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RESULTADOS HISTORICOS

De acuerdo con la informacion registrada en el Formato “Seguimiento PQRS (EM-F-7)” de
la Institucion Universitaria Antonio José Camacho, el Sistema de PQRS ha reportado el
siguiente historial de las Peticiones, Peticiones de Informacion, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones, recibidas y tramitadas en los Gltimos 5 afios:

Tiempo promedio de respuesta de PQRS *

Tiempo Promedio
Respuesta 2015 2016 2017 2018 IIC - 2019
Dias 10 6.8 9 9 7.7
Cantidad PQRS 197 186 185 198 253

RESULTADOS ANO 2019

Hasta el 31 de agosto de 2019, el tiempo de respuesta promedio de las 253 PQRS recibidas
(210 ingresadas al aplicativo, 9 anuladas por ser pruebas para mejorar el aplicativo y 43
que se gestionaron por correo electronico), es de 7,7 dias habiles, estando por debajo de
los tiempos maximos permitidos legalmente, que son 15 dias héabiles, disminuyendo en este
Il cuatrimestre comparado a los dos afios anteriores (9 dias).

18 PQRS se respondieron atrasadas, a pesar de las acciones? adelantadas por el Area de
Calidad Institucional para evitar el retraso.

. Mercadeo: 4 peticiones sobre “Problemas con Inscripcidon en instalaciones Sur,
solicitud de informacién y atencién a aspirantes en tramite inscripcion”, resueltas con
89 dias (1), 90 dias (2) y 1 dia (1) de retraso.

. Tesoreria: 3 peticiones, con 1 dia, 2 dias y 3 dias de retraso, sobre “Dificultad en
atencion telefénica con Tesoreria”, “Verificar y corregir informacion de pago para
poder matricular’, y “Bloqueada Plataforma para matricula académica por no

registrar pago”.

. Bienestar Universitario: 2 peticiones, una por 114 dias (72 dias en Secretaria
General y 42 dias en Bienestar Universitario), y otra por 5 dias, sobre “Informacion
de Generacion E”.

. Biblioteca: 2 peticiones con respecto al “Ruido en Biblioteca” y “Reuniones y aseo
en biblioteca”, respondido una con 2 dias y otra con 3 dias de retraso.

1 El tiempo promedio de respuesta calculado durante los afios 2015 a 2016 fue en “dias calendario”,
pero a partir del afio 2017 el calculo se realiza en “dias habiles”, segun genera el “Aplicativo de
PQRSD” implementado en la UNIAJC desde enero 2017.

2 Las principales acciones realizadas por el Area de Calidad Institucional para mejorar los tiempos
de respuesta, estuvieron relacionadas con la comunicacion personal, telefénica y electrénica,
mediante recordatorios, propuesta de opciones y acuerdos sobre fechas.



Coordinacién Académica: 2 requerimientos sobre “Solicitud de cambio de salén” y
“Horario de atencién en audiovisuales” con 1 dia de retraso en cada una.

Servicios Generales: 2 peticiones sobre “Piso Irregular en Biblioteca Norte”, una con
2 dias y otra con 3 dias de retraso en su respuesta.

Secretaria General: 1 peticién sobre “Solicitud de Plazo para pago de nivel de

inglés”, una con 3 dias de retraso en su respuesta.

Programa Tecnologia en Produccién Industrial: 1 reclamo sobre “Desconocimiento
nota de Parcial final asignatura”, con 3 dias de retraso en su respuesta.

Programa Administracion en Salud: 1 queja sobre “Bibliografias para Programas E-
learning y B-learning”, con 1 dia de retraso en su respuesta.

Facultad de Ingenierias: 1 felicitacién con 1 dia de retraso sobre “Felicitacion por
servicio a los estudiantes”.

Programa Ingenieria de Sistemas: 1 queja sobre “Reporte tardio de notas”, con 1
dia de retraso en su respuesta.

