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Introduccioén

El presente documento corresponde al Informe de Peticiones, Quejas, Reclamaos, Sugerencias,
Felicitaciones y Denuncias (PQRSFD), recibidas y atendidas por las dependencias de la
Institucion Universitaria Antonio José Camacho - UNIAJC, durante el periodo comprendido entre
el 1° de diciembre 2020 y el 31 de mayo de 2021. Tiene el objetivo de establecer fortalezas en
las respuestas y formular recomendaciones a la Alta Direccién, a los lideres y gestores de los
procesos y a los responsables de las dependencias que resuelven los requerimientos, que
conlleven al mejoramiento continuo de los procesos institucionales y a brindar apoyo a los
estudiantes y partes interesadas, facilitando un mejor servicio.

En su primera parte, se presenta la cantidad histérica de requerimientos y sus tiempos de
respuesta promedio entre el afio 2015 y el presente periodo evaluado, indicando ademas los
tiempos de respuesta permitidos por la ley. A partir del tercer punto, se presentan y analizan los
resultados de las PQRSFD recibidas en la Institucién durante el semestre | - 2021, discriminadas
por tipo de requerimiento, también se efectlia un andlisis comparativo con el mismo semestre
inmediatamente anterior y se detalla la informacion teniendo en cuenta los usuarios, la ubicacion,
los medios de recepcion, los asuntos, el estado, aspectos y la relacién de las PQRSFD, con la
Ultima encuesta de satisfaccion aplicada. De igual manera, se revisa la atencién de
requerimientos discriminando por los procesos institucionales y se detalla la descripcion o tema
para las PQRSFD presentadas procurando identificar los temas mas frecuentes por los cuales se
radican los requerimientos, aunque los temas son muy variados

Finalmente, con el fundamento en la informacion analizada, se formulan las conclusiones y
recomendaciones que se consideran pertinentes, con el proposito de ser validadas por los
procesos para mejorar el servicio que se brinda a los usuarios.
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1. Resultados Histoéricos

De acuerdo con la informacién registrada en el Formato “Seguimiento PQRS (EM-F-8)” de la
Institucion Universitaria Antonio José Camacho, el Sistema de PQRSFD ha reportado el siguiente
historial de las Peticiones (P), Solicitudes de Informacion (1), Consultas (C), Quejas (Q), Reclamos
(R), Sugerencias (S), Felicitaciones (F) y Denuncias (D), recibidas y tramitadas en los ultimos 7

anos:
Tiempo Promedio 2015
Respuesta de PORS * 2016 2017 @ 2018 2019 2020 1-2021
Dias 10 6.8 9 9 7.5 7 6.8
Cantidad PQRS 197 186 185 198 364 562 244

Cantidad PQRS

600 562

500
400 36
300 44

197 186 185 198
200

100

2015 2016 2017 2018 2019 2020 1-2021

El comportamiento histérico del nimero de PQRSFD atendidas por la UNIAJC, se encontraba
contante hasta el afio 2018. En el afio 2019 se habilita el botén de PQRS en la pagina Web de la
Instituciéon a través de “Mi Campus” con lo cual se brinddé a los estudiantes, un mecanismo
adicional y de facil acceso, siendo éste el principal motivo por el que vienen en aumento.

De conformidad con la Ley 1755 de por medio de la cual se regula el Derecho fundamental de
Peticiobn y del Decreto 491 de 2020 que amplia los términos para atender las distintas
modalidades de peticiones durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria, en el periodo evaluado
se presentan los siguientes tiempos:

1 El tiempo promedio de respuesta calculado durante los afios 2015 a 2016 fue en “dias calendario”, pero
a partir del afio 2017, el célculo se realiza en “dias habiles”, segun genera el “Aplicativo de PQRSD”
implementado en la UNIAJC desde enero 2017.
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Tipologia Ley 1755 Decreto 491
de 2015 de 2020
Consulta
_Denuncias por actos de corrupcion |
Derecho de peticion de interés general |
Derecho de peticion de interés particular |
Felicitacion

Queja
Reclamo
Sugerencia
Solicitud de acceso a lainformacion | 10
Solicitud de copia | 10

A pesar de la ampliacion en los tiempos de respuesta, en este periodo evaluado, la UNIAJC ha
resuelto los requerimientos en un tiempo promedio de 6.8 dias habiles y s6lo se respondio
atrasada una (1) Peticion por parte de la Tesoreria (solicitando “Reintegro de dinero a beneficiaria
Generacion E” con cinco (5) dias de retraso), se considera que las acciones ? adelantadas por el
Area de Calidad Institucional para evitar el retraso, han sido efectivas en resolver los
requerimientos dentro de los tiempos establecidos.

