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INTRODUCCION

El Sistema PQRSF (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones)
promueve una cultura de mejoramiento continuo en la prestacion de servicios, con la

eficiencia en la atencién a la comunidad universitaria como eje central.

La informacién recopilada a través del Sistema PQRSF de la Corporacién Universitaria
Comfacauca constituye un insumo clave para la revision y analisis de procesos,
permitiendo la formulacién de acciones correctivas, preventivas y de mejora. Estas
acciones tienen como objetivo reducir o eliminar las causas de insatisfaccion dentro de

la comunidad universitaria y contribuir al fortalecimiento de los procesos institucionales.

En cumplimiento del procedimiento establecido para la gestidn y tramite de peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, se pone a disposicion de la Seccién de
Autoevaluacion con fines de reacreditacion institucional el informe consolidado

correspondiente al periodo del 1° de enero de 2019 al 31 de diciembre de 2024.
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1. GESTION DE LAS PQRSF

El tramite de las PQRSF en la Corporacién hace alusion al proceso de gestidn
administrativa y gestion de calidad, este mecanismo nos permite conocer la percepcion
de nuestras partes interesadas, como fuente de informacion para la toma de decisiones
gue permiten mejorar continuamente los procesos administrativos y académicos, este
mecanismo se ve reflejado en el procedimiento PAF-14 GESTION Y TRAMITE DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES (PQRSF).

Anexo 1

a. Peticién: Cualquier solicitud de servicios o de informacion asociada a la
prestacion de los servicios que ofrece la Corporacién Universitaria Comfacauca —

Unicomfacauca; esta manifestacion puede ser verbal o escrita.

b. Queja: Cualquier manifestacion verbal o escrita de inconformidad del usuario
asociada a la forma y condiciones en que se ha prestado o dejado de prestar los

servicios, o de inconformidad con la calidad en la atencién al usuario.

c. Reclamo: Cualquier manifestacion de inconformidad del usuario respecto de la
decision tomada por la Corporacion Universitaria Comfacauca — Unicomfacauca
frente a una peticion o queja, expresada ante la misma, con el fin de que la
Corporacion Universitaria Comfacauca aclare, modifique o revoque dicha

decision.

d. Sugerencia: Proposicion de lo que puede hacer la Corporacion Universitaria

Comfacauca para mejorar la prestacion del servicio.
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e. Felicitacion: Manifestacion que expresa el agrado o satisfaccion como
consecuencia de un adecuado servicio prestado por la Corporacién Universitaria

Comfacaucal.
2. PROCEDIMIENTO Y TRATAMIENTO DE LAS PQRSF

llustracion 1 Ciclo de la PQRSF

06. Satisfaccion
del usuario

05. Notificacion de -
respuesta al usuario ﬁ{?ﬁ 01. Recepcion

por correo electrénico ‘ y D@ I . de PQRSF
. !

04. Respuesta
de la PQRSF

02. Asigancién
de PQRSF

03. Tratamiento
de la PQRSF

Para la recepcién de las PQRSF se genera de manera fisica o verbal a través de cuatro
instancias ventanilla Unica, buzén fisico, buzén web y correo electronico por medio del
Sistema de Administracién Integral de Documentos y Procesos SAIA, segun el tipo
de instancia por la que se recepcione la PQRSF, se genera el respectivo registro,

radicacién y direccionamiento al proceso que pertenezca la misma.

1 PAF-14 GESTION Y TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES (PQRSF).
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El trdmite de generar respuesta a las PQRSF radicadas, cuenta con 10 dias habiles
contados a partir del dia habil siguiente de la recepcién de la PQRSF. La persona
asignada como responsable para generar respuesta, debe emitirla por el aplicativo SAIA

sobre la misma asignacion de la PQRSF.

Desde SAIA se asigna para control de revision al responsable de calidad, quien, valida
la pertinencia de la respuesta emitida, en los casos que se requiera generar ajustes, el
responsable de calidad a través del sistema realizara las observaciones pertinentes y el
responsable asignado debera generar las correcciones en el menor tiempo posible y
enviar nuevamente la repuesta, al ser aprobada por Calidad el sistema automaticamente

envia la respuesta al solicitante.

