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: 'INFORME SEGUIMIENTO A LAS PQRSD N
USUARIOS INTERNOS Y EXTERNOS DE LA UNIVERSIDAD DEL PACIF[CO :
ENEROAJUNIO DE 2019 '

OBJETIVO.. i Fonct
Reahzar segu1m|ento a las Pet|c1ones Que;as -Reclamos, Sdgerencias y D’enuncias ¢
‘presentadas por los usuarios mternos y externos de la Universidad del Pacifico y verificar

- el tiempo de respuesta deacuerdo con lo establecido en el Inciso Segundo del Artlculo 76

“de la Ley 1474 de 2011 (Estatuto: ‘Anticorrupcion v de Atencién al Cludadano) el cual

- dispone “En toda entidad publica, debera existir por lo menos una. dependem:ia encargada
de recibir, tram|tar y resolver las. queJas sugerencias y reclamos que los ciudadanos

-formulen v que se relacionen con el cumpllmlento de la mision de la en’mdad La oﬁcma

-de ‘contral interno deberd wgllar que la atencion se preste de acuerdo con- las normas |

5 Eegales wgentes y rendlra ala admlmstracmn de Ia entidad un mforme semestrai sobre el

' partlcu]ar ; ‘ - :

°  ALCANCE

: Pa?a la presente '\)erifilcl:'aéiéh‘se tienen en cue.nta las Peticiones, 'Quejas" Reclémos'

. Sugerencias y Denuncias, PQRSD recibidas y atendidas_por la. Universidad del’ Pacuflco_

K durante el penodo comprendido entre el 02 de Enero aI 30 de Jumo de 2019 a traves de
Ios dlstmtos cana[es habllltados para tal fm ' ; '

'NORMATIVIDAD
o La Constitucion Politica - s
. Ley 1755 del'30 de Junio de 2015 .- '- :
o 9' Manual de Atencmn al Cludadano de Ia Unlversndad del Pacn‘lco
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RESULTADOS e e
Se r'ealiza estadisticas de 'cdnformidad con el nimero total de PQRSD que hayan sido

recepcionadas por la Entidad durante el prlmer semestre, discrlmlnada por tlpO de
sohatudydependenc:a que la tramitd. |' -

CONSULTAS ! , 0
FELICITACIONES : 0.

RECLAMOS : ; 0-

QUEJAS ' =% 10

DENUNCIAS ‘ 0

PETICIONES : : 94

SOLICITUDES .~ 1= 233 ._
TOTAL PQRSD : : LA

'ANALISIS CARACTERIZACION POR TIPO

£E : RECLAMO; 0; 0%
A3y © . QUEIAS; 10; 3%
FELICITACIONES; 0; 0% ¢
: © ' DENUNCIA; 0; 0% :
CONSULTA; 0; 0% . ; Cw CONSULTA

RECLAMD

CQUEIAS

BENUINTIA
= PETICION,

o SOLICITUD

= FELKITACIONES ¥
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' ANALISIS: :

Del 100% de las: sohmtudes reC|b|das eI 69% corresponde a Sollcrcud de mfcrmac;on un.
3%: Quejas V. 28% a Pettcuones Consultas Fehutamones, Reclamos y Denunmas O%

‘;A.INTERPRETA.C'IGN. s

Se pudo evudenuar que [o que mas presentaron nuestros usuarios. fueron soI|c1tuc|es de
~informacién, entre las' cuales -tenemos asignacion de tutor; cancelacion de- aSIgnatura
‘devolucson homotogacnon 50|IC|tud de rejntegro, etc ,-lo que. demuestra que-se sigue
traba]ando por. parte de la, oflcma de atencién al- cliente ‘en Ia mEJora del serV|C|o a
" nuestros usuarlos en eI Prlmer Semestre de 2019 : :

No se ev:denma en ‘este Primer Semestre de 2019 que Ios estudlantes presenten‘- 3
: fehcrcacuones por eI buen serwc:lo mconsultas,mreclamos :

5 _pETICIQNEs; QUEJAS, RECLAMOS, SUGERE'NCI_AS Y DENUNCIAS

RECIBIDAS - ey
,RESPONDIDASATIEMPO R T
RESPONDIDAS FUERA DEL PLAZO LEGAL T
' NO RESPONDEDASAUN e e T gl S 87 !

