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INFORME PQRSD 2021-2
INTRODUCCION

En cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 que reza “En toda entidad publica,
debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las
quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la mision de la entidad” la Oficina de Control Interno, deber4 vigilar que la
atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion
de la entidad un informe semestral sobre el particular. De igual forma, en la pagina web
principal de toda entidad publica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos
de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios.

El procedimiento de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias y sugerencias
(P.Q.R.S.D), es una herramienta institucional de participacion ciudadana para el control y
mejoramiento continuo, ya que permite visualizar e informar la percepcion, inquietudes,
referente a peticiones, reclamos, quejas, denuncias, consultas y sugerencias que tienen los
usuarios internos y externos (estudiantes, personal docente, personal administrativo,
egresados y la ciudadania en general) de los servicios prestados por la institucion. Se
encuentra enmarcado dentro del proceso de Gestion de Atencion al Ciudadano, proceso
estratégico, que integra el Sistema de Gestion de Calidad de la Universidad. A través de
este informe, se presentaran los resultados del comportamiento de P.Q.R.S.D. durante el
segundo semestre del afio 2021, comoinstrumento medidor del sentir de la opinién publica,
lo que permite direccionar y reorientar las estrategias que la administracion considere, con
el fin de obtener los objetivos propuestos y cumplir los compromisos institucionales.

OBJETIVO

Realizar seguimiento y Evaluacion al cumplimiento de las peticiones, quejas, reclamos y
denuncias presentadas a las diferentes dependencias de la Universidad Tecnolégica del
Choco Diego Luis Cérdoba, registradas en la plataforma SIAC durante el 2021-2.

ALCANCE

El andlisis comprende todas las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias,
consultas y sugerencias de 2021-2,

MARCO LEGAL

Ley 1755 de 2015
Ley 1437 de 2011, &
Ley 474 de 2011

Escaneado con CamScanner



Universidad Tecnologica del Chocaé
Diego Luis Cérdoba

Oficina Control Interno
Cadigo 120

Cédigo: FF-GCOM-11
Version: 02
Fecha: 19-02-21

e Circular externa No. 01 de 2011 del Consejo Asesor de Gobierno en materia de
control interno de las entidades del orden nacional y territorial.

e Articulos 12 y 14 del Decreto 019 de 2012

e Decreto 2641 de 2012 “Por el cual se reglamenta los articulos 73 y 76 de la Ley
1474 de 2011,
e Ley 1712 de 2014, entre otras.

INFORME

Conforme a lo observado en el SIAC y la informacion suministrada por la profesional Kelly
Arias, se pudo establecer que en el periodo comprendido entre el 1° de julio al 31 de
diciembre de 2021, las peticiones, quejas, reclamos y denuncias fueron un total de 3.343,

las cuales presentaron el siguiente comportamiento:

Tabla1: PQRSD PORTIPO DE SOLICITUD

Vigilada MinEducacién

TIPO NUMERO PORCENTAJE
Peticiones 2054 61 %
Quejas 788 24%
Reclamos 482 14%
Denuncias 19 %
Total 3343 100%
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Se observa que las solicitudes recibidas la mayoria corresponden a las peticiones con el
61%, seguida por las quejas conun 24%, los reclamos con un 14%, y las denuncias con un

1%.

Tabla2. PQRSD POR DEPENDENCIAS

Cerradas | Abiertas | Suspendidas

DEPENDENCIAS TOTAL %
Administracion de Empresas 70 1 37 108 323
Almacén 1 1] 0.029
Arquitectura 16 1 17| 0.508
Atencion al ciudadano 21 21| 0628
Archivo Central 1 1] 0.029
Bienestar Universitario 109115 0 124| 3.709
Biologia 39 39| 1.166
Calidad 2 2| 0.0598
Centro de desarrollo subregional Istmina 80 4 84|2.0512
Centro de desarrollo Bahia Solano 4 4101196
Centro de desarrollo Carmen del Darién 1 1| 0.029
Comunicacioén y Prensa 2 2] 0.0598
Consultorio juridico 5 5/ 0.1495
Consultorio Contable 2 2| 0.0598
Contaduria plblica 68 68| 2.034
Control Intemo 5 5| 0.1495
Derecho 9 1 1 11/ 0.3290
Enfermeria 19 1 20| 0.5982
Es peci:’:n-lizaci()n en Atenciony Educ. Sociala 1
la Familia 1] 0.029
Facultad de Educacién 18 3 21| 0.6281
Facultad de Ciencias Administrativas y 31 2
Contables 33| 0.987]
Facultad de ciencias naturales yexactas ¥ il A ‘
Facultad de Ciencias de la Salud 3
Facultad de Ciencias SocialesyHumanas | 146 16 R AT
Facultad de Derecho y Ciencias Sociales R R R ey e
Facultad de Ingenieria ‘ ' s o | ‘L r";-" ‘-\- 9 f
Financiera e |
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Ingenieria Agroforestal 10 10] 0.2991
| Ingenieria Ambiental 39 17 56| 1.675
Ingenieria Civil 87 2 89| 2662
Ingenieria en Telecomunicaciones e 16 1
Inform atica 17| 0.508
Licenciatura en Biologia 15 15| 0.448
Licenciatura en Ciencias Naturales 7 7|0.2993
Licenciatura en Ciencias Sociales 1 11 0.3290
Licenciatura en Educacion Fisica, Recreacion 14
y Deportes 14104187
Licenciatura en Educacion Infantil 35 1 36| 1.076
Lenguas modemas 3 1 4|0.1196
Licenciatura en Inglés y Francés 16 16| 1.076
Licenciatura en Linguisticay Literatura 4 2 6] 0.1794
Licenciatura en Matematicas y Fisica 10 10| 0.2991
Licenciatura en Misicay Danza 1 1| 0.029
Planeamiento académico 9 9| 0269
Psicologia 8 8| 0.2393
Registro de Diploma 1 4 5| 0.1495
| Registro y Control Académico 1592 2 1594| 47.68
Secretaria General 3 58 61| 1.824
Talento Humano 0 7 7]0.2993
Tecnologia en gestién Minera y Ambiental 6 2 8]0.2393
Tecnologia en Gestion Turistica y Hotelera 4 4101196
Trabajo Social 114 2 116| 3.469
Vicerrectoria Administrativa y Financiera 38 14 52| 1.555
Total General 3110 185 48 3343] 100%,