2 Las principales acciones adelantadas por el Area de Calidad Institucional para reducir el tiempo de
respuesta estan relacionadas con la comunicacién y recordatorios por teléfono y correo electronico, asi
como propuestas de opciones y acuerdos sobre fechas de respuesta.
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2. Descripcion y Analisis de PQRSFD

Entre el 1 de diciembre de 2020 y el 31 de mayo de 2021, se recibieron 256 requerimientos, de
los cuales 123 fueron radicados por medio del Aplicativo PQRSFD pero 12 no fueron tramitados
(8 por duplicidad en el momento de ser interpuestos por los Peticionarios y 4 Derechos de Peticion
gue son atendidos desde la Secretaria General), y al final por este medio se resolvieron 111
requerimientos. Por medio de correo electrénico se radicaron 132 requerimientos y uno (1)
recibido via telefonica (en el buzoén fisico no se recibieron solicitudes), para un total de 244
requerimientos atendidos y resueltos.

2.1 Analisis de Requerimientos por Género

Durante el periodo 1-2021 se distribuyen las PQRSFD de acuerdo al género (Femenino 56.6%,
Masculino 43.0% e Institucion® 0.4%). También es importante observar como en todas las
unidades académicas la mayor participacién es de las mujeres en especial el FEDV (23.4%), a
excepcion de la facultad de ingenierias en que son los hombres (18.9%)

Distribucién del Género por Unidad
Academica
60
50
40
30

20
1 II | i
] O

CEFTEL FCSH FEDV Otro

o O

® Femenino ®Masculino Institucién

Otro aspecto que es importante resaltar es como el género de los solicitantes se distribuye de
diferentes formas, de acuerdo al asunto solicitado. En la siguiente tabla se muestra como los
asuntos académicos y administrativos son requeridos en mayor proporcion por parte de las
mujeres, mientras que los aspectos financieros son mayormente requeridos por los hombres.

Asunto - Femenino = Masculino  Institucion  Total
Académico - 57,33% 42,67% 0,00%  100,00%
Administrativo 60,36% 38,74% 0,90% 100,00%
Financiero 48,28% 51,72% 0,00% 100,00%
Total 56,56% 43,03% 0,41% 100,00%

3 PQRSFD solicitada por una organizacién o empresa.
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2.2 Tipo de Solicitudes Recibidas

En el siguiente grafico se presentan las 244 PQRSFD atendidas en el periodo 1.dic.2020 al
31.may.2021 (Peticiones, Solicitudes de Informacion, Consultas, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias), las cuales presentaron un incremento del 0.004% (1
PQRSFD), con relacién al periodo anterior en que se recibieron 243 requerimientos.

La mayor cantidad corresponde a Peticiones con un 38.9% (95 requerimientos), con un
incremento del 7.37% en relacion al periodo anterior (88 requerimientos); seguido de Solicitudes
de informacién con un 32.4% (79 requerimientos), aumentando un 59.49% (32 requerimientos)
en el mismo periodo anterior. En Consultas con un 11.9% (29 requerimientos), Reclamos con un
9.0% (22 requerimientos), disminuyendo un 45% con relacion al periodo anterior (31
requerimientos). Quejas con un 6.6% (16 requerimientos) disminuyendo un 45.4% en relacion al
periodo anterior (56 requerimientos). Los 3 restantes se reparten en 2 Sugerencias y 1

Felicitacion.
Total PQRSFD Recibidas 1-2021
95
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90 79
80
70
60
50
40 29
30 16 22
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uCantidad 95 79 29 16 22 2 1 0

Se puede concluir que el 71,31% de las PQRSFD son Peticiones y Solicitudes de Informacion.

2.3 Usuarios del Sistema de PQRSFD

Son los Estudiantes (usuarios), quienes hacen mayor uso del Sistema de PQRSFD, dado que
registran un 79.1% (193) del total de los requerimientos recibidos, seguido por Aspirantes con el
11.9% (29 requerimientos, sobre los programas académicos ofertados por la UNIAJC), Otros con
el 7.4% (18) y Egresados con un 1.2% (3). También se tienen contemplados los Docentes y
Administrativos pero en este periodo solo se presenta un (1) caso, la participacion se ha
disminuido notablemente debido a la desestimulacién de este mecanismo de retroalimentacion
entre ellos, pues cuentan con otros mecanismos de comunicacion. Se contempla que los
funcionarios usen este mecanismo s6lo cuando deseen realizar denuncias, recomendaciones y
observaciones sobre conductas no apropiadas de acuerdo al Codigo de Identidad (Valores
Publicos), las cuales seran recibidas por los diferentes canales dispuestos del Sistema de
PQRSFD (Aplicativo PQRSD, correo buzonpgrs@admon.uniajc.edu.co y otros segun se vuelvan
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a habilitar después de la Emergencia en salud). El Area de Calidad institucional las remitira al
personal, oficina u comité pertinente para su respuesta y seguimiento dentro de los términos de
ley.
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2.4 Ubicacion de PQRSFD

El lugar donde mas se reportan PQRSFD es Norte (89.2% correspondiente a 214 PQRS),
teniendo sentido proporcional con la poblacion estudiantil que manejan las instalaciones, seguido
por Sur (26 requerimientos con un 10.8% de participacion), reflejado en la siguiente gréfica:
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2.5 Medio de Recepcion de PQRSFD

- En el semestre evaluado 1-2021, utilizaron con mas frecuencia el correo electronico
buzponpgrs@admon.uniajc.edu.co, para interponer PQRS, con el 54.1% (132
requerimientos).