2.1 NOTIFICACIONES Y ALERTAS PARA CONTROLAR LOS VENCIMIENTOS DE LAS
RESPUESTAS.

a. El control de los vencimientos de las repuestas inicia una vez es asignado el
responsable de emitirla, esta realiza a través del sistema SAIA quien genera
notificaciones por correo electronico del estado y los dias habiles en que se
encuentra la solicitud asignada.

b. Cuando el plazo se vence, el sistema notifica al encargado con copia a calidad,
coordinacion de gestion documental y a la secretaria general.

c. Una vez se notifica por correo el vencimiento de una PQRSF, se envia una
notificacion por correo al jefe inmediato, para tomar las medidas necesarias y

competentes.

3. CONSOLIDACION DE DATOS DE LAS PQRSF RECIBIDAS EN LOS ULTIMOS CINCO
(5) ANOS

En esta seccion se detallan las PQRSF recibidas en la Corporacion Universitaria
Comfacauca, tanto en su sede principal como en Santander de Quilichao. Los resultados

presentados son el resultado de la consolidacion de la informacion remitida por el sistema

7
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SAIA a través de los diversos canales de interaccion y comunicacion que la Corporacion

ha dispuesto para la comunidad universitaria.

3.1 PQRSF TOTALES POR ANO

Entre el afio 2019 y 2024, la Corporacion Universitaria Comfacauca recibio y tramité un
total de 583 PQRSF, a través de correo electrénico, formulario web SAIA, canales
telefénicos, buzones fisicos y de manera presencial en la Ventanilla Unica, asi como en

la sede Santander de Quilichao.

llustracion 2. Numero de PQRSF radicadas y gestionadas.

PQRSF TOTAL POR ANO
Sede 2019|2020| 2021|2022 | 2023 | 2024 | Cantidad | Porcentaje
Popayéan 115 | 92 | 49 | 72 | 113 | 86 527 90%
Santander de Quilichao 5 8 4 7 24 8 56 10%
Cantidad 120 | 100 | 53 | 79 | 137 | 94 583 100%

Fuente: Sistema Administracion Integral de Archivo SAIA V7 y V8, 2019 - 2024

llustracion 3 Numero de PQRSF radicadas y gestionadas.

OPORTUNIDAD DE RESPUESTA

100:/0 94% 500 93%
80% : : : : : : : - .
0,
70% 69% 69% 77%
60% 67% 67% 70%
50% 57%

40%
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20% 28%
10%
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e=s Porcentaje oportunidad META

Fuente: Consolidad de PQRSF afio 2019 - 2024
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3.2 TIPO SOLICITUDES RECIBIDAS

llustracion 4. Tipo de PQRSF recibidas 2019 - 2024.

Clasificacién 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024 | Total |Porcentaje
Peticién 32 10 4 17 50 19 132 23%
Derechos de

Peticién 10 39 23 35 37 32 176 30%
Queja 43 24 12 11 28 15 133 23%
Reclamo 9 19 6 12 16 18 80 14%
Sugerencia 16 6 3 1 2 1 29 5%
Felicitaciones 10 2 5 3 4 9 33 6%
Cantidad 120 100 53 79 137 94 583 100%

Fuente: Sistema Administracion Integral de Archivo SAIA V7 y V8, 2019 - 2024

llustracion 5 Tipo de PQRSF recibidas 2019 - 2024

Tipo de PQRSF

200 176

150 132 133
100 80
50 29 33
: N
Total
M Peticion B Derechos de Peticion B Queja
Reclamo B Sugerencia M Felicitaciones

Como se observa en la Tabla y Gréfico 2, las solicitudes de informacion representan
el 53% del total de las PQRSF recibidas, consolidandose como la categoria
predominante. Este alto porcentaje refleja la necesidad constante de los usuarios

por acceder a informacidn sobre tramites y procesos misionales de la Corporacion.
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Seguidamente se encuentran las quejas y reclamos, que en conjunto representan
el 37% restante de las solicitudes. El volumen de quejas y reclamos indica la
presencia de inconformidades relacionadas con el trato o la atencién recibida por
parte de algin miembro de la comunidad universitaria, o insatisfaccion con la

calidad en la prestacion de servicios.