En el siguiente grafico se presentan las Peticiones, Peticiones de Informacion, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Demandas recibidas y tramitadas en el transcurso
del afio 2019.
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A continuacion, se presenta la informacion que detalla, sobre las PQRS tramitadas hasta
31 de agosto del afio en curso, su distribucion por Estamento, Sitio y Medio de contacto, de
lo cual se presenta que:



Son los Estudiantes (usuarios) quienes hacen mayor uso del Sistema de PQRSD, dado
gue registran un 76.6% (187) del total de PQRS recibidas, seguido por Otros con el
19.7% (48) y por ultimo estan docentes y/o funcionarios tuvo una participacion de 3.7%

(9).

La Instalacion que mas reporta PQRS es Norte (88.9% - 217 PQRS), seguido por Sur
(10.2% - 25 requerimientos).

El medio de contacto preferido para interponer PQRS es el Buzdn Fisico con el 40.6%
(99), sin embargo el Aplicativo incorporado desde el 2017 presenta un 36.1% (88) y el
correo electrénico, aunque tiende a bajar, sigue siendo utilizado en un 22.1% (54). La
comunicacion Telefénica/Personal es la menos utilizada con un 1.2% (3).

El tipo de asunto que mas se reporta son los Administrativos con un 81.1% (198),
seguido por los asuntos Académicos con un 10.2% (25) y los asuntos Financieros los
menos referidos con un 8.6% (21).

Tipo de Peticionarios
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Asunto
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Se recibieron 7 PQRS anénimas que se respondieron en la cartelera principal, teniendo en
cuenta el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011, segun el cual se les debe dar respuesta®. 4
dirigidas a Biblioteca con respecto a “Mantenimiento de computadores” y “Aseo y
reuniones en Biblioteca”, 1 a Coordinacion Administrativa Sur por “Perturbacién por
trabajos de mantenimiento en instalaciones del Sur”, 1 a Programa de Administracién en
Salud por “Seguimiento a actitudes de un profesor” y 1 a Oficina de Servicios Generales
por “Mejorar atencién y actitud vigilante”.

DESCRIPCION Y ANALISIS DE LAS PQRS

Se clasificaron por tipos de PQRSD y se presentan los totales gestionadas por
dependencias:

(33) Admision y Registro Académico: 12 por solicitud de Informacién, 12 Quejas, 4
Reclamos, 3 Peticiones y 2 sugerencias.

(29) Biblioteca: 9 Quejas, 9 Felicitaciones, 5 Reclamos, 4 Sugerencias, 1 Peticion y 1
Solicitud de Informacion.

(23) Tesoreria: 8 Peticiobn, 6 Quejas, 4 Solicitud de Informacion, 3 Reclamos y 2
Sugerencias.

(18) Tecnologias de Informacién y Comunicacion: 5 Peticiones, 12 Quejas y 1 sugerencia.

(16) Servicios Generales: 7 Quejas, 4 Peticion, 3 Denuncias y 2 Reclamos.

3 Las PQRS Andnimas se respondieron a las mismas direcciones electronicas desde las que se
recibieron, y si se recibieron mediante buzdn fisico, se respondieron en la cartelera del Agora en la
Principal.



(15) Coordinacién Administrativa Sur: 10 Quejas, 3 sugerencias, 1 Peticién y 1 Informacion.
(14) Centro de Idiomas: 6 Quejas, 3 Reclamos, 2 Peticidn, 2 Informacién y 1 Felicitacion.
(12) Bienestar Universitario: 4 Peticiones, 4 Quejas, y 4 de Informacion.

(11) Mercadeo: 8 Solicitud de Informacién, 1 Queja, 1 Peticion y 1 Sugerencia.

(10) Desarrollo Humano: 8 Solicitud de Informacion y 2 por Peticion.

(9) Coordinacion Académica: 6 Quejas, 2 Peticiones y 1 Sugerencia.

(7) Vicerrectoria Académica: 5 Peticiones, 1 Quejay 1 Sugerencia.

(5) Programa Ingenieria en Sistemas: 2 Quejas, 1 Peticion, 1 Denuncia y 1 Solicitud de
Informacion.

(5) Programa Administracién en Salud: 3 Quejas, 1 Peticién y 1 Solicitud de Informacion.

(4) Programa en Produccién Industrial: 1 Queja, 1 Reclamo, 1 Peticion y 1 solicitud de
Informacion.