- El Aplicativo PQRSD, presento una disminucién en su uso. Por este medio radicaron el
45.5% (111 requerimientos); es posible que esta disminucién fuera causada porque el
navegador Google Chrome, presenté novedades de mantenimiento y actualizacién lo que
causo incompatibilidad con el Aplicativo por unos dias.

- Finalmente, la Comunicacion telefonica/personal es la menos utilizada con un 0.4% (1
requerimiento);

- Eluso del Buzén fisico 0% (no se esta usando durante la emergencia de salud).

Segun se refleja en la siguiente gréfica:

Canales de Comunicacion

202 b & b b b Cantidad

Aplicativo Correo Buzoén Tel/Pers Redes
PORS Electrénico
= Cantidad 111 132 0 1 0

Lo anterior evidencia que el 99,59% de los requerimientos ingresan por el correo electrénico y el
Aplicativo de PQRSFD.

2.6 Asunto de las PQRSFD

En este periodo no se recibieron PQRSFD an6nimas, sin embargo, cuando se reciben este tipo
de requerimientos, se tramitan teniendo en cuenta el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011, segun
el cual se les debe dar respuesta.

El “Asunto” mas requerido es el Administrativo con un 45.5% (111), seguido por el Académico
con un 30.7% (75) y el Financiero menos usado con un 23.8% (58), reflejado en la siguiente

gréfica:
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2.7 Requerimientos Radicados por Mes

Los datos comparativos en los meses correspondientes del semestre evaluado reflejan que el
mayor pico de requerimientos se registré en los meses de enero y febrero, asociados
principalmente a las fechas de inscripciones e inicio de semestre, considerando ademas que en
enero se radican los requerimientos enviados por los usuarios en temporada de vacaciones
colectivas en fin de afio.

Tipo de dic-  ene- feb- mar- abr-

may- ' Total

Requerimiento 20 21 21 21 21 21

Peticion 7 34 22 14 6 12 95
Solicitud de Informacién: 6 23 18 12 10 10 79
Consulta 0 15 3 7 1 3 29
Quejas 0 5 3 2 4 2 16
Reclamos 2 8 3 7 2 0 22
Sugerencias 0 0 1 0 1 0 2
Felicitaciones 0 0 0 1 0 0 1
Denuncias 0 0 0 0 0 0 0

Totales 15 85 50 43 24 27 244

PQRSFD RADICADOS POR
MES
85 \
/ ‘ 50 m— 43 -
5 | | P = =77
dic.-20 ene.-21 feb.-21  mar.-21  abr.-21 may.-21
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2.8 Estado de las PQRSFD

De las 244 PQRSFD tramitadas al 31 de mayo de 2021, 233 (95.5%) estan Resueltas (Cerradas)
y 11 (4.5%) se encuentran en trdmite y dentro de los tiempos de respuesta permitidos por ley.

ESTADO DE PQRSFD

= Cerradas En tramite

2.9 Aspectos de los Tipos de Requerimientos

Al igual que en los periodos anteriores, los temas son muy diversos, lo que dificulta agruparlos
para identificar acciones de mejora, por lo tanto, a continuacion, se presentan practicamente
todos los aspectos que se trataron en este periodo evaluado.

2.9.1 Peticiones
Se presentaron mayor cantidad de Peticiones (95), por diferentes aspectos como:

e Administrativo (34): Solicitud de apoyo para el proceso de inscripcion, Solicitud de

modificacion de datos en el sistema, Solicitud de certificados de estudio o notas, Solicitud
Cambio de programa, Revision de datos para incentivo monetario del Programa Jovenes en
Accion, Solicitud para aplazar semestre a Beneficiarios Generacion E, Solicitud copia de acta
de grado, Solicitud cambio de jornada, Verificacion de Beneficiaria GE para iniciar clases,
Propuesta creacion LinkedIn a la UNIAJC, Solicitud de beca para continuar con estudios,
Actualizar PW con representantes Estudiantiles, Apoyo para revisar estado en Jovenes en
Accibn, Solicitud para dar de baja en el programa Jovenes en Accion, Apoyo para cambio de
IES beneficiaria Generacién E, Exencién de matricula, Ingreso a Mi Campus.
Los temas mas solicitados en el asunto administrativo son: Solicitud de apoyo para el
proceso de inscripcion (5), Solicitud de actualizacién/modificacion de datos en el sistema (4),
Solicitud Cambio de programa con aspirantes (4) y Solicitud de certificados de estudio o notas
(3), el restante fue de una solicitud, por diferentes temas (18).

