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1. GENERALIDADES

El Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la Universidad de
Cdrdoba es un mecanismo de seguimiento y retroalimentacién con todos los usuarios de la
institucion.

Se reglamenta por la Resolucién 1809 del 25 de Abril del 2017 con el propdsito de
fortalecer la confianza entre la comunidad universitaria y demas partes interesadas.

El presente informe muestra el comportamiento que ha tenido el Sistema de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (SPQRSD) durante el periodo comprendido
entre el 01 de abril hasta el 30 de junio del 2022.

Para la elaboracion del presente informe se tiene en cuenta la informacién recopilada en el
formato FCOM-021 Seguimiento a Peticiones Reclamos y Sugerencias, los archivos fisicos
enviados por los procesos a la Oficina de Comunicaciones y Relaciones Publicas y el correo
electrénico sistemapgrs@correo.unicordoba.edu.co.

Durante este periodo se recibieron 91 solicitudes interpuestas por los usuarios, de las
cuales a la fecha de corte del presente informe fueron respondidas un total de 87, cuatro
(4) se encuentran dentro de los tiempos limite para dar respuesta por parte de los
Procesos/Dependencias.


mailto:sistemapqrs@correo.unicordoba.edu.co
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2. NUMERO DE SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL PERIODO

La grafica N° 1 muestra el nimero y el tipo de solicitudes recibidas durante el periodo de
Abril — junio de 2022. En total se recepcionaron 91 solicitudes, de las cuales el 58.24%
corresponden a Peticiones, el 30.77% a Quejas, el 9.89% fueron Reclamos, 1.1%
correspondiente a Denuncias, no se recibieron Felicitaciones, ni sugerencias durante este

periodo.
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Grafica 1. NUmero y tipo de solicitudes recibidas.

3. NUMERO DE SOLICITUDES RECIBIDAS POR LOS PROCESOS.

En la tabla N° 1 se observan los Procesos que recibieron solicitudes en el periodo de Abril
— Junio de 2022. El proceso con mas solicitudes recibidas fue Gestidon Legal con un total
de 22, seguido por los procesos de Admisiones y Gestion del Talento Humano con un total
15 y 14 solicitudes respectivamente.

Tabla 1. Solicitudes recibidas por los Procesos del SIGEC.

Gesflon de Admisiones y 8 3 4 ) ) ) 15
Registro
Gestion de Adquisicion y

L. - 1 - - - - 1
Contratacion
Docencia 6 3 - - - - 9
Extension 2 2 - - - - 4
Gestion Financiera 3 - - - - - 3
Infraestructura 2 6 2 - - - 10
Gestion Legal 19 1 1 1 - - 22
Planeacion 1 - - - - - 1
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Gestion del Talento Humano 8 5 1 - - - 14
Desarrollo Tecnoldgico 4 7 1 - - - 12
Total 53 28 9 1 - - 91

Durante el periodo analizado se recibieron 28 Quejas de las cuales 7 corresponden al
proceso de Desarrollo Tecnoldgico, seguido por Infraestructura con 6. De igual forma se
presentaron 9 Reclamos por parte de los usuarios, siendo el proceso de Infraestructura la
que mayor numero de solicitudes tuvo con un total de 2.

La tabla N° 2 describe las solicitudes recibidas por el Proceso de Docencia, especificando
el total recibido por Vicerrectoria Académica, las Facultades y Programas Académicos.

Tabla 2. Solicitudes recibidas por el Proceso de Docencia.

Vicerrectoria
Académica ) 1 1 ) . . ) 2
Psicopedagogia/
Educacion Lic. Educacién 2 1 - - - - 3
Infantil
Sistemas 3 - - - - -
Ingenierias 4
Ambiental - 1 - - - -
Total 6 3 9

4. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA.

En la tabla N° 3 se especifican el estado de las solicitudes y el promedio de tiempo de
respuesta por parte de los Procesos sobre las solicitudes respondidas. Se observa que las
solicitudes recibidas fueron tramitadas en su totalidad. Durante este periodo de abril —
junio de 2022, el promedio general fue de 5.92 dias, lo que indica que estan dentro del
tiempo limite de respuesta de las solicitudes.

