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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 atencidon que se encuentran habilitados para este fin, las cuales
corresponden al tercer trimestre de 2023.

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 Metodoldgica para
la administraciéon de PQRSFD — EFPGS-01, asi como la Circular No.002 del 29 de septiembre de
2023 - 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 SIAC, anteriormente ISODOC; este
canal de atencion esta habilitado en la pagina web mediante el formulario electrénico para la
presentacion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias PQRSFD. Asi
mismo, se evidencia la estadistica de las peticiones recibidas por la ventanilla de radicacién 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 mencién. También, se especifica el nUmero de requerimientos
recibidos por dependencias, categorizado por personas naturales y juridicas y asi mismo el estado
de la gestidn de los requerimientos.

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.


about:blank
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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 el tercer trimestre de 2023,
teniendo como fuente de informacion el aplicativo SIAC, 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 informacion recolectada en los diferentes
canales de atencidn para determinar las variables de la gestion y desempeno 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 gestiéon 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/42mXDL6, el 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 atencidn (presenciales y virtuales) para la atencion de sus PQRSFD, los términos y
definiciones los cuales orientardn sobre las diferentes solicitudes que se pueden realizar, ademas
se encuentran los vinculos para registrar, consultar las peticiones y finalmente, la documentacién
relacionada sobre la materia.

Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias

PQRSFD

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
FELICITACIONES Y DENUNCIAS

CANALES DE ATENCION:
La Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca, ha dispuesto los siguientes canales de atencidn:

= Virtwal: Formulario electrénico ingresandoe a la pagina web Institucional, Sistermna de
PORSFD: "Registra de PQRSFD" .

« Correo electrdnico: a través de guejasyreclamos@unicolmayor.edu.co.

« Escrito: Rermitir su solicitud escrita y radicarla en la ventanilla de Correspondencia, al

correo correspondencia@unicolmayoredu.co.

Canal Direccién mail o URL
Mail Correspondencia: Horario lunes a viernes | correspondencia@unicolmayoredu.co
Bam ab pm.
Formulario electronico Sistermna de PQRSFD - | Registro PQRSFD

pagina web

Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones | quejasyreclamos@unicolmayoredu.co
y Denuncias

llustracidon 1.- Micrositio PQRSFD
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3.1 TERMINOS Y DEFINICIONES

e Peticion/ Derecho de peticion: segun el articulo 23 de la Constitucion Politica de
Colombia, es el derecho que tiene toda persona para presentar solicitudes respetuosas
ante las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
solucidn sobre lo solicitado.

e Queja: es la manifestacién, por cualquier medio, de insatisfaccién con la conducta, accidon
u omision de los servidores publicos de la Universidad.

e Reclamo: cualquier expresidon y puesta en conocimiento de manera escrita o en medio
electronico de insatisfaccion respecto a los tramites y/o servicios de la Universidad,

e Sugerencia: propuesta presentada por una persona, para la mejora de la prestacion de los
servicios de la Universidad.

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.

e Felicitacidon: es la expresidon positiva de una persona, que expresa satisfaccion o
admiracién por alguna actuacion de la Universidad.

e Denuncia: declaracién de conocimiento por la que se informa a la oficina competente
sobre la ocurrencia de un hecho que reviste las caracteristicas de delito o falta.

e Denuncia por corrupcidn: 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.

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

En concordancia con la actualizacién de la Guia Metodoldgica para la administracion de las
PQRSFD version 9, en mayo de 2022 (esta también se puede consultar por en el siguiente enlace:
https://bit.ly/42f4Ayw se ha dispuesto de los siguientes canales de atencion:



about:blank

Informe de PQRSFD segundo trimestre 2023. 2 de 23 Paginas

Canales virtuales:

v" Formulario electrénico ingresando a la pagina web Institucional, Sistema de PQRSFD:
“Registro de PQRSFD” en el siguiente enlace: https://www.unicolmayor.edu.co/atencion-
servicios-ciudadania/canales-atencion/atencion-al-ciudadano/sistema-peticiones-quejas-

reclamos-sugerencias-felicitaciones.

