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1. GENERALIDADES

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

Se reglamenta por la Resolucion 1406 del 30 de junio del 2022 con el proposito 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
octubre hasta el 20 de diciembre del 2024.

Para la elaboracién del presente informe se tiene en cuenta la informacion recopilada en el formato
FCOM-021 Seguimiento a Peticiones Reclamos y Sugerencias. La informacion suministrada por los
procesos a la a través del aplicativo PQRSD.

Durante este periodo se recibieron 115 solicitudes interpuestas por los usuarios, de las cuales a la
fecha de corte del presente informe fueron respondidas un total de 111, cuatro (4) se encuentran
dentro de los tiempos limite para dar respuesta por parte de los Procesos/Dependencias.
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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 octubre
— diciembre de 2024. En total se recepcionaron 115 solicitudes, de las cuales el 49,56%
corresponden a Peticiones, el 20% a reclamos y el 18,26 % a quejas. No se recibieron felicitaciones
ni sugerencias en el periodo.

60
5
50 | — |
a0 e
30 ==
20 E— j— ===
== % ==
10 = = = -
= = = == 0 0 =
0 | = | | = | | = | | = | =
Peticion Queja Reclamo Denuncia Sugerencia  Felidtacion Solic. Inform.
Publica

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 octubre—
diciembre de 2024. El proceso con mas solicitudes recibidas fue Admisiones, Registro y Control con
un total de 20, seguido por el proceso de Gestidn Financiera con 19 solicitudes, Docencia con un
total 17, Gestion legal con un total de 15, infraestructura con un total de 12 y Extension con 8
solicitudes respectivamente.
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Tabla 1. Solicitudes Recibidas por los Procesos del SIGEC

B

Contratacion 1 1 1 - - - - 3
Bienestar 2 2 - - - B _ 4
Docencia 6 4 1 6 - - _ 17
Extension 2 1 5 - - R _ 8
Oficina de Admisiones, 14 2 1 - - B 3 20
Registro y Control
Bibliotecas 1 - - - - B _ 1
Oficina del Sistema Integrado 1 - - - - - - 1
de Gestion (Calidad)
Subdireccion de Sistemas y 4 1 - - - - - 5
Tecnologias de la Informacion
Gestion Financiera 7 12 - - p B 19
Gestion Legal 9 2 3 1 15
Gestion del Talento Humano 5 - 5
Infraestructura 4 7 1 - 12
Investigacion 1 2 1 4
Planeacion - 1 - - B _ _ 1
Total 57 21 23 9 0 0 5 115

Durante el periodo analizado se recibieron 21 Quejas vy, los procesos que mas tuvieron son:
infraestructura con un total de 7, seguido por el proceso de Docencia con 4.

Durante el periodo analizado se recibieron 23 reclamos y, los procesos que mas tuvieron son:
Gestion financiera con un total de 12, seguido por el proceso de Extensién con 5.

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.
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Tabla 2. Solicitudes recibidas por el Proceso de Docencia.

Vicerrectoria Vicerrectoria .
Académica Académica
Postgrados Postgrados 1
Facultad de Departamento de
Educacién y Artes 2
Ciencias Departamento de
Humanas Ciencias Naturales
Facultad de
Ciencias de la Deg a;am?ntg de 1
Salud acteriologia
Departamento de
Facultad de Geograffa
Ciencias 7
Basicas Departamento de
Matematicas
Facultad de
Ingenierias
Facultad de
Ingenierias | DePariamento de 2
ambiental
Facci:I:‘a:i:;:le Facultad de 1
; Ciencias Agricolas
Agricolas
Facultad de
S Facultad de
C|er’|C|_as, Ciencias,
Ecor}o_m icas, Econdmicas 2
Juridicas y Juridicasy
Admlr::tratw Administrativas
Total 17

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 octubre — diciembre de 2024, el
promedio general fue de 4,154, lo que indica que estan dentro del tiempo limite de respuesta de
las solicitudes.
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Tabla 3. Estado de las solicitudes y tiempo de respuestas en el SPQRSD