e Académico (31): Apoyo en matricula Académica, Registro de notas en el sistema, Apoyo
para asuntos plataforma Moodle, Solicitud calificacion nota final, Solicitud de descuento por
reingreso a la U, Informacion para reintegro académico, Informacion y apoyo para habilitar
asignatura, Informacién sobre curso de verano, Solicitud cambio de profesor, Apoyo para
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presentar pruebas ECAES, Indicaciones para legalizar pago, matricula académica y solicitar
certificado de estudio, Aclaracién de cantidad de niveles de inglés para programa de Salud
Ocupacional, Carta de autorizacion para inicio de préacticas.

Los temas mas solicitados en el asunto Académico son: Apoyo en matricula Académica
(12), Registro de notas en el sistema (6) y Apoyo para asuntos plataforma Moodle (2), el
restante fue de una solicitud por diferentes temas (11).

e Financiera (30): Actualizar, generar o verificar liquidacion financiera, Solicitud apoyo

financiero, Solicitud de aplicar fecha de pago, Solicitud de devolucién de matricula financiera,
Solicitud devolucion de inscripcién, Solicitud de revision de deuda en el sistema, Verificar
pago pendiente para Matricula académica, Revisar pagos por PSE, Verificar pago FENALCO,
Solicitud de descuento electoral, Reintegro pago EPS SANITAS, Solicitud para aplazar
semestre, Ampliacion fecha de pago, Solicitud de descuento en derechos de grado de
Especializacién, Aplicacion de beneficio 1-2021 por Generacion E a periodo 2-2022, Solicitud
descuento adicional, Reintegro de dinero a beneficiarios Generacién E.
Los temas mas solicitados son en el asunto Financiero son: Actualizar, generar o verificar
liquidacion financiera (9), Solicitud apoyo financiero (4), Solicitud de aplicar fecha de pago (2),
Solicitud de devolucién de matricula financiera (2), el restante fue de una solicitud por
diferentes temas (13).

2.9.2 Solicitud de Informacién
En las Solicitudes de Informaciéon radicaron 79 requerimientos, de los cuales 50 fueron

atendidos por asuntos administrativos, 24 por asuntos Académicos y 5 financieros; relacionadas
con los siguientes temas:

Aspecto Cantidad
Informacion sobre programas académicos 9

Informacion para postulacién/verificar/inscripcion al programa
Generacion E

Informacién de becas 4
Incentivo monetario programa jévenes en accion 3
Indicaciones para solicitar certificado de estudio 3
Validacion de Certificacion Académica 3
2
2
2

Administrativo
(50)

Solicitud de informacién para envio Hoja de Vida

Solicitud copia acta de grado
Apoyo en el pre registro de Jovenes en Accion
Otros temas 14

Total 50
Las solicitudes de informacion de tipo administrativo, con el tema de “Informaciéon sobre
programas académicos”, fueron atendidos principalmente por la Oficina de Mercadeo, siendo, los
peticionarios “Aspirantes”, el otro tema mas atendido fue el relacionado con el Programa de
Generacion E, los cuales fueron atendidos por Bienestar Universitario, asi como también, los
requerimientos sobre “Informacién de becas” e “Incentivo monetario programa jovenes en

accion”.
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Aspecto | ‘Cantidad |
. . Solicitud de informacion y hojas de vida de practicantes 7
Aca(c;ir)nlco Informacién para inicio de clases 3
Otros temas 14
Total 24

Entre las solicitudes de informacion relacionadas con asuntos académicos, el principal tema fue
“Solicitud de informacion y hojas de vida de practicantes”, atendidas principalmente por de
Bienestar Universitario y los Coordinadores de Practicas de las facultades, siendo, los
peticionarios “Otros” quienes son empresas con interés de llenar sus vacantes de practicas
empresariales con nuestros estudiantes, el otro tema que presento tres requerimientos fue
“Informacién para inicio de clases”, atendido por los directores de programa.

Aspecto Cantidad
Apoyo en liquidacion financiera 1
Solicitud de informacién de plazos de pago 1
Financiero | Revisar pagos por PSE 1
) Actualizar liquidacion para cambio de jornada 1

Solicitud de actualizar fechas de liquidacion financiera y de

reportar notas en Academusoft 1
Total 5

Las solicitudes de informacién resueltas sobre asuntos financieros presentaron diversos temas.