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

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

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 —
pagina web —SIAC.

https://siac.unicolmayor.edu.co/tool/GestionSistemas/Solicitu

d/MS4x

Correo electrénico: Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias:

quejasyreclamos@unicolmayor.edu.co

Canales presenciales: se cuenta con

Formato: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias — PQRSFD —
EFPFO-01, disponibles en los buzones ubicados en las diferentes instalaciones de la Universidad

y que

puede descargar en

https://siac.unicolmayor.edu.co/tool/Gestioninformacion/Documentosinternos/MS4x

v" Documentos escritos radicados en la ventanilla de Correspondencia — (ORFEOQ) de la

Universidad.

v" Buzones ubicados en las instalaciones de la Universidad:
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"N Universidad
J)) Colegio Mayor
2 de Cundinamarca

llustracion 2.- Buzones fisicos PQRSFD

Entrada Principal — frente a la Recepcion.

Frente al Polideportivo de la sede principal.

Area de Salud.

Subdireccién Bienestar Institucional.

Facultad Administracion y Economia.

Facultad de Ciencias de la Salud

Cursos de Extension — Sede Dos.

Facultad de Derecho — Sede Tres.

Facultad de Ingenieria y Arquitectura — Sede Cuatro.
Centro de Conciliacién — Sede Siete.

O O O O O O o0 0 0 O

v' Otros canales

v’ Linea telefdnica: PBX. (57-601) 2418800 Ext. 121y 122, Secretaria General.

v Cédigo QR dispuesto en los buzones:
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PQRSFD

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias

UNICOLMAYOR

Acreditacidn

UNIVERSIDAD COLEGIO mstitucional ‘ ) ..
MAYOR DE CUNDINAMARCA & ALTA CALIDAD 1 m Z—W‘l- stm:mﬁ !

llustracion 3.- Cédigo QR — PQRSFD

3.3 TERMINOS PARA ATENDER LAS DISTINTAS MODALIDADES DE PETICIONES

1. Las peticiones de documentosy de informacidn deberan resolverse dentro de los diez (10)
dias siguientes a su recepcion.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién con
las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su
recepcion.

3. Enlos demas casos, el término sera de quince (15) dias siguientes a su recepcion. (CPACA,
art. 14).

Lo anterior, sin perjuicio de los términos especiales establecidos en otras disposiciones
normativas, por poner algunos ejemplos:
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1. Atencion prioritaria de peticiones (CPACA, art. 20).

2. Peticiones de congresistas cuyo término para dar respuesta es de cinco (5) dias. (L. 5, art.
258).

3. Los términos de procedimientos especiales.

Los términos establecidos en el articulo 14 del CPACA podrdn ampliarse sin exceder del doble del
inicialmente previsto antes del vencimiento de los 10, 15 o 30 dias segun corresponda. La
ampliacion de los términos deberd informarse al peticionario expresando (i.) los motivos de la
demoray (ii.) el plazo razonable dentro del cual se resolverad

4. ANALISIS DE LA INFORMACION

Para el andlisis de la informacion se tuvieron en cuenta los reportes generados por el aplicativo
SIAC, las peticiones recibidas mediante la ventanilla de radicacién de Correspondencia— ORFEQO y
los requerimientos radicados por los demds canales de atencidén, en el periodo comprendido
entre 1 de julio y el 30 de septiembre de 2023. Con esta informacion se elaboraron las siguientes
graficas y tablas, las cuales dan cuenta de las diferentes caracteristicas y variables que se han
considerado 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 utilizacion

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

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

- Correo: quejasyreclamos@unicolmayor.edu.co

- Formulario electrdnico Sistema de PQRSFD - pagina web:
https://siac.unicolmayor.edu.co/tool/GestionSistemas/Solicitud/MS4x
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PQRSFD

Registro de Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia, Solicitud de informacién, Felicitacion y

o Denuncia UNIVERSIDAD COLEGIO
MAYOR DE CUNDINAMARCA

Si requiere consultar el estado de una solicitud radicada por favor ingrese aqui. Por favor tenga en cuenta que los campos delineados en color rojo en el lado izquierdo son
obligatorios. Todos los demas campos son opcionales.

