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1. OBJETIVO

El presente informe pretende informar el comportamiento de PQRSDF, Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Peticiones, Demandas y Felicitaciones que se
presentan en la institucion, en el periodo comprendido entre enero y marzo de
2016.

2. ANALISIS DE PQRSDF

A continuacién se describe el numero de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Peticiones, Demandas y Felicitaciones presentadas en cada uno de
los procesos de INTENALCO EDUCACION SUPERIOR.

TIPO CANTIDAD
Felicitacion 0
Peticion 11
Queja 6
Reclamo 0
Sugerencia 0
Tutela
ORIGEN CANTIDAD
Estudiante 14
Egresado 0
Funcionario 1
Padre de familia 0
Grupo de interés 2
Tabla 1: consolidado y origen las PQRSDF
PROCESO N.PQRSDF
GESTION ESTRATEGICA 3
GESTION ACADEMICA 7
ATENCION AL CIUDADANO 6
BIENESTAR INSTITUCIONAL 1
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Tabla 2: Procesos involucrados

20 ANAESIS—SOHCHUDES———

15 +

10 +

O 4 FaX sVl
I Y I |

Felicitacion  Peticion Queja Reclamo  Sugerendi®recho de PeticionTutela TOTAL

100%

80%

60%

20%

0%

Grafica 1: Analisis solicitudes

En el primer trimestre del afio 2016 en la institucién se presentaron 17 PQRSDF,
de los cuales 6(35%) son quejas y 11(65%) peticiones. La mayoria provienen de
los estudiantes con 14 casos, 1 funcionario y 2 fueron presentadas por grupos de
interés.

Del total de PQRSDF recibidas la mayor frecuencia corresponde a peticiones con
una frecuencia de 11 que corresponde al 35%.

14 PQRSDF se presentaron via fisica en la ventanilla Gnica de la institucion y 3
por medio de correo electronico.

Los procesos en los que se presentaron mas PQRSDF, son gestién académica y
atencién al ciudadano.

El 59% de estas fueron respondidas a tiempo y un 41% continlan abiertas, se
debe tener en cuenta que gran parte de las que estan abiertas aun tienen tiempo
para responderse, pero ya que al momento de realizar este informe se
encontraban abiertas se deben registrar.

En el trimestre de Enero a Marzo de 2016 no se presentaron denuncias ni actos
de corrupcion.
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3. MEDIO DE RECEPCION DE PQRSDF

La siguiente clasificacion pone en evidencia cual es el canal de comunicacion por
el cual se recibieron mas PQRSDF, se evidencia que el mas utilizado es los se
presentan medio fisico como son el buzdn de sugerencias y la ventanilla Unica.

PRESENTADO EN

Fisico 14

Electrdnico 3
Tabla 3: Medio por el cual se presentan las PQRSDF
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PRESENTADO EN Fisico Electrénico

El 82% de las PQRSDF se presentan el medio fisico y el 18% en medio
electronico.

4. DESCRIPCION DE LAS PETICIONES.

DERECHO DE PETICION CLARIDAD DE JOVENES EN ACCION

DERECHO DE PETICION CLARIDAD DE JOVENES EN ACCION

PETICION DE TRASLADO COMO DOCENTE AL INSTITUTO TECNICO NACIONAL DE COMERCIO
SIMON RODRIGUEZ

DERECHO DE PETICION PARA PROXIMO GRADOS
SOLICITUD DE LAS CLASES DE SISTEMAS
DERECHO DE PETICION CUENTA DE COBRO
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DERECHO DE PETICION, PARA PRESENTAR LA EXPOSICION DE MI PROYECTO DE GRADO,
PARA EL MES DE MARZO DE 2016

DERECHO DE PETICION PROCESO DE DESCENTRALIZACION ADMINISTRATIVA

DERECHO DE PETICION PARA PRESENTAR LA EXPOSICION DE MI PROYECTO DE GRADO PARA
EL MES DE MARZO DE 2016

NO FUE POSIBLE VER LA MATERIA DE SISTEMAS Y CARTA FUE ESTRAVIADA
DERECHO DE PETICION SUBIDA DE NOTAS

De acuerdo al cuadro anterior cuadro se evidencia que la mayor parte de las
peticiones estan relacionadas con el proceso pedagdgico de la institucion, los
cuales son solicitados por los estudiantes.

Las peticiones son solucionadas de acuerdo a los tiempos establecidos en manual
de atencién al ciudadano.

5. COMPARATIVO TRIMESTRE ANTERIOR

TRIMESTRE ANTERIOR: OCTUBRE- DICIEMBRE DE 2015

TIPO CANTIDAD
Felicitacion
Peticién 5
Queja 1
Reclamo 1
Sugerencia 1

Derecho de Peticion

En comparacion con la informacion actual, las peticiones aumentaron en 6 casos
equivalente al 120%, pasando de 5 peticiones en el cuarto trimestre del afio 2015
a 11 peticiones en el primer trimestre del afio 2016.
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Al igual las quejas aumentaron en 5 casos pasando de 1 a 6 quejas, en
comparacion entre el cuarto trimestre de 2015 y primer trimestre del afio 2016.

Lo cual puede indicar que los mecanismos de presentacion de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Demandas han sido divulgados y que la comunidad
educativa conoce cuales son las opciones para presentar las PQRSDF.
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6. CONCLUSIONES

e Existe una mayor presentacion de PQRSDF por parte de la comunidad
educativa, tanto en medio fisico como por via electrénica, lo que indica que
los mecanismos de atencién al ciudadano estan siendo utilizados para
presentar sus apreciaciones y solicitudes.

e En un gran porcentaje las peticiones estan relacionadas con el servicio
educativo que brinda la institucion.

e Las PQRSDF son direccionadas a los procesos encargados de emitir la
respuesta y dar solucion por medio del Software sevenet.
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