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GENERALIDADES

Teniendo en cuenta la Ley 1755 de 2015 “por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cdédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo” y el Decreto 1166 del 2016 “Por
el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto
1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho,
relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacién de las peticiones
presentadas verbalmente”, se realiza el presente informe de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones

La Institucion Universitaria Escuela Nacional del Deporte esta enfocada en el ser
humano como eje central de la calidad; en concordancia a su politica de calidad y a
la Carta de Trato Digno dirigida a los ciudadanos, ha empleado estrategias para el
mejoramiento continuo en la calidad de atencién a los ciudadanos.

Pasado el tercer trimestre del afio, es decir, a 30 de septiembre de 2018, la
Institucion Universitaria Escuela Nacional del Deporte, sigue fortaleciendo la
atencion al ciudadano a través de los diferentes canales de atencion; virtual,
presencial y telefénico y sus mecanismos de participacién: pagina web, redes
sociales, correos electrénicos, el audio interno, buzones, ventanilla Unica,
ventanillas de atencién y demas medios con el fin de propiciar escenarios 6ptimos
de escucha a las partes interesadas.

Por otra parte, las solicitudes que se registran en el presente informe, fueron el
resultado de la sumatoria de las PQRSD-F recibidas en la ventanilla Unica, correo
institucional de atencién al ciudadano y los certificados que se expiden en la Unidad
de Admisiones y Registro Académico y la Unidad de Crédito y Cartera. También se
expresara las solicitudes que fueron trasladadas a otra institucibn por no ser
competencia de la Institucion Universitaria Escuela Nacional del Deporte.

A continuacion se vera reflejado de manera cuantitativa y cualitativa la Gestién de

las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones en la
Institucion Universitaria Escuela Nacional del Deporte.
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1. SOLICITUDES DE CIUDADANOS

1. El nimero de solicitudes recibidas:

Certificados Académicos (total trimestre): 608
Certificados Financieros (total trimestre): 23
Validaciones de titulo (total trimestre): 54
Radicacion Ventanilla Unica (total trimestre): 855
Atencion Recepcidn area Académica: 948

Correo Atencion al Ciudadano (total trimestre): 39

Por lo anterior, en total se recibieron 2527 solicitudes, de las cuales 855 fueron
radicadas por la ventanilla Unica entre las que se encontraban Peticiones de tipo
Académico y Administrativo. También estan los certificados que emiten las
Unidades de Crédito y Cartera y Admisiones y Registro Académico, las cuales
suman un total de 631. Las validaciones de titulo fueron muy predominantes en el
afio 2017, por ello se realizé una distincién especial y se ha separado de las otras
solicitudes, en total se obtuvieron 54 peticiones de validacion de titulo.

El siguiente cuadro representa las dependencias con sus respectivas solicitudes
registradas en la Ventanilla Unica de la Institucion:

Dependencia antigad
CENTRO DE BIBLIOTECA E INFORMACION CIENTIFICA 3
CENTRO DE PRACTICAS Y SERVICIOS DE SALUD - IPS 5
DIRECCION TECNICA DE INVESTIGACIONES 9
DIRECCION TECNICA DE PROYECCION SOCIAL 6
DIRECCION TECNICA DE TESORERIA 5
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACION Y DEL DEPORTE 57
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y DE LA ADMINISTRACION 20
FACULTAD DE SALUD Y REHABILITACION 114
OFICINA ASESORA JURIDICA 26
RECTORIA 8
SECRETARIA GENERAL 43
UNIDAD DE ADMISIONES Y REGISTRO ACADEMICO 29
UNIDAD DE BIENES Y SERVICIOS 113
UNIDAD DE BIENESTAR UNIVERSITARIO 6
UNIDAD DE COMUNICACIONES, RELACIONES E IMAGEN CORPORATIVA 3
UNIDAD DE CONTABILIDAD 2
UNIDAD DE CONTROL DOCENTE 1
UNIDAD DE CREDITO Y CARTERA 81
UNIDAD DE DESARROLLO HUMANO )
UNIDAD DE EDUCACION Y PEDAGOGIA 29
UNIDAD DE SERVICIOS GENERALES 13
UNIDAD DE SISTEMAS 18
VICERRECTORIA ACADEMICA 20
VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA 81
VICERRECTORIA FINANCIERA 11

Total 855
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Por otra parte, la atencion en recepcion en el area académica y el correo de atencion
al ciudadano, sumaron 987 solicitudes. Se resalta que dichas solicitudes cumplen
con lo estipulado en el articulo 2.2.3.12.4 del Decreto 1166 de 2016 en donde
manifiesta que “No sera necesario dejar constancia ni radicar el derecho de peticion
de informacion cuando la respuesta al ciudadano consista en una simple orientacion
del servidor publico, acerca del lugar al que aquél puede dirigirse para obtener la
informacion solicitada.”