Informacion del Solicitante

Tipo de Solicitante [3 dispenibles]  Tipo de Identificacién
| fo  --Seleccione -- v E - Seleccione -- v
Numero de Identificacion Correo Electronico
# =
Direccién de Correspondencia Pais [1 disponibles]
T & - seleccione - v

Departamento

I | - seleccione - M v
Teléfono Fijo (con indicativo) Teléfono Movil
A Q

Priorizacion y Caracterizacion

Le informamos que los datos recolectados en esta seccion son de cardcter sensible y usted no esta obligado(a) a compartirlos, son opcionales y seran tratados para priorizar y
caracterizar 3 los usuarios, ademds de fines netamente estadisticos, seguimiento integral de las solicitudes, planes de accién y mejora continua en la atencidn al usuario.

llustracion 4.- Formulario registro PQRSFD pagina web

Durante el tercer trimestre del aino 2023 se recibieron un total de 85 PQRSFD. En la tabla y gréfica
gue se muestran a continuacion se registra el nimero total de solicitudes recibidas y gestionadas,
y la distribucion numérica y porcentual del uso de los canales de atencidn para la radicacion de
las diferentes de PQRSFD; evidenciando que el formulario electrénico web y su enlace con el
aplicativo SIAC, representa el 47%; el correo quejasyreclamos@unicolmayor.edu.co el 2%, la
ventanilla de Correspondencia — herramienta ORFEO el 47%, los buzones se utilizé el 4%.

UTILIZACION CANALES DE ATENCION

Formulario electrénico web- aplicativo SIAC 40 47%
Correo electrénico: 2 2%
guejasyreclamos@unicolmayor.edu.co

Herramienta ORFEO - Ventanilla Correspondencia 40 47%
Buzones 3 4%
Linea telefénica 0 0%
TOTAL 85 100%
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Tabla 1: Utilizacion canales de atencion

UTILIZACION CANAL DE ATENCION

40

2 3
N R e

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

0

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

Grafica 1: Utilizacion canales de atencion

El uso del formulario electrénico disponible en la pagina web vy solicitudes radicadas por la
plataforma ORFEO, fueron los mas utilizados durante el trimestre en mencion.

4.2 Numero total de PQRSFD - segun su clasificacion

Durante el tercer trimestre de 2023 y de acuerdo con los reportes descargados del correo
electrdénico y de los aplicativos SIAC y ORFEQ, se recibieron 85 PQRSFD, discriminadas segun la
siguiente clasificacidn que se encuentra parametrizada en los sistemas de informacidn utilizados:

CLASIFICACION
MODALIDADES DE PETICIONES — PQRSFD
PETICION - VENTANILLA RADICACION ORFEO 40 47%
SIAC/ CORREO ELECTRONICO
PETICION 20 24%
QUEJA 10 12%
RECLAMO 5 6%
SOLICITUD DE INFORMACION 8 9%
FELICITACION 0 0%
SUGERENCIA 1 1%
DENUNCIA 1 1%
TOTAL 85 100%
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Tabla 2: Total PQRFSD radicadas- modalidades de peticiones

PETICION - VENTANILLA RADICACION ORFEQ
SISTEMA SIAC

PETICION

QUEJA

RECLAMO

SOLICITUD DE INFORMACION

FELICITACION

SUGERENCIA

DENUNCIA

Grafica 2 PQRFSD radicadas- modalidades de peticiones

m PETICION - VENTANILLA

9% 0%1% 1% RADICACION ORFEO

m PETICION

m QUEJA

® RECLAMO

m SOLICITUD DE INFORMACION
W FELICITACION

m SUGERENCIA

DENUNCIA

Grafica 3 Clasificacion PQRSFD — distribucion porcentual - Elaboracion propia PQRSFD a octubre 2 de 2023

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 radicacidon de
correspondencia ORFEO se recibieron 40 peticiones correspondiente al 47%, y los demas
requerimientos recibidos por SIAC y correo electrénico, se encuentran distribuidas asi: 20
peticiones con un 24%; 5 reclamos que corresponden al 6%; 8 solicitudes de informacién que
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ascienden al 9%; 1 sugerencias y 1 denuncias que corresponden al 1% cada una. No se
presentaron felicitaciones por parte de los usuarios. Con un total de 85 solicitudes con un 100%.

