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1. PRESENTACION

En cumplimiento a lo establecido en la Resolucion de Rectoria N200806 de 2.006 “Por la
cual se adopta el procedimiento para la atencién de quejas, reclamos y derechos de
peticién” en la cual se establece como propdsito, entre otros, atender, ejercer control y
seguimiento frente a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que tienen los clientes
y partes interesadas de la Universidad y establece las funciones que la Secretaria General
le asigna al funcionario responsable de la oficina, se presenta el informe correspondiente
al periodo julio — septiembre de 2015.

La informacidn se genera a través de la consulta al Sistema de Atenciéon al Ciudadano
(SAC), sistema de informacién que reporta en tiempo real y de manera confiable, --la
trazabilidad de cada una de las peticiones presentadas y permite concluir sobre el proceso
de recepcidn, tramite, respuesta y seguimiento de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias presentadas por los diferentes usuarios. También se presentan los andlisis
correspondientes, con el fin que representen una valiosa fuente de informacién para
identificar situaciones del servicio que deben ser mejoradas y de esta manera,

incrementar la satisfacciéon de cada uno de nuestros clientes y usuarios.

1. DESCRIPCION DE LA INFORMACION

El presente informe contiene las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS)
recibidas por la Universidad de Caldas durante el periodo de julio a septiembre de 2015.

Las solicitudes se recogen de las sedes: Bellas Artes, Versalles, Palogrande, Sancancio,
Central y Bicentenario, en las que se recepcionan para posteriormente ser remitidas a la
Oficina de Atencion al Ciudadano desde donde se ingresan al SAC para realizar el

tratamiento correspondiente y en los tiempos establecidos de respuesta.



Il. ANALISIS DE ESTADISTICAS E INDICADORES

1. Historico de Cantidad de Solicitudes Presentadas

ANO  NIVEL DEUSO DEL SAC |
2009 286
2010 469
2011 530
2012 879
2013 962
2014 859
2015 315
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Fuente: Unidad de Servicios y Mercadeo — Oficina de Atencidn al Ciudadano — Reporte SAC Ene — Marz 2015

Es importante aclarar que el incremento en el nimero de PQRS presentadas a través de
los afios, se atribuye al incremento en el uso de |la herramienta, gracias a las estrategias de
socializacion generadas desde la Secretaria General y la Unidad de Servicios y Mercadeo
frente a la importancia de presentar de manera formal solicitudes, quejas y reclamos y la
dinamica de uso del SAC que permite la presentacion de dichos requerimientos
directamente desde la pagina web.



2. Detalle de PQRS por tipo de requerimiento

TIPO DE REQUERIMIENTO ‘ NUMERO ‘ PORCENTAJE

Derecho de peticién de consulta 6 2%
Derecho de peticién de informacion 12 4%
Derecho de peticién de interés

general 288 91%
Queja 2 1%
Reclamo 6 2%
Sugerencia 0 0%
Felicitaciones 1 0%
TOTAL 315 100%
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Fuente: Unidad de Servicios y Mercadeo — Oficina de Atencién al Ciudadano

El mayor porcentaje de solicitudes se presentan en derechos de peticién de interés
general con un 91%. Dichas peticiones tienen un origen aclaratorio de diferentes
situaciones académicas y administrativas y buscan precisar informaciéon para el usuario
sobre servicios, trdmites o acciones de la institucion.



3. Porcentaje de Quejas y Reclamos con Relacion al Total de Peticiones

Para el periodo objeto de medicion, el porcentaje de quejas y reclamos frente a la

prestacion del servicio disminuyo con relacion a los periodos anteriores, alcanzando
un 2.54% como se presenta a continuacion.

Queja 2 0,63%
Reclamo 6 1,90%
Total quejas y reclamos 8 2,54%
TOTAL PQRS 315
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Para el periodo de julio y septiembre se presenta un total de 8 quejas y reclamos, de las
cuales, 6 fueron reclamos por deficiencias o inconformidades con la prestacidn del servicio
y 2 fueron quejas contra funcionarios por el trato recibido. Se hace evidente, cémo desde
el afio 2012, ha ido disminuyendo el porcentaje de quejas y reclamos, indicador
satisfactorio, toda vez que ambos tipos de peticion hacen alusion a inconformidades o

situaciones relacionadas con el servicio, inclusive se ha superado ampliamente la meta
propuesta que era maximo 20% de quejas y reclamos.



4. Histérico de Presentacion de Derechos de Peticion, Quejas y Reclamos

Queja 14 18 13 11 1 2
Reclamo 1 74 47 63 20 6
Derecho de
Peticiéon 362 246 296 429 376 307
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Fuente: Unidad de Servicios y Mercadeo — Oficina de Atencién al Ciudadano

La grafica demuestra que aunque la dindmica de presentacion de peticiones se ha

incrementado de manera progresiva, en la misma medida se ha visto disminuido la

presentacidon de reclamos y sugerencias a la prestacidon del servicio, demostrando la

efectividad en las acciones emprendidas desde el Sistema Integrado de Gestién para el

mejoramiento continuo del servicio universitario.




5. Andlisis de Dependencias con Mayor Numero de PQRS

A continuacién se presenta un analisis diferenciado por tipo de peticiéon, en las
dependencias en las cuales se presenta mayor concentracion de solicitudes para el

periodo enero a diciembre.
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6. Analisis de recurrencias de PQRS por Eje Tematico
RECURRENCIAS PQRS POR EJES TEMATICOS NUMERO
Administracion de grados 86
Desarrollo de actividades académicas 62
Admisiones 27
Matriculas 14
Asesoria Juridica 5
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Fuente: Unidad de Servicios y Mercadeo — Oficina de Atencion al Ciudadano




7. Andlisis de dias de mora con relacion cumplimiento de términos

ANO 2012 36,38
ANO 2013 79,92
ANO 2014 8,46
ANO 2015 2,18
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8. Los dias de mora para la respuesta a PQRS en los términos, ha tenido una
disminucion progresiva a través de los afios, presentandose para el periodo julio-
septiembre de 2015, un promedio general de 2.18 dias, cifra que es satisfactoria
teniendo en cuenta que se toman las prérrogas a los derechos de peticion como
dias de mora.



Las dependencias que presentan dias de mora para el periodo julio a septiembre 2015

son:
ré L] . .
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Fuente: Unidad de Servicios y Mercadeo - Oficina de Atencién al Ciudadano

9. Analisis de Causas de Mayor Recurrencia en Reclamos

De la totalidad de reclamos, se realizé una caracterizacién de causas con el fin de
identificar aquellas que presentan mayor recurrencia y son suceptibles de analisis
detallados y acciones correctivas.
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Fuente: Unidad de Servicios y Mercadeo — Oficina de Atencién al Ciudadano



10. Analisis de Sugerencias

Con el objetivo de valorar las recomendaciones formuladas por los usuarios, a
continuacion se listan algunas de las sugerencias presentadas durante el periodo objeto
de analisis, con el fin de formular las acciones pertinentes en las dreas que corresponda.

Nota: Durante el tercer trimestre de 2015 no se presentaron sugerencias.