Para el afio 2017, se realizé la gestion para que las ventanillas de atencion con la
adquisicién de turneros con el fin de controlar y dar orden a la atencién de los
ciudadanos, de esta manera en el siguiente cuadro se aprecia las personas
atendidas en el tercer trimestre del afio 2018:

Admisiones y
Registro Académico
Mes Julio | Ago | Sept | Julio | Ago | Sept

Cantidad de
Personas Atendidas 697 | 875 | 353

Unidad Crédito y Cartera

2. El numero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion.

En el tercer trimestre del afio, no se recibid correspondencia que no hacia parte de
la competencia o asunto de la Institucion

3. El tiempo de respuesta a cada solicitud.

La Institucion Universitaria Escuela Nacional del Deporte cumplié con lo estipulado
en el articulo 14 de la ley 1755 de 2015. Sin embargo, en busqueda de un
procedimiento de gestidn de respuesta a las PQRSD-F, se han establecido tiempos
menores a los requeridos por la normatividad vigente, asi:

1. Todas las certificaciones se responden en un término entre 1y 3 dias habiles

2. Todas las validaciones de titulo se responden en un lapso entre 1 y 5 dias
habiles

3. Todas las solicitudes de re direccionamiento se contestan de inmediato a
nivel presencial y en un lapso de 1 a 2 dias habiles cuando son por el correo
de atencion al ciudadano.

Nota. Se puede afirmar que 15 dias habiles puede llegar hasta 28 dias calendario,
depende del mes y los dias feriados del mismo
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Desde el aplicativo SEVENET, se tienen ligadas las solicitudes con el tiempo de
respuesta, a continuacion se muestra el grafico que corresponde a las solicitudes
del segundo trimestre:

a 10 dias (1): 0.12%

& 15 dias (377): 44.09%

Mo Asignado (473): 55.32%

a 3 dias (1): 0.12%
a 5 dias (3): 0.35%

Tramite Cantidad Porcentaje redondeado
a 10 dias 1 0.1%

A 15 dias 3n H4.1%

a 3 dias 1 0.1%

a ) dias 3 0.4 %

No Asignado 473 533 %

Total 855

De la anterior grafica, podemos concluir que se tienen cuatro rangos de tiempo;
solicitudes que se debieron responder en un plazo maximo de tres dias, las de cinco
dias, diez dias y las solicitudes de quince dias. Cabe aclarar que son hébiles y
conforme al calendario de la Institucién. Asimismo se puede apreciar que existen
solicitudes que no se asignd tiempo para su respuesta, esto debido a que
pertenecen a facturas, publicidad, informacién, entre otros.

El tiempo de respuesta de los certificados tanto de la Unidad de Admisiones y
Registro Académico como las de la Unidad de Credito y Cartera, son gestionadas
dentro de los tres dias habiles después de recibido la solicitud.

También, las solicitudes de tipo administrativo (facturas) y licitaciones son
respondidas de acuerdo al contrato o proceso licitatorio respectivo y conforme a la
normatividad vigente.
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4. El ndmero de solicitudes en las que se nego el acceso a lainformacion.

Para el tercer trimestre del 2018, no se negd acceso a la informacion, las solicitudes
gue se realizaron se respondieron conforme a la normatividad vigente.

5. Solicitudes por Tipo

En la Institucion Universitaria Escuela Nacional del Deporte existe el aplicativo
sevenet que clasifica todas las solicitudes que son recibidas en la ventanilla Gnica
en peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, felicitaciones, otros y

factura asi:

Tercer Trimestre

Felicitaciones; 3;
factura; 197; 23% %

otros; 207; 24%

M Felicitaciones

M Peticiones

Peticiones; 439; queja

51% M Reclamo

M sugerencia

denuncia; 0; 0% denuncia

W otros

M factura

Se puede concluir que en el tercer trimestre, las 855 solicitudes radicadas por
ventanilla Gnicas se distribuyeron como lo muestra la anterior grafica, predominando
las peticiones, las facturas y otros (convenios, hojas de vida, informacion, publicidad)
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6. Medios mas utilizados

Conforme a lo anterior, se puede afirmar que el medio mas utilizado es la atencion
personalizada en el area académica, ademas el presencial escrito por medio de la
Ventanilla Unica y seguido por la solicitud de certificados.

En los buzones de PQRSD se registraron un total de 3 Felicitaciones por el Servicio
prestado.

7. Indicador

Peticiones, Quejas y Reclamos resueltos oportunamente 2527
PQRS: = — | 100%
Total de Peticiones, Quejas y Reclamos 2527

8. Conclusiones Y Recomendaciones

Se debe realizar una concientizacion a los usuarios y funcionarios para que sus
solicitudes sean resueltas “in situ” y no llevarlas a una radicacién innecesaria en
Ventanilla Unica. De esta manera se optimiza la gestion administrativa.

Con el aplicativo Sevenet, se realiza un mejor control y seguimiento a las diferentes
solicitudes, creando alertas para una respuesta oportuna.

Se debe mejorar la coordinacion y cooperacién entre unidades y oficinas de la

misma Institucién, a todos los niveles, con el fin de optimizar la eficiencia en la
atencion de solicitudes de la ciudadania y mejorar los tiempos de respuesta.
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Se observo que existen oportunidades de mejora concerniente a la cultura de los
funcionarios para responder las peticiones en los términos de la normatividad
vigente

Se concluye que las solicitudes de re direccionamiento son las mas predominantes
en el correo electrénico de atencion al ciudadano, la ventanilla Unica y la recepcion
del &rea académica

Se adquirieron nueve buzones de sugerencias, los cuales fueron ubicados en
diferentes zonas de la Institucion.

Los ciudadanos no estan haciendo uso efectivo de las PQRSD-F en la pagina web
Institucional, se debe reforzar este servicio.

Se recomienda empezar las gestiones para la integracion del correo electronico de
atencion al ciudadano con la ventanilla tnica.
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