Tabla 3. Estado de las solicitudes y tiempo de respuestas en el SPQRSD.

g::::::ode Admisiones y 15 15 0 6

Gestion de Adquisicid

Contratacion qusieeny 1 1 0 2

Docencia 9 9 0 6

Extension 4 4 0 1.5
Gestion Financiera 3 3 0 5




& J I I I Oficina de Comunicaciones y Relaciones Publicas

acreditada
Infraestructura 10 10 0 4.3
Gestion Legal 22 22 0 5.9
Planeacion 1 1 0 1
Gestion del Talento Humano 14 14 0 6.6
Desarrollo Tecnoldgico 12 12 0 7.3

A la fecha de corte del presente informe fueron respondidas un total de 87 de las 91
solicitudes recibidas y direccionadas, cuatro (4) se encuentran dentro de los tiempos limite
para dar respuesta.

Durante el periodo Abril-Junio 2022, no se presentaron respuestas por fuera del tiempo
establecido por parte de los Procesos.

5. MEDIOS DE RECEPCION DE LAS SOLICITUDES

Para este periodo el 100% de las solicitudes fueron recepcionadas de forma electrénica
través de la pagina web de la Institucion, como se puede observar en la grafica N° 2.

Medio de recepcion
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Grafica 2. Medios de recepcion utilizados en el SPQRSD

6. ATRIBUTOS DE CALIDAD AFECTADOS.

En la tabla N° 4 se relacionan los Procesos que recibieron solicitudes y los atributos de
calidad afectados en el sistema. Los atributos de mayor frecuencia corresponden a: Las
Solicitudes de informacion con 62 solicitudes, lo que representa el 68.13% del total de
estas, seguido de calidad del producto o servicio con 21 solicitudes.

Tabla 4. Atributos de calidad afectados en el SPQRSD
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Gestion de Admisiones y Registro 1 - - - - - - 1 13 -
Gestion de Adquisicion y 1 ) ] ] i i i ] . i
Contratacion
Docencia 1 - - - - - - - 8 -
Extension - - - - - - - - 4 -
Gestion Financiera 1 - - - - - - - 2 R
Infraestructura 8 - - - - - - - 1 1
Gestion Legal - - - - - - - - 22 _
Planeaciéon 1 - - - - - - - - _
Gestion del Talento Humano - - 5 - - 1 - - 8 R
Desarrollo Tecnoldgico 8 - - - - - - 4

Total 21 - 5 - - 1 - 1 62 1

7. TIPOS DE USUARIOS DEL SISTEMA

Durante este periodo el Sistema PQRSD tuvo un mayor porcentaje de uso por parte de los
Estudiantes con 35 solicitudes grafica N° 3, seguido por los Particulares con 32

solicitudes.
Tipo de Usuario
35
35 32
30
25
20
15 12
7
10 5
; s °
0 —
Estudiante Egresado Servidor Docente Entede Particular
Publico Control

Grafica 3. Tipo de usuarios que utilizan el SPQRSD

8. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS O SUGERENCIAS RECIBIDAS Y
TRAMITADAS DIRECTAMENTE POR LOS LABORATORIOS ACREDITADOS.
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Durante el periodo Abril - Junio 2022, los laboratorios acreditados de la Universidad de
Cérdoba no recibieron solicitudes directamente por parte de sus usuarios.

9. ESTADO DEL SISTEMA

El comportamiento del sistema durante el periodo Abril — Junio del afio 2022 fue el

siguiente:
Recibidas Tramitadas Respondidas

91 91 87

También se consideran solicitudes tramitadas todas aquellas a las cuales se le solicita
ampliacion de la informacion al usuario para poder dar inicio a su solicitud, aunque esta
solicitud no sea respondida por parte del peticionario, segln lo establecido como politica
de operacion en el PCOM - 015 Administracién de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias y se aplica con retroactividad.

Los porcentajes del comportamiento del Sistema son:

Efectividad Eficiencia Eficacia

100% 100% 100%

10. CONSOLIDADO SEMESTRAL DEL SISTEMA PQRSD

Durante el periodo de Enero — Junio de 2022, se recibieron un total de 190 solicitudes
como se observa en la grafica N° 4 donde se observa el nimero y el tipo de solicitudes.
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Grafica 4. Numero y tipo de solicitudes recibidas Enero — Junio de 2022

Las 190 solicitudes interpuestas por los usuarios fueron recibidas en su totalidad a través
de medio electrénico como se observa en la grafica N° 5.

Medio de recepcion
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Grafica 5. Medios de recepcion utilizados en el SPQRSD

En la tabla N° 6 se observan el total de las solicitudes recibidas durante el primer
semestre 2022 por parte de Procesos.

Tabla 6. Solicitudes recibidas por los Procesos del SIGEC Enero — Junio 2022.