Contratacién 3 3 0 55
Bienestar 4 4 0 6,33
Docencia 17 17 0 5,23
Extension 8 8 0 4
Oficina de Admisiones,

Registro y Control 20 20 0 3,0
Bibliotecas 1 1 0 1
Oficina del Sistema Integrado

de Gestion (Calidad) 1 1 0 1
Subdireccion de Sistemas y

Tecnologias de la Informacion 5 5 0 1
Gestion Financiera 19 19 0 3,27
Gestion Legal 15 15 0 5,64
Gestion del Talento Humano 5 5 0 3,6
Infraestructura 12 12 0 4,08
Investigacion 4 4 0 6,75
Planeacion 1 1 0 9
Total 115 115 o

A la fecha de corte del presente informe fueron respondidas un total de 111 de las 115 solicitudes
recibidas y direccionadas, cuatro (4) se encuentran dentro de los tiempos limite para dar respuesta.
Durante el periodo octubre a diciembre 2024, no se presentaron respuestas por fuera del tiempo
establecido por parte de los Procesos.
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Cabe aclarar que, en este informe se detalla, aquellos procesos que estuvieron en el limite de la
respuesta, es decir, que exactamente estuvieron en los 10 dias reglamentados para contestar la
solicitud interpuesta. Lo anterior se realiza debido a que, en el porcentaje general de oportunidad
en la respuesta, al globalizar todos los procesos, el resultado es satisfactorio, lo que no deja
evidenciar proceso por proceso especifico su tiempo exacto. Por lo anterior se especifica en este
informe ademas del porcentaje general, aquellos procesos que estuvieron al limite con algunas
respuestas.

a continuacion, se relacionan los procesos que estuvieron al limite del tiempo de respuesta
establecido para algunas solicitudes, entre ellas encontramos:

Proceso Dependencia Dias habiles en Responder
Gestion Legal Juridica 9
Planeacioén "Planeacién 9
Proceso Dependencia Dias habiles en Responder
Docencia Departamento de Ciencias 10
Naturales
Gestion Financiera Financiera 10
Contratacion Contratacién 10
Gestion Legal Juridica 10
Bienestar Bienestar 10
Proceso Dependencia Dias habiles en Responder
Docencia Departamento Artes 11
Gestion Legal Juridica 11
Proceso Dependencia Dias habiles en Responder
Docencia Departamento Ingenieria 12
Ambiental

5. MEDIOS DE RECEPCION DE LAS SOLICITUDES

Para este periodo el 100% de las solicitudes fueron recepcionadas de forma electronica a través
del aplicativo PQRSyD el cual se encuentra en la pagina web de la Institucion, como se puede
observar en la grafica N° 2.

UNICORDOBE

Reacreditados Institucionalmente, resolucion N° 000020 del 11 de enero de 2023 por el
Ministerio de Educacion Nacional, certificados en: ISO: 9001 — ISO: 45001 e ISO: 14001 ICONTEC

Unicordoba, calidad, innovacioén e inclusion para la transformacion del territorio
PBX: (604) 786 2396 - Carrera 62 No. 77-305 Monteria - NIT: 891080031-3 - www.unicordoba.edu.co



Universidad de Cordoba

OFICINA DE COMUNICACIONES Y RELACIONES PUBLICAS

GG

Un legado de transformadon sodal

Grafica 2. Medios de recepcion utilizados en el SPQRSD
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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 113 solicitudes, lo que representa el 98,26% del total de estas.