2.9.3 Consultas

Las 29 Consultas atendidas se relacionaron con:

Solicitud sobre liquidacién financiera (7), Apoyo matricula académica (4), Cambio de jornada (3),
y las 15 restantes fueron de a una (1) solicitud por temas diferentes: Solicitud de informacion para
envio HV, Verificacion académica, Saldo a favor para abonar al 2-2021, Informacion para
inscripcion con T.I, Incentivo monetario programa jovenes en accion, Validacion Practicas
Empresariales, Solicitud de Aplazamiento de semestre por beneficiaria Generacion E, Revisar
pagos por PSE, Validar correo con envio de factura electrénica, Solicitud de correo institucional,
Solicitud de grado, Solicitud de verificar promedio de semestre, Solicitud de informacién horas de
bienestar y niveles de inglés pendientes, Reporte de estudiante al programa Jévenes en Accion,
Incentivo monetario programa jévenes en accion.

2.9.4 Reclamos

Los 22 Reclamos recibidos tenian los siguientes temas:

e Solicitud reintegro de matricula por e Atencion de estudiantes profesora
beneficio de Generacioén E (2) de Practica 2

e Solicitud de informacion para inicio e Programa sin cohorte
de clases (2) e Verificar Inscripcion Beneficiaria

e Solicitud descuentos MEN 2-2020 y Generacion E
1-2021 en liquidacién financiera 1- e Informacion sobre costos de
2021 liquidacion financiera
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e Revisar saldo a favor

e Solicitud liquidacién para certificado
de notas

e Verificar registro MEN para beneficio
Generacion E

¢ Incentivo monetario programa
jévenes en accién

e Solicitud de kit de graduacion

e Aviso anticipado de cambios en
horarios

¢ Cantidad de estudiantes por curso

2.9.5 Quejas

Las 16 Quejas estaban relacionadas con:

e Registro de notas en el sistema (2)

e Solicitud de Liquidacion financiera
dirigida a empresa (2)

e Informacién sobre costos de
liquidacioén financiera

e Solicitud liguidacién para certificado
de notas

e Justificacion en conceptos de
liquidacion financiera

e Apoyo para matricula académica

¢ Revision constancia de pago 2-2020

e Apoyo financiero para matricula de
altimo semestre

2.9.6 Sugerencias

Las 2 Sugerencias se trataron de:
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Solicitud estudio valores de grado
Reporte de nota de habilitacion
Solicitud devolucion matricula
financiera

Solicitud de correccién en matricula
académica de asignatura

Incentivo monetario programa
jovenes en accion

Solicitud de resultado de
homologacion

Verificar pago en el sistema para
realizar matricula académica
Actitud de profesor

Atencion y proceso de inscripcion
para nivel de inglés

Solicitud de informacién fecha de
ceremonia de grado

Solicitud de actualizacion de enlaces
de informacion de tramites
Metodologia aplicada en clases
virtuales

e Atencidn y servicio al usuario, en la Oficina de Desarrollo del Talento Humano.
e Aclaracion de horario de clases y cantidad de horas de Acondicionamiento Fisico en el
area de Servicios Culturales, Deportivos y Recreativos.

2.9.7 Felicitaciones

La unica (1) Felicitacion fue sobre “Felicitacion y agradecimiento por la atencion”, la cual fue
dirigida a la Oficina Asesora de Planeacion.
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3. Relacion de PQRSFD con Encuesta de Satisfaccion

Aunque en este apartado se evallan resultados de vigencias diferentes (PQRSFD primer
semestre 2021 Vs Satisfaccion 2020), se considera pertinente relacionar en este informe, los
temas objeto de PQRSFD para las dependencias de cuyos servicios se consulta en la Encuesta
de Satisfaccion, con el objetivo de identificar asuntos en los que se puedan mejorar los servicios
y con ello, la percepcion de satisfaccion.

3.1 Relacién Directa de PQRSFD con Satisfaccion

(55 Requerimientos) Tesoreria (Proceso 5. Gestion Financiera): 29 Peticiones, 8 Reclamos, 7
Quejas, 6 Consultas y 5 Solicitudes de Informacién sobre los siguientes temas:

Tema Cantidad
Solicitud, actualizacion o habilitar liquidacion financiera 16
Solicitud apoyo financiero para matricula
Verificacion de pagos
Solicitud reintegro de matricula por beneficio de Generacién E
Solicitud de devolucién de inscripcién o matricula financiera
Revisar pagos por PSE
Solicitud de descuentos
Solicitud de aplicar fecha de pago
Informacion sobre costos de liquidacion financiera
Habilitar y ampliacién fecha de pago en liquidacion financiera
Saldos a favor
Otros temas

~N N INDINDNNWW DDA OO

Total

(3}
o1

(34 Requerimientos) Admisiones y Registro Académico (Proceso 2. Docencia): 16
Peticiones, 10 Solicitudes de Informacién, 5 Consulta, 2 Quejas, y 1 Reclamos, sobre los
siguientes temas:

Tema Cantidad

Indicaciones para solicitud de certificado de estudio o notas 6
Actualizacion y correccién de datos en el sistema 4
Solicitud copia o acta de grado 4
Solicitud Cambio de programa 3
Validacion de Certificacion Académica 3
Cambio de jornada 3
Solicitud de informacion de grado 2
Otros Temas 9