Las dependencias que tienen mas solicitudes son Registro y Control, seguida por
Financiera, la Facultad de Ciencias Sociales y Humanas, Bienestar Universitario, Trabajo

Social e Ingenieria Civil, ademas las que mas tienen abiertas son Secretaria General con
58 Ingenieria Ambiental 17, la Facultad de Ciencias Sociales y Humanas con
Universitario con 15, Vicerrectoria Administrativa y Financiera 1

suspendidas en mayor ndmero corresponde a Administracion de Emp

PR

Derecho y Ciencias Sociales 4.
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Tabla 3. ESTADO PQRSD

CONCEPTO Abiertas Cerradas Suspendidas | TOTAL
Vencidas

Peticiones S 114 1910 25 2054

Quejas 2 34 736 16 788

Reclamos 1 26 448 7 522

Denuncias 3 16 0 19

TOTAL 185 3.110 48 | 3.343

Hay 2.054 peticiones que representan las mayores solicitudes seguidas por las 788 quejas,
luego los 522 reclamos y por ultimo las 48 denuncias.
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La informacién de este grafico esta consignada en la tabla 3.

~ Crafico3

I ————

ESTADO PQRSD

icontec

Vigilada MinEducacion

- ’ Y N
= ,‘:
z
d (
Y,
r
1SO g001 EN_
g

Escaneado con CamScanner



Universidad Tecnologica del Chocd

Diego Luis Cordoba Cédigo: F-GCOM-11
"W Bk Versién: 02
Oficina Control Interno Fecha: 19-02-21
Codigo 120

El 93% estan cerradas, el 6% abiertas y el 1% suspendidas.

Tabla4: PQRSD POR USUARIO

CONCEPTO ABIERTAS cerradas Suspendidas | TOTAL
Vencidas
Administrativos 2 13 15
Aspirante 4 181 185
Ciudadano 9 19 28
Contratista 1 3 4
Docente 2 20 22
Egresado 2 24 100 126
Empresario 2 2
Ente de control 3 3
Estudiante 6 133 2771 48 2.958
TOTAL 185 3110 48| 3343

Se observa que los usuarios que mas solicitudes hicieron fueron los estudiantes,
con 2.958 solicitudes, seguido por los Aspirantes con 185, luego los Egresados con
126, los Ciudadanos con 28, los Docentes con 22, los Administrativos con 15, los
Contratistas con 4, los entes de control con 3 y los empresarios con 2.

Grafico 4
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Se observa que el 89% de las solicitudes cerradas corresponden a los estudiantes, el 6%
a los aspirantes, el 3 % a los egresados, el 1% a los docentes y el 1% ciudadanos.

Gréfico 6:
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Se observa que el 75% de las solicitudes abiertas corresponden a IQS estudiantes, el 14%
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Tabla5: COMPARATIVO ENTRE 2021-1Y 2021-2
CONCEPTO [ 20211 2021-2 Diferencia
Peticiones 3153 2054 1099
Quejas 996 788 208
Reclamos 806 482 324
Denuncias 24 19 5
Total 49 3343 1636
Grafico 7
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Se observa que en el 2021-1 se presentaron 1099 solicitudes mas que en el 2021-2, 208
quejas mas que en el 2021-2, 324 reclamos mas que en el 2021-2 y 5 denuncias mas que
en el 2021-2, mostrando una linea descendente que evidencia la mejora continua de los
procesos por resolver las PQRSD.

CONCLUSIONES

. Se evidencio que los usuarios que mas real
con 2958, seguido por los aspirant
ciudadanos con 28, docente 22,
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3. No se pudo evidenciar claramente el tiempo de incumplimiento de las solicitudes
contestadas fuera del plazo establecido por la norma, aunque se ha mejorado
en el tiempo de respuesta, se enfatiza en el seguimiento que se debe realizar
desde la oficina de Atencion al Ciudadano a los requerimientos recibidos en
todas las dependencias para que no se venzan ya que de las 185 abiertas 177
estaban vencidas.

4. En el 2021-2 se disminuyeron las PQRSD en 1636 solicitudes menos que en el
20211

RECOMENDACIONES

1. Solicitar a las dependencias que tienen solicitudes vencidas y/o suspendidas una
justificacién del porqué se encuentran en ese estado.

2. Solicitar a la oficina de GTIT colocar un item para que el solicitante pueda evaluar
el grado de satisfaccion a la respuesta de su solicitud.

3. Actualizar y estructurar la encuesta que se cuelga en el SIAC para que esta sea
semestral y hacer un informe con las respuestas alli descritas.

-

CIDALY M ELA ERAMARTINEZ
Jefe Oficina de ol Interno
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