Las PQRSF se clasifican de la siguiente manera:

Peticion

Derecho de peticidon
Queja

Reclamo
Sugerencia

-~ 0 a0 TP

Felicitaciones

3.3 MEDIOS DE RECEPCION DE PQRSF

La Corporacion Universitaria Comfacauca -Unicomfacauca cuenta con 3 medios

de recepcion; los cuales son Ventanilla Unica, Buzén fisico y formulario Web.

La clasificacion que se presenta a continuacion detalla los diferentes medios
utilizados para la presentacion de PQRSF. Segun los datos reflejados en la Tabla
y Grafico 3, los medios presenciales, que incluyen buzones fisicos y formularios
WEB representando el 15% del total de PQRSF. Este bajo porcentaje sugiere una
tendencia hacia la digitalizacién y una preferencia por métodos mas accesibles y

rapidos, que no requieran desplazamiento fisico.

En contraste, los medios virtuales, que abarcan el correo electronico, el formulario
web de SAIA, se concentraron en un 85% de las PQRSF. Este dato refleja la
relevancia de continuar implementando estos medios, especialmente para aquellos
usuarios que buscan un contacto y respuestas rapidas a inquietudes generales

sobre los tramites de la Corporacién.

10
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llustracion 6 Medios de recepcion PQRSF afio 2019 - 2024

Unicomfacauca

Corporacion
Universitaria
Comfacauca

()]

ACREDITACION
INSTITUCIONAL

Medio de

Recepcidén 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024 | Total |Porcentaje
Ventanilla

Unica 32 55 29 59 73 50 298 51%
Buzodn Fisico 69 9 0 0 7 3 88 15%
Formularios

WEB 19 36 24 20 57 41 197 34%
Cantidad 120 100 53 79 137 94 583 100%

Fuente: Sistema Administracién Integral de Archivo SAIA V7 y V8, 2019 - 2024

llustracion 7 Medios de recepcion

= Ventanilla Unica

Medios de recepcion

= Buzdn Fisico

= Formularios WEB

54%
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3.4 USUARIOS DEL PROGRAMA DE GESTION DE PQRSF

llustracion 8 Usuarios POQRSF

USUARIOS PQRSF

500
438

450
400
350 M Estudiante
300 B Administrativo
250

H Docente
200

Externo - Tercero

150 118

B Anénimo
100

50 13 9 5
O I se——

Total

llustracion 9 Usuarios PQRSF por Sede

Sede Popayan

1%
21%

Sede Santander de
Quilichao

14% 0%

2%

0%\

2%  m—
° [
2%

74%
84%

m Estudiante u Administrativo = Estudiante = Administrativo

= Docente Externo - Tercero = Docente Externo - Tercero

= Anénimo m Anénimo

En la tabla 4 y 5 se presentan que 438 de las peticiones es realizadas son por los
estudiantes, 118 por Externos-Terceros, 13 de administrativos, 9 de docentes y 5 son
anonimas. Distribuido de la siguiente manera por la sede de Popayan la cual presenta el
74% de las PRQS son realizada por los estudiantes, el 21% corresponde a Externo-

12
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EN ALTA CALIDAD

Tercero, el 4% corresponde a docentes y administrativos, y el 1% son anénimos. En la
sede de Santander de Quilichao el 84% son de los estudiantes, 14% de Externo-Tercero

y el 2% corresponde a docentes.