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 peticidon, seguida por la solicitud de informacion.

4.3 Tipologia de usuarios

Durante el tercer trimestre de 2023 y de acuerdo con los reportes, se recibieron 85 PQRSFD por
parte de los usuarios y grupos de valor, clasificados en la tipologia: personas naturales, personas
juridicas y anénimos.

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

TIPOLOGIA USUARIOS
PERSONA NATURAL 60 71%
PERSONA JURIDICA 23 27%
Andénimo 2 2%
TOTAL 85 100%

Tabla 3: Total PQRFSD radicadas- tipologia usuarios

TIPOLOGIA DE
USUARIOS

70
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0 [——
PERSONA Anonimo PERSONA
NATURAL JURIDICA

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

Teniendo en cuenta los datos consolidados de la gestidon de las PQRSFD del tercer trimestre de
2023 y el andlisis de la informacion, se puede identificar cuales son las dependencias con mayor
cantidad de PQRSFD recibidas. Estos datos se presentan en la siguiente grafica:

Grdfica 5: Datos comparativos PQRSFD por dependencias
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DEPENDENCIAS

TOTAL

Area de admisiones

Facultad de Administracién y Economia

Facultad de Ciencias de la Salud

Facultad de Ciencias Sociales

Facultad de Derecho

Facultad de Ingenieria y Arquitectura

Oficina de Control Interno

Oficina Juridica

Programa de Ciencias Basicas

Programa Disefio Digital y Multimedia

Rectoria

Secretaria General

Subdireccidn de Bienestar Universitario

Subdireccidn de Promocion y Comunicaciones

Subdireccidn de Proyeccidén Social y Extensién

Subdireccidn de Servicios Administrativos y Contratacion

Subdireccién de Talento Humano

P INININ NV O (R WIR|0[|INININW (-

Subdireccién Financiera

[
0o

Vicerrectoria Administrativa y Financiera

[

TOTAL

[>]
(0}

Se evidencia que, la Subdireccion Financiera y la Facultad de Ingenieria y Arquitectura 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 tercer trimestre.

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 atencion son:

Asuntos -pqgrsfd

2
o

Academusoft

Asesoria Consultorio CYGA

Cambio de sede

Certificado CETIL

Certificado de alumno regular

Certificado de notas

Certificado de titulo

Certificado horas y créditos

Correccion de notas

Rk ([NR[RwW[d|R|~
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Denuncia Acoso Laboral

Derecho a buen nombre Docente DDM

Derechos de grado

Desconexién Laboral Docentes DDM

Descuento Matricula de honor

Duplicado Diploma

Estabilidad laboral

Exoneracidn del preparatorio de derecho privado para grado

Infraccidn de contratacion

Inscripcion

Irregularidades docente DDM

JévenesalaU

Matricula Cero

No aceptacion de cargo

Pago matriculas

Parqueadero

Participacidn transparencia y atencion al ciudadano

Personal de seguridad

Planta fisica

Proceso matricula

Queja a docente Facultad Ingenieria y Arquitectura

Queja al programa DDM

Queja atencion al ciudadano

Queja de docente

Queja procedimiento Sismo

Queja salida pedagdégica DDM

Reembolso de dinero

Reingreso

Reliquidar Matricula

Retiro de Aval

Retiro del SIGEP

Situacién Académica

Situacidon comité méritos y estimulo

Situacién Laboral

Solicitud cambio de plan docente

Solicitud de informacion

Solicitud dinero capacitacion sindical

Solicitud renuncia funcionario

Solicitud verificacidon convenio 2225

Solidaridad de Genero

RIN|R|IRP|[PIN|RPIRPRIRPR[RP[RP[RPIdIMV]|O|N|RPIRP(RIRPIPINIWIN|R|INININ|RP|IRPIWW|R|R[R[R[R[R[N|R|~

Verificacion de titulo
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Violencias digitales 1

Visita colegio
Total 85

Tabla 4: PQRSFD recibidas por asunto

En la tabla se puede observar que, el principal asunto de las PQRSFD es el relacionado con
reembolso de dinero y cambio de sede.