Tabla 4. Atributos de calidad afectados en el SPQRSD

Contratacion 3
Bienestar - - - - - - - - 4
Docencia - - - - - - - - 17
Extension R R R - - - - - 8
Oficina de Admisiones, Registro y

Control - - - - - - - - 20
Bibliotecas _ - - - - - - - 1
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Oficina del Sistema Integrado de

Gesti6n (Calidad) - - - - - - - - 1

Subdireccion de Sistemas y

Tecnologias de la Informacién - - - - - - B - 5

Gesti6n Financiera R R 1 - - - - 18
Gestion Legal R R - - - - - - 15
Gestion del Talento Humano _ - _ _ R - - - 5

Infraestructura - - - - - - - - 12
Investigacion R - 1 - - - - 3

Planeacion - - - - - - - - 1

total 2 113

Grafica 3. Atributos de calidad afectados en el SPQRSD
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7. TIPOS DE USUARIOS DEL SISTEMA

Durante este periodo el Sistema PQRSD tuvo un mayor porcentaje de uso por parte de los
estudiantes con 67 solicitudes grafica N° 4, sequido por los particulares con 14 solicitudes,
egresados con 10 solicitudes, Docentes con 9 solicitudes.
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Grafica 4. Tipo de usuarios que utilizan el SPQRSD

8. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS O SUGERENCIAS RECIBIDAS Y TRAMITADAS
DIRECTAMENTE POR LOS LABORATORIOS ACREDITADOS

Durante el periodo Octubre - diciembre 2024, los laboratorios acreditados de la Universidad de
Cordoba no recibieron solicitudes directamente por parte de sus usuarios.
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9. ESTADO DEL SISTEMA

El comportamiento del sistema durante el periodo Octubre— Diciembre del afio 2024 fue el

siguiente:
Recibidas Tramitadas Respondidas

115 115 111

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, segun lo establecido como politica de operacién 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%

e Durante el periodo de octubre a diciembre se recibieron a través del correo
atencionusuario@correo.unicordoba.edu.co 29 solicitudes, relacionadas algunas con
proceso de inscripcion para el primer semestre de 2025, verificacion de titulos, informacién
sobre calendario académico, certificado de notas, inscripciones, reingreso, puntajes de
referencia, fechas de matriculas, volantes de pago, lista de admitidos.
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e Durante el periodo de octubre a diciembre se recibieron a través de la linea de WhatsApp
330 solicitudes, relacionadas algunas con informacién sobre renta joven, Informacion sobre
las inscripciones 2025, Informacion sobre certificado del CONASI, informacion sobre
certificado de idoneidad, informacion certificados académicos, informacion sobre la cuenta
de Microsoft, informacion sobre la doble titulacién, informacion sobre fotos de la semana
cultural, informacion sobre cambio de documento, informacidn sobre los cursos de inglés,
Inconvenientes con el volante de pago y token, informacion sobre proyectos de regalias,
informacion sobre la matricula cero, informacion sobre los beneficios de la comunidad afro,
informacidn sobre reingreso, informacion sobre esterilizacion de animales clinica veterinaria,
informacidn sobre casas universitarias las cuales fueron respondidas de manera
satisfactoria, asi como se registra en la grafica.

Grafica 5. Linea de WhatsApp SPQRSD
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10.RECOMENDACIONES PARA LA MEJORA

Los procesos a los cuales se les ha dirigido solicitudes, deben enviar la respuesta a través del
aplicativo PQRSD dentro de los 10 dias establecidos en el Procedimiento Administracion de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias PCOM-015, con el fin de que el personal
encargado de la Oficina de Comunicaciones y Relaciones Publicas 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.

Se identifica, ademas, que durante el periodo octubre — diciembre, el Proceso de Gestidn financiera
recibid (12) reclamos repetitivos, relacionados a inconvenientes con la revision en pagos de
diplomado, aspecto que esta asociado al atributo de Promesa de Servicio.

Por lo anterior, el proceso de Gestion Financiera debe elaborar un plan de mejoramiento segun 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.