3.5 DISTRIBUCION DE LAS PQRSF POR DEPENDENCIAS

Durante el 2019 al 2024, Unicomfacauca Popayan recibio y tramité un total de 583
PQRSF, lo que representa el 90% en Popayan y el 10% en Santander de Quilichao de
las PQRSF. De estas fueron asignadas por competencia a la Rectoria, Direcciones, las
Vicerrectorias, Facultades, Direcciones de Programa y sus dependencias adscritas. Al
igual entre las unidades administrativas que en periodos anteriores, se destaca el numero
de solicitudes relacionadas con todos los procesos, lo que refleja su papel central en la
atencién a las necesidades de la comunidad universitaria, alineadas con los procesos

misionales de la Corporacion.

llustracion 10 Distribucion total de las PQRSF por dependencias

Dependencia Cantidad

Administracién de Empresas 5
Bienestar Institucional 13
Calidad 40
Ciencia Tecnologia e Innovacién 1
Comunicacion Social y Periodismo 13
Comunicaciones 1
Consultorio Juridico 5
Contabilidad 3
Contaduria Publica 26
Departamento de Ciencias Basicas 4
Departamento de Idiomas 6
Derecho 38
Desarrollo Curricular y Pedagégico 3
Direccion Administrativa y Financiera 57
Direccion de Sede 1
Division Administrativa y Financiera 12
Educaciéon Continua 2
Egresados, practicas y empleabilidad 1
Facultad de Empresariales 2
Facultad de Humanidades 27
Facultad de Ingenierias 21

13
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7 Corporacion
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Unicomfacauca

Gestién Documental 13
Infraestructura Tecnolbgica 13
Ingenieria Agroambiental 5
Ingenieria de Sistemas 26
Ingenieria Industrial 14
Ingenieria Mecatrénica 7
Logistica 9
Planta Fisica 4
Promocién y Divulgacién 26
Proyeccion Social y Cepride 1
Rectoria 50
Registro Académico 22
Seccion de Cartera 30
Secretaria General 6
Seguridad y Salud en el Trabajo 3
Sistemas de Informacion 6
Talento Humano 13
Tecnologia e Innovacion 1
Tecnologia en Gestion Gastronémica 10
Trabajo Social 3
Vicerrectoria Académica 40
Total 583

Fuente: Sistema Administracion Integral de Archivo SAIA V7 y V8, 2019 - 2024

3.6 GESTION Y OPORTUNIDAD DE RESPUESTA

La gestion de respuesta a las PQRS es clasificada de la siguiente manera:

® a0 T p

Oportunas
No oportunas
Sin respuesta
Andnimas

Anulada.

@

ACREDITACION
INSTITUCIONAL
EN ALTA CALIDAD
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llustracion 11 Gestion Total de Respuesta PQRSF

Gestion de total de respuesta

8% 2‘%7_ 0%

30%

60%

= Oportunas = No oportunas = Sin respuesta

Anonimas = Anulada

En la gestidn total de respuesta desde 2019 hasta el 2024 entre la sede de Popayan y
Santander de Quilichao presentan 60% de las peticiones han sido respondidas
oportunamente, el 30% no oportunamente, el 8% no han tenido respuesta y el 2% de

ellas han sido andnimas.

llustracion 12 Gestioén de PQRSF 2019 - 2024

Gestion de Respuesta por aiio
90
80
70
60

81 81
74
59
49 49
50
4
3
2 7 - 14
11 10 10
) I I2 76 7 -
10 00 00 Io 0 0 I 0

2019 2020 2021 2022 2023 2024

o o o o

W Oportunas M No oportunas B Sin respuesta Anonimas B Anulada
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En la clasificacion por respuesta se presenta que la mayor cantidad de respuestas
oportunas se obtuvieron en 2020, 2024 y 2019 con una cantidad de 81, 81 y 54,
respectivamente. En respuestas no oportunas se presento con total de 74 (2023), 49
(2019) y 20 (2022) y PQRS sin respuesta presenta una cantidad de 14, 11y 10, en los
afos 2023, 2029 y 2022, respectivamente. En respuestas andnimas se observo que en
el afio 2023 se obtuvo una cantidad de 7 y 1 en el 2019. No se presenta ninguna
anulacion de PQRS desde el 2019 hasta el 2024.

