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FECHA DE PRESENTACION PERIODO CORRESPONDIENTE
OCTUBRE DE 2016 JULIO A SEPTIEMBRE DE 2016 (M9)

ENTREGABLE

INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS
TRAMITADAS POR LA ENTIDAD

OBJETIVO DEL INFORME

Presentar el andlisis y resultados de la gestion y tramite de las PQR recibidas por la
entidad.

AVANCES

OBJETIVO: Garantizar la correcta gestion y administracion del mddulo de PQR en el sistema de
gestion documental TQM, para el manejo de las PQR recibidas por la entidad.

META: Gestionar de manera oportuna la totalidad de PQR recibidas por la entidad, en los
diferentes canales (escrita, correo electronico, portal web), aplicando lo definido en la
normatividad vigente y lo establecido en el procedimiento interno.

ESTADO ACTUAL: Finalizado para M9.

Artesanias de Colombia cuenta con un sistema de gestion documental (Total Quality
Management), el cual mediante proceso de flujo de documentos, permite la interaccion de
usuarios y actividades durante el ciclo de radicacion, asignacion, generacion de respuesta,
validacion, aprobacion, envio y cierre de la PQR recibida, asi mismo el sistema cuenta con un
sistema de alertas y un usuario administrador que facilita el control y gestion de las respuestas de
manera oportuna.

Durante este periodo, se gestiond y tramito por medio del sistema TQM, un total de 63 PQR (48
solicitudes — 4 peticiones — 8 quejas — 03 en trdmite), de las cuales a corte del dia 30 de
Septiembre de 2016 se han respondido 60 PQR dentro de los términos legales establecidos.

Las 03 PQR restantes estan en proceso de trdmite de respuesta y deberan ser resueltas dentro de
los términos definidos.

Se realiz6 el analisis de los resultados del trimestre, informacion registrada en las siguientes
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Se resalta un tiempo total de promedio de respuesta de 09 diasy el uso de medios electronicos
por parte de los peticionarios para realizar sus peticiones, quejas o reclamos.

Se recibieron 31 PQR escritas, 29 electrdnicas y aun se encuentran en tramite 03.

PQR 3ER TRIMESTRE -- TIPO

PETICIONES; 3;

5%

QUEIJAS; 8; 14%

m SOLICITUDES
m QUEJAS
w PETICIONES

PROMEDIO DIAS RESPUESTA 09
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PQR 3ER TRIMESTRE - MEDIO
RECEPCION

m ESCRITO
m ELECTRONICO

La totalidad de PQR recibidas en los diferentes canales de recepcion, fueron tramitadas
oportunamente.

Se programara para el mes de Octubre de 2016 el analisis de las PQR del periodo para determinar
la gestion o no de acciones preventivas o correctivas.

Durante la vigencia 2016 se han recibido un total de 134 PQRS, se mejor6 el promedio de dias
de respuesta a 9 dias y el aumento de medios electronicos como canal de recepcion de las
diferentes solicitudes que aumento en un 4.48%

INDICADORES DE CUMPLIMIENTO

No. PQR resultas oportunamente/ No. PQR radicas = 60/60 =100%.

¢ Reporte PQR periodo Julio a Septiembre de 2016 (excell).
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ELABORO APROBO
Nombre: Diego Fernando Oviedo Mesa. Nombre: Sandra Maritza Vargas Rozo
Cargo: Profesional Subgerencia Administrativa. | Cargo: Coordinadora Recursos Humanos y Fisicos.
Area: Coordinacion de Recursos Humanos y Area: Coordinacion de Recursos Humanos y

Fisicos. Fisicos.