Admisiones 28 4 4 - - - 36
Bienestar 2 2
Contratacion 2 1 - - - -
Docencia 21 8 3 - - - 32
Extension 4 2 1 - - - 7
Financiera 6 - - - - - 6
Infraestructura 3 6 2 - - - 11
Legal 37 1 1 1 - - 40
Planeacion 2 1 - - - - 3
Talento 14 8 2 - - - 24
Tecnolégico 17 8 - - - 26
Total 136 39 14 1 - - 190

En la Grafica N° 6 se relacionan los atributos de calidad afectados en el sistema durante
el semestre evaluado, donde se observa que el 70% de las solicitudes corresponde al



& J I I I Oficina de Comunicaciones y Relaciones Publicas

acreditada

INSTITUCIONALMENTE

atributo de calidad soficitudes, seguido del atributo Calidad del producto o servicio, con un

17.37%.
Atributos de calidad
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Grafica 6. Tipo de usuarios que utilizan el SPQRSD, Enero — Junio 2022

10.1 Satisfaccion de los usuarios del PQRSD

Se tomd como muestra aquellos usuarios que presentaron sus PQRSD a través de la
pagina web. Como mecanismo de medicidn se utilizd la encuesta, a los usuarios se les
envid junto con la respuesta a su solicitud el link invitando a su diligenciamiento; de las
encuestas enviadas fueron diligenciadas un total de 7. Se utilizd6 una escala de 1 a 5,
donde 1 es Totalmente Insatisfecho y 5 Totalmente Satisfecho, para calificar el grado de
satisfaccion teniendo del usuario. A continuacidon, se muestran los resultados obtenidos a
partir de las encuestas realizadas.

e El acceso a la aplicacién para formular su peticion, queja, reclamo sugerencia,
denuncia. Como se puede evidenciar en la grafica N° 7, el 57% de los encuestados
se encuentra totalmente satisfecho con el acceso a la aplicacién, seguido por el 43%
quienes consideran que fue medianamente satisfactorio.
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El acceso a la aplicacion
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Grafica 7. Acceso a la aplicacion SPQRSD

e La satisfaccion con la respuesta recibida a su peticién, queja, reclamo y/o sugerencia,
obtuvo un 43% de Total satisfaccion por parte de los usuarios:

La satisfaccion con la respuesta
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0% T T T :
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Satisfecho Satisfecho Insatisfecho

Grafica 8. Satisfaccion con la respuesta recibida

e La atencion oportuna a su peticidon, queja, reclamo y/o sugerencia. fue calificado de
acuerdo al siguiente grafico:
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La atencion oportuna
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Grafica 9. La atencion oportuna

e La satisfaccion global con respecto a los servicios que ha recibido por parte del
Sistema de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de la Universidad de
Cdrdoba:

La satisfaccion global
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Grafica 10. La satisfaccion global con respecto a los servicios

Una vez aplicadas las encuestas se procedié a la tabulacion y analisis de las mismas, los
resultados obtenidos muestran el siguiente comportamiento con respecto al nivel de
satisfaccion:
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Nivel de Satisfaccion

m Satisfaccion

Insatisfaccion

Grafica 11. Nivel de Satisfaccion General

11.RECOMENDACIONES PARA LA MEJORA.

Durante el periodo Abril — Junio, el Proceso de Talento Humano recibié cinco (5) Quejas
repetitivas relacionadas con la entrega de certificados, asociado al atributo de Promesa de
Servicio. Se debe elaborar un plan de mejoramiento seguin lo establecido en el numeral
4.1, Politica de Operacion del PCOM-015 Administracion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias, siguiendo el procedimiento PGDC - 006 Elaboracion y
Aprobacién de Planes de Mejoramiento.

Mejorar la oportuna respuesta por parte de la Oficina de Talento Humano, el cual dio
respuesta a tres (3) solicitud por fuera del tiempo limite establecido durante el periodo
Enero - Junio 2022, para evitar insatisfaccion de los usuarios del Sistema.

Los Procesos a los cuales se les ha dirigido solicitudes, deben enviar la respuesta a la
Oficina de Comunicaciones y Relaciones Publicas, por lo menos dos (2) dias habiles antes
del vencimiento de los términos anteriormente establecidos, con el fin de que esta Unidad
pueda organizar la Informacion y enviarsela al usuario antes del vencimiento de respuesta
de esta.

Se recalca la importancia de mantener la oportunidad y la claridad de las respuestas por
parte de los procesos, para evitar insatisfaccion de los usuarios en la prestacion del
servicio.