(4) Desarrollo Profesional (BU): 2 Solicitud de Informacién y 2 Peticiones.
(3) Calidad Institucional: 2 Quejas y 1 Peticion.

(3) UNIAJC Virtual: 1 Queja, 1 Reclamo y 1 Sugerencia.

(2) Educacién Continda: 2 Peticion.

(2) Secretaria General: 1 Denuncia y 1 Peticion.

(2) Programa Tec. Mercadeo y Adm. de Empresas: 2 Solicitud de Informacion.
(2) Programa Salud Ocupacional: 1 Queja y 1 Solicitud de Informacion.
(1) Planeacion: Sugerencia.

(1) Capacitacion en TIC: Queja.

(1) Contabilidad: Peticion.

(1) Infraestructura Fisica: Peticion.

(1) CEFTEL: Solicitud de informacion.

(1) Decanato de Investigacion: Solicitud de Informacion.



(1) Programa de Contaduria Publica: Peticién.

(1) Programa de Tecnhologia en Mercadeo y Negocios Internacionales: Queja.

(1) Decano FCS&H: Reclamo.

(1) Programa Disefio Visual: Solicitud de Informacion.

(1) Decanatura FEDV: Solicitud de Informacion.

(1) Decanatura Fl: Felicitacion.

(1) Egresados: Felicitacién.

(1) Programa Ingenieria en Electrénica: Solicitud de Informacion.

(1) Programa Tecnologia en Sistemas: Peticion.

(1) Oficina de Relaciones Interinstitucionales: Reclamo.

Las principales Quejas (86) se presentan por diferentes aspectos como:

Financiera: Liquidacion y matriculas financieras, atencion telefonica, bloqueada la
plataforma, no registro de pago, descuentos por convenios y pago de
arrendamiento.

Académico: Notas en plataforma, retrasos en publicacion de notas, apoyo en
matricula académica, correccién de jornada académica, procesos de homologacién,
dificultad plataforma virtual, no apertura nivel 6 en cursos de inglés, bibliografias
para Programas E-learning y B-learning, solicitud de cambio de salon e
inconformidad por metodologia.

Administrativo: Descargue de liquidacion financiera, inscripcion, solicitud y manejo
de informacion, pago a tutor externo, ruido en biblioteca, capacidad WiFi, tramites
de documentos, recibo de Hojas de Vida, hurtos, funcionamiento de aire
acondicionado, felicitaciones a Biblioteca y Egresados, perturbacién por trabajos en
las instalaciones del Sur, disponibilidad de hornos microondas, matriculas
financieras, sobrecupo y apertura en los cursos de inglés, reporte de horas de
bienestar, busqueda de estudiantes en practica, actitudes de profesores, costos de
certificado, dificultad en ingreso de cursos virtuales, mantenimiento de
computadores en biblioteca, mantenimiento general en Estacion I,1l y Central, no
ingreso de puerta 3, horario de atencién en audiovisuales, solicitud para creacién
proveedor, reparacion de cielo falso, piso irregular, uso diferente de biblioteca,
informacion “Generacion E”, fechas de ceremonia de grado, Asuntos de
Parqueaderos, generacion de Certificados .

Las Peticiones (50) pertenecen a estudiantes y externos, y estan relacionados con:
Liquidaciones financieras. e Wifi en instalaciones.
Cambio de salon y sedes asignadas. e Situaciones relacionadas con notas
Gestion para practicas.



Solicitud de informacién para pagos y
creacion proveedor UNIAJC
Disponibilidad de hornos microondas
Pagos sin recargo

Mantenimiento en computadores
Seguimiento a actitud de profesores
Mantenimiento a bafos, ventiladores y
sillas

Habilitar puerta 3 Edificio principal

Reparacion de cielo Razo

Techar parqueo bicicletas

Arreglar piso irregular de biblioteca
Solicitud de notas de ingles
Informacion practicantes SENA
Registro de notas