De igual forma, durante este mismo periodo el proceso de Extension — Centro de Extensién
Educativa recibié (5) reclamos repetitivos, relacionados con Demora en expedicidn del Certificado
del Diplomado Banco de Sangre, aspecto que esta asociado al atributo de Promesa de Servicio.
Por lo anterior, el proceso de Extension — Centro de Extensidon Educativa debe elaborar un plan de
mejoramiento segun lo establecido en el numeral 4.1, Politica de Operacién del PCOM-015
Administracion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, siguiendo el
procedimiento PGDC — 006 Elaboracién y Aprobacién de Planes de Mejoramiento.
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11.CONSOLIDADO SEMESTRAL DEL SISTEMA PQRSD

Durante el periodo de julio — diciembre de 2024, se recibieron un total de 273 solicitudes como se
observa en la grafica N° 6 donde se evidencia el niUmero y tipo de solicitudes.
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Grafica 6. Numero y tipo de solicitudes recibidas julio — diciembre de 2024.

Las 273 solicitudes interpuestas por los usuarios fueron recibidas en su totalidad a través de medio
electrénico como se observa en la grafica N° 7.
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Grafica 7. Medios de recepcién utilizados en el SPQRSD.
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En la tabla N° 5 se observan el total de las solicitudes recibidas durante el segundo semestre
2024 por parte de Procesos.

Contratacion 1 1 1 - - - - 3

Bienestar 3 3 - 2 - - -

Docencia 34 18 7 - - - 63

Extension 15 4 9 - - - - 28

Oficina de Admisiones, 34 8 5 ) ) ) 6 53

Registro y Control

Bibliotecas 1 - - - - - - 1

Oficina del Sistema - 1

Integrado de Gestion 1 - - - -

(Calidad)

Subdireccion de - 13

Tecnologias y Tic 11 2 - - - -

(Sistemas)

Gestion financiera 21 5 14 - - - 1 41

Gestion Legal 18 2 - 3 - - 3 26

Gestion del Talento 1 i i ) i i - 11

Humano

Infraestructura 6 11 1 - - - - 18

Investigacion 2 - 2 - - - 1 5

Planeacion - 2 - - - - - 2
Total 158 56 36 12 o 0 11 273

Tabla 5. Solicitudes recibidas por los Procesos del SIGEC julio — diciembre 2024.
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En la Grafica N° 8 se relacionan los atributos de calidad afectados en el sistema durante el
semestre evaluado, donde se observa que el 98.53% de las solicitudes corresponde al atributo de
calidad solicitudes, seguido del atributo de calidad tiempo de respuesta y oportunidad.
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Grafica 8. Atributos de calidad afectados semestre julio — diciembre 2024.

11.1 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 de la satisfaccidon por el servicio prestado se utilizo la encuesta. A
los usuarios se les envid junto con la respuesta a su solicitud, el link de la encuesta, invitando a su
diligenciamiento. De las encuestas enviadas fueron diligenciadas un total de 1. Se utilizo una escala
de 1 a 5, donde 1 es Totalmente Insatisfecho y 5 Totalmente Satisfecho, para calificar el grado de
satisfaccion del usuario. A continuacién, se muestran los resultados obtenidos a partir de las
encuestas realizadas.

Para las preguntas de la encuesta:

o El acceso a la aplicacidon para formular su peticidon, consulta, queja, reclamo y sugerencia y
hacer seguimiento al estado de la misma.

» La satisfaccion con la respuesta recibida a su peticion, queja, reclamo y/o sugerencia

» La atencion oportuna a su peticion, queja, reclamo y/o sugerencia.
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» 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 Cérdoba.

El usuario responde con calificacion de satisfecho.

Cabe resaltar que para el segundo semestre de 2024 el diligenciamiento de la encuesta por parte
de los usuarios no se realizo, solo 1 hizo la calificacion, lo que no permite evidenciar de manera
precisa la satisfaccion con respecto al servicio prestado. Desde el Sistema PQRSyD se tomaran las
medidas necesarias para que el diligenciamiento de la encuesta por parte de los usuarios se realice,
esto, haciendo ajustes en la plataforma para que se facilite este proceso de valoracién, ademas de
realizar campanas de divulgacion a los usuarios sobre la importancia de realizar la evaluacion del
servicio y asi poder hacer las mejoras, producto de la apreciacién de estos, para hacer la
experiencia mas gratificante.
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