; ANALISIS: 74

SRR Ios meses de Enero a Junlo de 2019 la Umversndad del Pacifico recibié 337. petacnones ;
de las cuales €l 22% fueron respondldas a tlempo e! 52% fuera del plazo Iegal y un 26%
~ aln se encuentran sin. responder L : :
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ESTADO DE LAS PQRSD RECIBIDAS DE
ENERO A JUNIO DE 2013

- 7 RESPONDIDAS A
NO RESPONDIDAS g TIEMPO; 73;22%

AUN; 87; 26%

RESPONDIDAS
FUERA DEL PLAZO
LEGAL; 177;52%

INTERPRETACION

Teniendo en cuenta que en el Segundo Semestre de 2018 habia un 34%, que equivale a
112 solicitudes sin responder, se puede observar que en éste-Primer Semestre de 2019
disminuyd a un 26%, que equivale a 87 solicitudes que atin no se le ha dado respuesta, es
de anotar que aunque haya disminuido se sigue incumpliendo con ello lo descrito en la
Ley 1755 de 2015 y poniendo en riesgo juridico a la Entidad toda vez que las solicitudes
que no sean resueltas podran ser objeto de inicio de proceso juridico. :

Se pudo evidenciar que de las 337 PQRSD, 177 se respondieron de forma extemporanea,
lo que equivale a un 52%, lo que significa que aumento con respecto al 30% del Segundo
Semestre del afio 2018. Considerando que un 52% es un porcentaje muy alto porque lo
que se requiere es que todas las Dependencias de la ‘Universidad del Pacifico den
respuesta a las solicitudes dentro del plazo establecido por la ley 1755 de 2015 que
presentan los estudiantes, funcionarios y/o entes externos que solicitan de nuestros
servicios o que por algin motivo necesitan informacion.
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PETICIONES RECIBIDAS POR DEPENDENCIA -

OF| GINA DE BIENESTAR UNIVERSITARIO(BUN) el | e i e ‘ L e S
' |OFICINA DE DIRECCION ADMINISTRATIVAY." -~ P St (e, ! A i IR s s
FINANCIERA (DAF) Kl 5 yi s S = iy i o ,30 j 7%
OFICINA DE DIVISION DE DESARROLLO DE - © e v : e Al e a6 L
PERSONAL(DDP) o+ .= canl il sl st Sl e AR U
OFICINADEDIRECION ACADEMICA(DIA):. . ° . "} 5 .. . S s s 2 1% 2 1% 1 0%
| OFICINA DEL RELIN (DLL) | ‘ ] 3 : 2 1% | 1 0% 2 1% 0 0%
OFICINA DE REGISTRO Y CONTROL(ORE). . : ° T i) 3% LY ‘0% 4 2% 5 2%
OFICINA BE RECTORIAGREE] 0 0 vanal ity ] 6 DO s bl 1% 2 1% 4 2%
OFICINA DE SECRETARI A GENERAL (SEG) s 69 N e P e 9 4% | 44 18%
OFICINA DE TESORERIA (TES) i e ' 1 0% 0 1 0% 1 0% c 0%.
PROGRAMA DE NEGOGIO INTERNACIGNAL ANE} DR 8 2% 0 0% 7 3% 1 F 0%
 |PROGRAMA DE ING. SISTEMA (INS) P 3 1 0% 0 0% 1 0% 0 0%
PROGRAMA DE AGRONOMIA (PAG]) - R 1 0% 0 0% 0 0% 1 0%
PROGRAMA DE ARQUITECTURA. (PAR) " 1 1 0% - 0 0% | 0 0% 1 0%
'PROGRAMA DE HOTELERIA Y. TURISMO (PHT) ' 7 ‘ 20 1% 0 0% * 1 0% 1 0%
PROGRAMA DE SOCIOLOGIA (PSO), - ; iRl "85 v gl 290 v ggs 6 2% 59 24%
(:C(?:GRAMADE TEC, CONSTRUCCIONI—%S CIVILES s 40 BN, e 3% 1 0% 18 7%
TOTAL | R S R : . 337 - 250 0 [74%| . 87 26% | . 73 29% 77 L71%]
, ANALIS]S e e St :

\

Se ewdenma que a 30 de Junio de 2019 de las 337" PQRSD reC|b|das 73 fueron
: respondldas a tlempo 177 fuera del plazo legal y 87 sohutudes aun se encuentran sin
'responder i | e s , AR S s S
EI Pfograma de Socrolog:a cuenta con 94 sohcntudes que en términos. de porcentaje es del
28%, dentro de todos los programas académicos Sociologia es el que mds numero de -
solicitudes tiene, por. tanto, es necesarlo revisar las razones que. ocasionan esta tendencia
:‘y establecer correctivos. de manera que se Iogren minimizar; en. segundo 1ugar esta el ..
programa de Tecnologla en Construccnones Clv:les con 28 sohmtudes que en termlnos de
: porcentajes es del 8%. . : : '
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Es de anotar que los programas que tienen solicitudes sin responder son:

Programa de Sociologia con 29 solicitudes, que equivale en términos de porcentaje al 9% y
el Programa de Tecnologia de Construcciones Civiles con 9 solicitudes que corresponde al
3%, que a 30 de junio no se les ha dado respuesta. :

Las Dependencias que cuentan con mayor numero de solicitudes sin responder son:
Oficina de Direccion Administrativa y Financiera con 25 solicitudes que corresponden a un
7%, Oficina de Secretaria General cuenta con 16 solicitudes que equivale a un 5%, Oficina _
de Rectoria con 3 solicitudes que corresponde a un 1%, Oficina de Division de Desarrollo
- de Personal 2 solicitudes que corresponde a un 1% y la Oficina de Direccion Académica
~con 2 solicitudes que corresponde a un 1%, que a 30 de junio aun no se les ha dado
_respuesta. ' ; :

INTERPRETACI@_N : : ' -

Aun persiste la tendencia de no dar respuesta temprana a las solicitudes dentro del
tiempo establecido, esta situacion puede ocasionar que la Universidad del Pacifico se
enfrente a posibles inicios de procesos juridicos por falta de respuestas oportunas o por
no cumplir con el término establecido por la Ley 1755 de 2015.

Se evidencié que aunque se ha reducido considerablemente la falta de respuesta, aun se
citan algunas dependencias que no estan dando respuesta oportuna a las solicutudes que
presentan nuestros usuarios. < i



- ONABDH ks
- CONCLUSIO _NE'S

Es' ev:dente Ios avances que sé han dado desde el Grupo de Servmo al C|udadano
Instltuaonai puesto que cuenta .con un 51stema avanzado para la recebmon de las PQRSD
y con eIIo la prlorizauon del fortalecimiento al primer nivel de servicio; es. de anotar que a
30 de junio de 2019 la Umvers:dad del Pacifico-atin cuenta con 87 solicitudes que alun no -
se les ha dado respuesta que equivalen a un 26%; ademas a 177 sollatudes que equnvalen
aun 52% se Ies dio respuesta fuera del plazo legal ‘ : :

Es necesario continuar |mplementando acciones de mejora para evitar . que’; ‘se siga
materializando el riesgo, debido a. Ias sohr:[tudes sin resolver,o las respondldas por fuera‘
" de los términos. de la ley ‘ :

Lo antenor permlte deduar gue, aungque se ha fortaieudo el procedlmiento para la
. atencion de las PQRSD las mlsmas deben tramitarse en los tiempos est[pulados y con el

~compromiso que le sea de competencna a cada una. de Ias respectlvas Dependenmas y
© 'Programas.’ . - ; : : ;

-‘Es de gran |mportanc1a resaltar que las PQRSD deben ser resueltas en el termino
esttpulado por ‘la. Ley 1755 de 2015 paratewtar incurrir en faltas ocasmnadas por"
“lncumphmlento de respuestasopotunas : e S N

'RECOM_E:I:\I'DACION ES Y/O SUGERENCIAS

3 _Reallzar campana de somallzac:on con estudlantes docentes, funcionarios Y.
‘comunidad-en general sobre-la importancia de utlllzar el .buzén de sugerenmas y el -
link de Atencion:al Cludadano de la Pagma Web de E Umver5|dad del Pacn‘lco

° Una vez se remban 0 se trasladen las comumcac:ones a otras dependencnas
_competentes ‘para su respuesta, se hace necesario -realizar el respectivo
segwmlento 1o cual ayudara a minimizar la demora en eI t:empo de respuesta y
ewtara sanc10nes ala Umvers:dad Sr :

e Contar con una Imea 018000 o conmutador para fauhtar a los usuarlos

comunicarse opor‘cunamente con las dlferentes dependencras de la Universidad .
del PaCIﬂCO y poder obtener mfcrmacron sobre como mterponer una petncuon
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quéja o reclamo, ademds de darle cumplimiento al Factor de Visibilidad tal como lo
establece el indice de Transparencia por Colombia.

e Dar respuestas oportunas a las solicitudes conforme a los términos establecidos
por la Ley 1755 de 2015 y el Manual de Procedimiento. a las PQRSD de la
Universidad del Pacifico. i ,

e Promover entre los funcionarios, estudiantes y comunidad en general la figura de
la Oficina de Atencion a las PQRSD, los servicios que brinda a la comunidad y su
importancia. '

e Parametrizar el Link en-la pagina web de la Universidad de forma tal que
~despliegue un formato donde el usuario facilmente pueda colocar su Peticion, -
Queja, Reclamo o So'lici'tud, con la posibilidad de anexar soportes y que le genere

un cédigo para hacer seguimiento a su solicitud a través de internet.

:;'rf,llm '

WILBER|QUINONESIMONTARO
Jefe Ofigina Asesord de Control Interno
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