Servicio de Red Wifi

Solicitudes de pago

Los Reclamos (21) de estudiantes y andnimos se centran en:

e Pago a tutor externo

e Verificar y corregir informacion de

pago para matricular

Entrega de fotos de grado

Notas de parcial final

Ingreso a aula virtual

Uso diferente de espacios fisicos

de Biblioteca

e Informacibn de Ceremonia de
Grado

e Mantenimiento computadores de
Biblioteca

e Control de ruido en Biblioteca

¢ Pago de arrendamiento Casa ORI

e Mantenimiento bafios y sillas
Estacion |

¢ Notas por tareas de Ingles Virtual

e Correccién Certificado de Estudio

Condiciones de Parqueo

Las Felicitaciones (12) de estudiantes y funcionarios estan relacionadas con:

e Mejoras en Biblioteca.

e Servicios y atencion ofrecidos a los estudiantes de la Facultad de Ingeniarias y

Centro de Idiomas (por Becarios).

e Talleres e informacién actualizada ofrecidos por el Programa egresados

Las peticiones de Informacién (53) se relacionan con:

Liguidacién financieras
Aspirantes a inscripciones
Dificultad con inscripcion
“Generacion E”

Proceso para enviar hoja de vida
Proceso de homologacion

Curso de Aire Acondicionado
Estudiantes para practicas
Supletorios calendario B

Precios y tiempo de entrega de
certificados

Apertura nivel 6 de inglés modalidad
B-learning

Matricula Financiera

Cambio de sede y programa

Proceso para publicacion de oferta
laboral.

Consulta convocatoria Docente
Revista Trabajo Social

Solicitud de Pensum y certificados

Las Sugerencias (17) relacionadas con los estudiantes estan relacionadas con:

Atencion con Aspirantes a inscripcion
Ruido en Biblioteca.

Dificultades para comprender la
Plataforma de cursos virtuales.

Uso apropiado de los espacios vy
mobiliario de biblioteca.

e Perturbacién por trabajos
mantenimiento en Sur.

e Horario de atencion en audiovisuales
e Bibliografia sobre Libertad financiera

de



En las instalaciones del SUR las PQRS son acerca de:

e Problemas con Inscripcion sede Sur. e Cantidad de estudiantes en nivel de
e Dificultades con matricula en linea. inglés.
e Perturbacion por trabajos de e Actitud de profesora en la prestacion del
mantenimiento en Sur. servicio.
¢ Desconocimiento nota de Parcial final ¢ Manejo de la informacién
asignatura. e Atencibn y Solicitud de productos
e Solicitud de plazo para pago sin recargo. saludables en cafeteria
Revision de notas en seminario. ¢ Disponibilidad de hornos microondas en
el Sur.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES PARA LA MEJORA

e El historico de recepcion de PQRSD ha aumentado considerablemente

¢ Han aumentado los requerimientos administrativos (68% - 2018 / 81.6% - 2019) y financieros
(6% - 2018 / 8.6% - 2019), y disminuido los requerimientos académicos (27% - 2018 / 9.8% -
2019).

¢ De acuerdo a las situaciones presentadas al inicio de afio para los pagos, se recibieron varias
comunicaciones de inconformidad con la atencién, las cuales se remitieron a Tesoreria (11) y
Mercadeo (6).

o El Aplicativo de PQRSD ha facilitado a las partes interesadas a expresar sus requerimientos
permitiendo a la Institucion gestionar lo més pronto posible la solucion a los asuntos identificados.

¢ Ha aumentado el uso del aplicativo, disminuyendo las PQRSD en fisico.

e Se reitera la importancia de responder en el menor tiempo posible y brindar soluciones precisas
para que los estudiantes y demas usuarios del sistema de PQRS estén mas satisfechos (118
han informado su nivel de satisfaccién gue en promedio es de 3,6 de 5,00).

e Responder con CC al Buzén de PQRS, las que se envian por correo (Actualmente se han
tramitado 39 requerimientos).

e Publicar el proceso del reembolso de Generacion E.

¢ Que los funcionarios que contestan PQRS y personal de atencion en ventanillas realicen el curso
de “Lenguaje Claro — DNP” (2M de Lenguaje escrito, 1M de lenguaje verbal y 1 de lenguaje no
verbal). El registro en el Link https://lenguajeclaro.dnp.gov.co/registrarse/.
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