Total 34

(30 Requerimientos) Bienestar Universitario (Proceso 6. Gestion del Bienestar Humano): 14
Solicitudes de Informacion, 8 Peticiones, 4 Consultas, 3 Reclamos y 1 Sugerencia, sobre los
siguientes temas:
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Tema Cantidad

Solicitud de informacién y requerimientos de beneficiarios del Programa de Jovenes 16

en Accion

Solicitud de informacion y requerimientos de beneficiarios del Programa de 7
Generacion E

Solicitud de informacién y hoja de vida para practicas 5
Solicitud de beca para continuar con estudios 1
Aclaracion de horario de clases y cantidad de horas de Acondicionamiento Fisico 1

Total 30

Atendidas por la Directora y las diferentes areas: 24 por la Direccion, 5 por el &rea de Desarrollo
Profesional y un requerimiento (1) atendido por Servicios Culturales, Recreacion y Deportes.

Unidades Académicas (Proceso 2. Docencia)

(28 Requerimientos) Facultad de Educacion a Distancia y Virtual: 10 Peticiones, 9 Solicitudes de
Informacion, 6 Reclamos, 2 Consultas y 1 Quejas, sobre los siguientes temas:

Tema Cantidad
Informacion para inicio de clases y horarios 5
Apoyo en matricula académica 2
Reporte de nota de habilitacion 2
Otros temas 19
Total 28

Estos requerimientos fueron atendidos por sus diferentes programas académicos asi: 11 por el
Programa de Salud Ocupacional, 7 Licenciatura en Ciencias del Deporte y Educacién Fisica, 5
por Administracion en Salud, 3 por Licenciatura en Educacién Infantil y 2 por Coordinacion de
Practicas.

(19 Requerimientos) Facultad de Ingenierias: 7 Peticiones, 6 Solicitud de Informacién, 2
Reclamos, 2 consulta y 2 Quejas sobre los siguientes temas:

Tema Cantidad
Apoyo para matricula académica 6
Otros temas 13
Total 19

Estos requerimientos fueron atendidos por los diferentes programas asi:
5 por Ingenieria de Sistemas, 5 Tecnologia Sistemas de Informacion, 4 Tecnologia Mecatrénica,
4 por Ingenieria Industrial, y 1 por coordinacion de Practica.

(12 Regquerimientos) Facultad de Ciencias Empresariales: 6 Peticiones, 3 Solicitudes de
Informacion, 1 Quejas, 1 Reclamo y 1 Consulta, sobre los siguientes temas:

Tema Cantidad
Registro de notas en el sistema 3
Apoyo para matricula académica 2
Explicacién sobre Practicas Empresariales 1
Carta de autorizacion para inicio de practicas 1
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e

Oferta para practicantes 1
Solicitud cambio de profesor 1
Informacion de inicio de clases 1
Solicitud de verificar promedio de semestre 1
Solicitud de correccion en matricula académica de asignatura 1

Total 12

Estos requerimientos fueron atendidos por los diferentes programas, asi: 5 por Contaduria
Publica, 4 por el Programa de Administracion de Empresas, 2 por Coordinacién de Practicas y 1

por el Programa de Contabilidad Sistematizada.

(2) Facultad de Ciencias Sociales y Humanas: Atendidas por el programa de Trabajo Social y
Comunicacion Social. 1 Solicitud de Informacién y 1 Queja, sobre los siguientes temas:

Tema Cantidad
Informacion para matricula académica 1
Metodologia aplicada en clases virtuales 1
Total 2
(3 Requerimientos) Centro de Idiomas: 3 Peticiones, sobre los siguientes temas:
Tema Cantidad
Registro de nota en el sistema 3
Total 3
2) Dpto. Ciencias Basicas: Atendidas por la direccion, sobre los siguientes temas:
Tema Cantidad
Informacién sobre curso de verano 1
Apoyo para anular asignatura matriculada 1
Total 2

(1 Requerimiento) CEFTEL: Solicitud de Informacion, sobre “Verificacion de
académica”.

certificacion

(3 Requerimientos) DTIC (Proceso 7. Gestiéon de Infraestructura): 1 Peticiones, 1 Solicitud de

Informacion y 1 Consulta, sobre los siguientes temas:

Tema Cantidad
Solicitud de creacion e instrucciones para correo institucional para estudiantes 2
Ingreso a Mi Campus 1
Total 3

Atendidos asi: 1 requerimientos atendidos por el Area de Capacitacion TIC y 2 por el area de

Informacion Tecnoldgica.