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 85 recibidas, se tramitaron 72 y se encuentran en estado cerrado, representando el 85%, y
las restantes 13, correspondientes al 15 %, se encuentran en tramite de respuesta. 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 DE ATENCION A LAS PQRFSD
Cerrado 72 85%
En tramite 13 15%
Total 85 100%

Tabla 5: Estado de las PQRSFD. Elaboracion propia a junio 30 de 2023

m EN TRAMITE % B 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 41 requerimientos del total de 85 de ellos,

radicados durante el tercer trimestre de 2023.

OPORTUNIDAD ATENCION PQRSFD

DENTRO DE LOS TERMINOS 41 48%
FUERA DE LOS TERMINOS 44 52%
TOTAL 85 100%

Tabla 6: Oportunidad de gestion PQRSFD

OPORTUNIDAD ATENCION PQRSFD

50

45

40

35

30

25

20

Grafica 7: Oportunidad de gestion PQRSFD

4.8 Comparativo PQRSFD

m DENTRO DE LOS TERMINOS

® FUERA DE TERMINOS

A continuacidn, se presenta el cuadro comparativo de las PQRSFD vy su grafica, recibidas durante

el primer, segundo y tercer trimestre del afio 2023, las cuales expresan que se presenté una

reduccion de 7 requerimientos que equivalen al 12% de la recepciéon de PQRFSD durante el ultimo

trimestre en comparacién con el anterior, respectivamente.

COMPARATIVO - TOTAL PQRSFD ‘

SEGUNDO TRIMESTRE DE 2022

77

TERCER TRIMESTRE DE 2022

131

CUARTO TRIMESTRE DE 2022

140
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PRIMER TRIMESTRE DE 2023 272
SEGUNDO TRIMESTRE DE 2023 92
TERCER TRIMESTRE DE 2023 85

Tabla 7: Comparativo PQRSFD

COMPARATIVO - TOTAL PQRSFD

77 131 449 272

SEGUNDO TRIMESTRE DE 2022 m TERCER TRIMESTRE DE 2022 CUARTO TRIMESTRE DE 2022
PRIMER TRIMESTRE DE 2023 SEGUNDO TRIMESTRE DE 2023  TERCER TRIMESTRE DE 2023

Grafica 8: Comparativo PQRSFD

4.9 Sugerencias radicadas por los usuarios

Durante este trimestre se recibieron cero (0) sugerencias por parte de los usuarios y grupos de
valor.

5. FORTALEZAS

e 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.

e Reportes y analisis: Herramientas para generar informes y andlisis que ayudan a identificar
tendencias, areas problematicas y oportunidades de mejora en la gestion de PQRSFD

DEBILIDADES
e Respuesta tardia de PQRSFD (Preguntas, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y
Denuncias).
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Elabord:

6. OPORTUNIDADES DE MEJORA IMPLEMENTADAS

Notificacion de alertas preventivas a las dependencias responsables de dar respuesta a las
PQRSFD, mediante el correo electrdnico institucional, con el fin de dar cumplimiento a los
términos de oportunidad en la atencién a los requerimientos de los usuarios y grupos de
valor.

Actualizacién y disposicion del buzdn electrénico para la radicacion de PQRSFD mediante
el escaneo del cddigo QR, promoviendo el uso de herramientas tecnoldgicas y la mejora en
los tiempos de atencién, dado que esta asociado al formulario electrénico disponible en la
pagina web.

Memorando dirigido al funcionario encargado de asignacion de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y/o Denuncias (PQRSFD), allegadas a la Institucidn
por cualquiera de los canales atencion dispuestos para tal fin, instruyendo su asignacion
de manera inmediata, sin que se supere el término de un (1) dia habil, esto con el objetivo
de garantizar la eficacia, efectividad y oportunidad de la gestion documental de la
Universidad.

OMAR HERNANDO ALFONSO RINCON
Secretario General

Giovanni Giraldo

Supernumerario Secretaria General
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