llustracion 13 Gestion de PQRSF Popayéan y Santander de Quilichao

Sede Popayan Sede Santander de
7% 2% 0% Quilichao
1% 0%

27%
3%

55% 5%

B Oportunas m No oportunas W Oportunas B No oportunas
Sin respuesta Anonimas Sin respuesta Anonimas
H Anulada H Anulada

En la sede de Popayan el 55% de peticiones del total han sido solucionadas
oportunamente, el 27% no oportunas, el 7% no han tenido respuesta y el 2% de estas
peticiones han sido anénimas. En comparacion a la sede de Santander de Quilichao se
tiene que el 5% han sido respondidas oportunamente, el 3% no oportunamente y 1% de

estas no han tenido respuesta.

16
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3.7 GESTION DE QUEJAS Y RECLAMOS 2019 - 2024

llustracion 14 Distribucion de Quejas y Reclamos 2019 - 2024

Distribucion de Quejas Y Reclamos entre El
Aio 2019 al 2024

50
45

43
40
35
20 » 28
25 18 —&— Quejas
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B ¢ 16 15
9 11
0

10

6
2019 2020 2021 2022 2023 2024

En la distribucion de quejas y reclamos se registraron un total de 214 casos, de los cuales
133 de quejas y 80 de reclamos. EL mayor volumen de reclamos se presenta en los afios
2019 y 2023 con 43 y 28, respectivamente. En comparacion, las quejas presentan su

mayor cantidad en el 2020 y 2022 Con 19 y 12 unidades en cada afio.

Se hace énfasis en la sede de Popayan debido a que presenta el mayor volumen de
guejas y reclamos a nivel general entre ambas sedes. La sede de Popayan presenta 120
guejas (56%) y 69 reclamos (32%), con un total de 189 casos, a comparacion de la sede
de Santander de Quilichao que solo tiene 24 entre quejas y reclamos.

17
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llustracion 15 Quejas y Reclamos Popayéan

Sede
Popayan

43

—&— Quejas

17
—ll— Reclamos

11 11 11

8
0 5

2019 2020 2021 2022 2023 2024

El mayor volumen de quejas se registré en los afios 2019 y 2023, con un total de 43 y
24, respectivamente. A comparacion de los reclamos su cifra mas alta en los afios 2020
y 2024, con 17 registros en cada uno.

18
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. El Sistema de PQRSF de la Corporacion Universitaria Comfacauca ha
mantenido su correcto funcionamiento a través de sus diferentes canales de
atencion a la comunidad universitaria, recibiendo y tramitando 583 PQRSF en
el periodo comprendido 2019 al 2024. EI 90% fueron tramitadas en la Sede

Popayan y el 10% corresponden a la Sede Santander de Quilichao.

2. Se ha dado respuesta al 60% de las PQRSF recibidas oportunamente,
destacando el nivel de cumplimiento observado en la Sede Popayan y
Santander de Quilichao. Es necesario continuar reforzando la importancia del
cumplimiento de los términos de respuesta entre las dependencias

administrativas y académicas especialmente en la Sede Popayan.

3. El mayor volumen de PQRSF (53%) corresponde a solicitudes de informacion

sobre asuntos generales de las dependencias Administrativas y académicas.

4. Elnumero de quejas registradas (133) es considerable y evidencia la necesidad
de fortalecer las capacidades y habilidades de algunos colaboradores en

atencion al publico.

5. Los 80 reclamos recibidos invitan a realizar una revision de los procesos y
procedimientos de las dependencias, con el fin de identificar posibles
oportunidades de mejora en los servicios prestados a las diferentes partes

interesadas.

6. Se han realizado esfuerzos para socializar el Programa de PQRSF migrado en
el SAIA, capacitar a colaboradores y docentes y fortalecer los procesos de
gestion y consolidacion de la informacion de PQRSF, como insumo para los

procesos de mejora continua de la Corporacion.
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