Norte: Av. 6N #28N-102
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3.2 PQRSFD sin Relacion con Satisfaccion

El siguiente cuadro muestra la cantidad de PQRSFD atendidas por otras dependencias de las
gue no se consulta en la Encuesta de Satisfaccion, las cuales se reportan en orden segun los
procesos del SIGO,.
Total de
requerimiento

Cantidad por tipo y tema de requerimientos

Proceso  Dependencia atendidos por

dependencia

Cantidad

Apoyolverificar
inscripcion y
generar liquidacion
financiera

Solicitud
informacion de
programa
Académico
Solicitud de
informacién para
postulacién a
Generacion E
Apoyo para cambio
de programa en 2
inscripcion
Solicitud de
informacion para
Homologacion de
1. Dir. E. Mercadeo 7 215 01 0 0 0 programa 34
Informacion para
inscripcion con T.1
Solicitud de
informacion de 1
becas

Solicitud de
informacion para
retirar documentos
de inscripcion
Reingreso a la U
con apoyo a 1
matricula financiera
Solicitud de
informacion para 1
convenios
Solicitud de
informacion sobre 1
Matricula Cero

10
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Descripcién
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Total de
requerimiento

atendidos por
dependencia

Cantidad
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Informacion del
Auxilio MEN para
Beneficiarios
estratos 1,2y 3
Atencion al pablico
Estudiantil
Oficina de P_ropuesta creac_ié_n
Comunicaciones L|nked.ln a la Uniajc 3
Actualizar PW con
representantes
Estudiantiles
Justificacion en
Secretaria conceptos de 1
General liquidacion
financiera
Apoyo para ingreso
a la Plataforma
2.Doc. | UNIAJC Virtual YEIElE. 3
Verificacion cursos
en plataforma
Moodle
Solicitud de
5. Vicerrectoria descuento en 1
G.Fra. | Administrativa derechos de grado
de Especializacion
Solicitud de
informacion para
6. B. Desarrollo envio de Hoja de 4
Hum. Humano Vida
Atencion y servicio
al usuario
Calidad Solicitud de
Institucional informacion de
(No del Area, sino becas
| Solcitud de ;
varias dependencias o informaciéon horas
por prontitud en la de bienestar y
respuesta, pero en g o 7
acuerdo con el &rea niveles de inglés
responsable) pendientes
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3.3 Requerimientos Asignados por Procesos Institucionales

Es importante notar que el 88.93% de PQRSFD se concentran en cinco oficinas de la Institucion
Unidades Académicas (26.23%), Tesoreria (22.54%), OARA (13.93%), Oficina de Mercadeo
(13.93%) y Bienestar Universitario (12.3%). A continuacion, se detalla el total de requerimientos
recibidos, radicados y asignados a las dependencias, segun su ubicacién dentro de los procesos
institucionales durante el semestre analizado:

— Total
Requerimientos o
: : . Requerimiento
Proceso Dependencias atendidos s
Cantidad Cantidad
Secretaria > 0.82
General
1. Oficina Asesora > 0.82
Direccionamiento = de Planeacion ' 41 16,80
Estratégico Yaf
Oflcma_de . 3 1,23
Comunicaciones
Oficina de 34 13,93
Mercadeo
Unidades 64 26,23
Académicas
Of. de Adm. y
Registro 34 13,93
_ Académico
2. Docencia Depto.UNIAJC 105 43,03
) 3 1,23
Virtual
Centro de Idiomas 3 1,23
Centro de Form.
Técnico Laboral 1 041
Vicerrectoria
5. Gestion Administrativa 1 0.41 3
Financiera Contabilidad 2 0,82 S 28
Tesoreria 55 22,54
Desarrollo del
6. Gestion del  Talento Humano 4 1,64
Bienestar Oficina de 34 13,93
Humano Bienestar 30 12,30
Universitario
7.Gestionde 500 pTic 3 1,23 3 1,23
Infraestructura
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Total
- Requerimiento
S

| Cantidad

Requerimientos
Proceso Dependencias atendidos

Cantidad

%

8. Evaluacion y Gestion de la
M : ; Calidad 3 1,23 3 1,23
ejoramiento e
Institucional
Total requerimientos 244 100,00 244 100

De acuerdo a la informacion anterior, el proceso que atendié el mayor nimero de requerimientos
fue 2. Docencia, en donde se concentraron el 42.74% de los requerimientos recibidos, seguido
por el proceso 5. Gestién Financiera que, atendié 23.65% de los requerimientos tramitados.
Luego, el proceso 1. Direccionamiento Estratégico donde se concentré un 17.07%, el proceso 6.
Gestion del Bienestar Humano con un 14.11% vy los procesos 7 y 8, Gestion Infraestructura y
Evaluacion y Mejoramiento respectivamente, con un mismo valor del 1.24%, como se ve en la
siguiente tabla:

Requerimientos

Proceso
Cantidad
1 2. Docencia 103 42,74
2 5. Gestiéon Financiera 57 23,65

3 1. Dlrgcqlonamlento a1 17.01
Estratégico

6. Gestion del Bienestar

4 34 14,11
Humano
5 7. Gestion de Infraestructura 3 1,24
6 8. Evaluacién y Mejoramiento 3 1,24
Total de requerimientos atendidos 241 100
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4. Conclusiones y Recomendaciones Para la Mejora

Se debe resaltar el compromiso de los funcionarios que responden PQRSFD, quienes cada vez
se esfuerzan por responder prontamente y con ello reducir el tiempo promedio de respuesta que,
en este primer semestre 2021, alcanzé su menor valor de 6.8 dias habiles. Tanto la prontitud
como la precisién en la respuesta, son importantes para la satisfaccién de los estudiantes y
demas usuarios del sistema de PQRSFD.

