizada en los sistemas de informacién
utilizados:

CLASIFICACION MODALIDADES DE PETICIONES
PQRSFD

PETICION - VENTANILLA RADICACION ORFEO

ISODOC — CORREO ELECTRONICO
PETICION 25 19%

QUEJA 13 10%
RECLAMO 19 14%
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SOLICITUD DE INFORMACION 37 28%
FELICITACION 1 1%
SUGERENCIA 0 0%
DENUNCIA 0 0%
TOTAL 131 100%

PETICION - YENTANILLA RADICACION QRFEQ

PETICION

QUEIA

RECLAMC

SOLICITUD DE INFORMACION

FELICITACION 1

SUGERENCIA | O

DENUNCIA | O

Tabla 2: Total PQRFSD radicadas- modalidades de peticiones
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FELICITACION
1%
PETICION -
SOLICITUD DE VENTANILLA,
INFORMACION RADICACION

28% ORFEQ
27%

REC'—’:MD PETICION
15% 19%

Grafica 3 Clasificacion PQRSFD — distribucion porcentual - Elaboracion propia con datos aplicativo ISODOC-
PQRSFD y ORFEO a septiembre 30 de 2022

En las gréaficas anteriores se pudo observar la clasificacidon de las diferentes modalidades de
PQRSFD recibidas. Asi las cosas, se tiene que mediante la ventanilla de radicacion de
correspondencia ORFEO se recibieron 36 peticiones correspondiente al 27%, y los demas
requerimientos recibidos por ISODOC y correo electrénico, se encuentran distribuidas asi: 25
peticiones con un 19%; 19 reclamos que corresponden al 14%; 37 solicitudes de informacién que
ascienden al 28%; 1 felicitacion. 13 quejas que correspondid al 10%, no se presentaron
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 peticidn, seguida de la solicitud de informacion.
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4.3 Tipologia de usuarios

Durante el tercer trimestre de 2022 y de acuerdo con los reportes, se recibieron 131 PQRSFD por
parte de los usuarios y grupos de valor, clasificados en la tipologia: personas naturales y personas
juridicas.

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

TIPOLOGIA USUARIOS

PERSONA NATURAL 105 80%
PERSONA JURIDICA 26 20%
TOTAL 100%

Tabla 3: Total PQRFSD radicadas- tipologia usuarios

TIPOLOGIA DE USUARIOS

M PERSONA JURIDICA

W PERSONA NATURAL

Grafica 4: Total PQRFSD radicadas- tipologia usuarios
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4.4 PQRSFD recibidas por dependencias.

De acuerdo al analisis de la informacion de los datos consolidados de las PQRSFD del tercer
trimestre de 2022, las 131 PQRSFD fueron recibidas y gestionadas por veintiséis dependencias,
de las cuales 8 recibieron una PQRSFD por dependencia y los 18 restantes entre 2 y 25 PQRSFD

Dependencias con 1 PQRSFD
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Grdfica 5: Datos comparativos PQRSFD por dependencias
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Dependencias con mas de 2 PQRSFD
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Grdfica 6: Datos comparativos PQRSFD por dependencias

Se evidencia que, la Subdireccidn Financiera y la Facultad de Derecho 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.

4.5 Asuntos o temas relacionados en las solicitudes.

Realizando el analisis de los datos se pudo identificar que los asuntos de las solicitudes, radicadas
por los usuarios y grupos de valor, por los diferentes canales de atencién que tuvieron entre 2 y
18 fueron los siguientes:
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ASUNTO FRECUENCIA
1 Verificacion académica 18
2 Devolucion dinero 16
3 Actualizaciéon datos ACADEMUSOFT 10
4 Proceso de Admisiones 9
5 Tramites ante programas académicos 8
6 Horno Microondas 7
7 Expedicion recibo matricula 5
8 Grados 5
9 Verificacion Titulo 4
10 Servicios proyeccion social 4
11 | Legalizacién matricula 3
12 Inconformidad valores pecuniarios 3
13 | Informacién sobre proveedores 2
14 | Certificado CETIL 2
15 | Expedicién Certificacion de Notas 2
16 | Inclusién discapacitados 2
17 | Servicioen la IPS 2
18 | Convivencia escolar 2
19 | Actualizacién plataforma SUIT 2
20| Incluir en SNIES el titulo de un egresado 2
21 | convivencia laboral 2
22| cancelado 2

Tabla 4: PQRSFD recibidas por asunto

En la tabla se puede observar que, el principal asunto de las PQRSFD es el relacionado con
verificacidén académica y devolucion de dinero.

Mientras que el nimero de veces que se consultd los siguientes asuntos fue de una sola vez:

ASUNTO FRECUENCIA
joévenes en Accion

Nomina docente

Solicitud Contenidos Programaticos

Nomina docente

Modificacién diploma

Invitacion feria universitaria

N o gl B w| N R
N e e S P N

Certificacion titulo




Informe de PQRSFD tercer trimestre 2022. 19 de 23 Paginas

ASUNTO FRECUENCIA

8 Expedicion certificado investigacion 1

Solicitud grupo de representacion 1
10 Reliquidacion matricula 1
11 Proyecto de investigacion 1
12 Seleccién aprendices UCMC 1
13 Matricula cero 1
14 Convocatoria docente 1
15 Felicitacion 1
16 Eleccién representante de egresados 1
17 Convocatoria Investigaciones 1
18 Solicitud beneficios personas de bajos

recursos 1
19 Pdlizas 1
20 Firma convenios 1

Tabla 4: PQRSFD recibidas por asunto

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 131 recibidas, se encuentran en estado cerrado 127 de ellas representando el 97%, en
trdmite 4 correspondiente al 3% 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 97%
EN TRAMITE 3%
TOTAL GENERAL 100%

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

m CERRADO
m EN TRAMITE

Grafica 6: Porcentaje de estado de PQRSFD

4.7 Comparativo PQRSFD

A continuacion, se presenta el cuadro comparativo de las PQRSFD vy su gréfica, recibidas durante
los ultimos cuatro trimestres, uno de 2021 vy los tres ultimos de 2022, las cuales expresan que se
presentd un aumento del 58% en la recepciéon de PQRFSD durante el ultimo trimestre en
comparacion con el anterior, respectivamente.

.~ COMPARATIVO-TOTALPQRSFD |

CUARTO TRIMESTRE DE 2021 95
PRIMER TRIMESTRE DE 2022 93
SEGUNDO TRIMESTRE DE 2022 77
TERCER TRIMESTRE DE 2022 131

Tabla 6: Comparativo PQRSFD
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COMPARATIVO - TOTAL PQRFD

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

Grafica 7: Comparativo PQRSFD

4.8 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

La Universidad cuenta con los canales de atencion de la pagina Web institucional,
disponibles para los usuarios y grupos de valor las 24 horas del dia, a través de los cuales
puede recibir de manera oportuna las peticiones, quejas, reclamos, felicitaciones y
denuncias

Lo Canales presenciales ubicados estratégicamente dentro de la Universidad permiten
garantizan a la Universidad el contacto con los usuarios y grupos de valor

El compromiso por parte de los lideres de proceso para la atencién 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.
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6. OPORTUNIDADES DE MEJORA IMPLEMENTADAS

e Notificacidn de alertas preventivas a los responsables de dar respuesta a las PQRSFD, con
el fin de cumplir los términos de oportunidad en la atencidn 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 atencién de las
PQRSFD en cada dependencia, acompafiados de procesos de capacitacién. con el fin de
gue sean gestionadas mediante esta herramienta y potenciar el uso de este canal.

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