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Analisis de Gestion y Administracion de PORS

Primer Periodo Académico 2015

Revisando las estadisticas relacionadas con las PQRS que ingresaron a la institucion durante
el primer semestre del afio, se puede observar que el 83% corresponden al proceso misional
académico. EI 16% corresponde a reclamos por devoluciones de dinero atendidas por el
proceso de Gestion Contable y Financiera. ElI 1% restante corresponde a solicitud de
grabacion de cadmaras de seguridad al proceso de Gestion de Recursos.J eznologicos.

Como resultado del analisis presentado por la Administradoraits.FQRS para el primer
periodo académico 2015, el proceso de Gestidn y Desarrollo ¢2l Talento Humano dentro de
su Plan de Capacitacién incluy6 el Taller “Emociones y Rendimiento Laboral”, orientado a
todos los funcionarios responsables de la atencion al<oizalico, como una herramienta para
fortalecer la solucion de conflictos y el manejc”¢e emociones frente al publico, y la
responsabilidad que se tiene frente a la oportunas=eticaz respuesta a las PQRS que se reciben
en la institucion.

Se han realizado capacitaciones a lo larga._cel afio a las auxiliares administrativas para la
recepcion, radicacion y seguimientd a ias respuestas de PQRS, con el fin de garantizar el
cumplimiento de la meta establesida,ael 80% en el indicador correspondiente al proceso de
Gestion Documental.

Se realizo el ajuste al grocedimiento de PQRS relacionado con las jerarquias y autoridad
competente para dif€tcrenar apropiadamente las PQRS, de manera tal que permita la
respuesta pertinerite a-!os usuarios.

Con el fin de articular los procesos institucionales dentro de la estrategia desarrollada para
dar cumplimiento a la Ley de Transparencia, se propone crear un chat de comunicacién
permanente con los usuarios, el cual sera administrado por la contratista de Comunicaciones.

Se anexa grafica estadistica que arroja el aplicativo de acciones por PQRS.