En este periodo se redujo notablemente la cantidad de respuestas atrasadas, al punto que tan
solo se present6 un caso con 5 dias de retraso, percibiendo asi el sentido de responsabilidad por
parte de los gestores que resuelven los requerimientos radicados por las partes interesadas, asi
como también, por la gestion de comunicacién telefénica y electrénica realizada desde el area
de Calidad Institucional con recordatorios, propuesta de opciones, consolidacién de respuestas
y acuerdos sobre fechas, para mejorar los tiempos de respuesta.

Por la emergencia en salud no estan en uso los Buzones fisicos y los medios mas usados en
este semestre fueron el Correo electrénico (130 requerimientos que equivale al 54.4%), y el
Aplicativo PQRSD (109 requerimientos que corresponde al 45.4%). Solo se atendié un (1)
requerimiento recibido por via telefénica (0,4%).

En este semestre evaluado bajo el uso del Aplicativo PQRSD, en un 8.75% vs. el correo
electrénico, con una diferencia de 21 requerimientos (es posible que la causa de esta disminucion
estuviera relacionada con el uso del navegador Google Chrome que present6 novedades de
mantenimiento y actualizacion que generaron incompatibilidad con el Aplicativo durante ese
periodo de tiempo).

Desde el Area de Calidad Institucional se ha promovido el uso de “Acuse de recibido” y
confirmando que se ha iniciado el tramite al requerimiento, para aclarar al peticionario si se ha
“saltado” el conducto regular, con la intencién que, ante una futura necesidad semejante, se
comunigue directamente con quien le puede ofrecer solucibn mas oportuna (incluso inmediata),
puesto que el Sistema de PQRSFD tiene unos tiempos muy amplios para emitir respuesta segun
permite la Ley y por ello se sugiere usar especialmente en los casos que no se resolvieron de
forma regular. Con este propdsito se proyectd una respuesta genérica que es enviada a los
peticionarios que radican su requerimiento via correo electronico
buzonpgrs@admon.uniajc.edu.co, dando a conocer los medios de contacto (principalmente
correos), donde pueden enviar su solicitud, de acuerdo al asunto.

Se contact6 al 77.05% de los peticionarios por medio telefénico y correo electrénico, para medir
el nivel de satisfaccion con las respuestas, identificando que el promedio de la calificaciéon es de
4.1 (intervalo de 0,00 a 5,00).

De acuerdo con el contacto para medir la satisfaccion del usuario con la respuesta recibida desde
el Sistema de PQRSFD, se detecta que los peticionarios ven este medio como opcién para
comunicarse con la Instituciébn y manifestar sus requerimientos, especialmente cuando no
reciben una solucién precisa u oportuna 6, la respuesta recibida en primera instancia (conducto
regular), no fue conforme con lo que esperaban.

Es conveniente mantener habilitado el “Boton PQRS” desde “Mi Campus”, especialmente en
época de aislamiento, para facilitar que los estudiantes manifiesten sus inquietudes en linea.

Es de vital importancia que, cuando los requerimientos no se tramiten por el Aplicativo sino por
correo electrénico, los responsables los respondan por ese mismo medio, y con copia (CC) al
correo del Buzon de PQRS, con el fin de registrar debidamente su cierre.
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e Se reitera la importancia de que los funcionarios que atiendan requerimientos y el personal de
atencion en ventanillas realicen el curso de “Lenguaje Claro — DNP” (2 Mddulos de Lenguaje
escrito, 1 Médulo de lenguaje verbal y 1 Médulo de lenguaje no verbal). El registro en este curso
se realiza por el Link https://lenguajeclaro.dnp.gov.co/registrarse/.

e Para disefiar acciones correctivas y de mejora, con base en el analisis que realicen los procesos
sobre este informe, se sugiere enfocarse en:

o Los Temas/Tramites/Servicios con mayor numero de requerimientos.

o Las Recomendaciones que hacen los mismos peticionarios para mejorar los servicios,
incentivar la participacion en la gestién publica y racionalizar el empleo de los recursos
disponibles.

e Los procesos/dependencias que deseen mayor detalle sobre los requerimientos gestionados en
este periodo para adelantar acciones de mejora procurando la satisfaccién de usuario, pueden
solicitar a Calidad Institucional, el archivo Excel del seguimiento.

Elaborado Revisado
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