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Informe Buzdon de PQR’s primer trimestre del 2025

Informe de Atencién a Quejas, Reclamos y Sugerencias

Tipo de Solicitud Recibidas

Durante el primer trimestre del 2025, se recibieron a través del buzén de PQR’s 58
solicitudes, distribuidas de la siguiente manera:

Tabla 1.Resumen de tipo de solicitudes recibidas.

Tipo solicitud PQRs Porcentaje
Peticion 37 64%
Consulta 9 16%
Queja 8 14%
Reclamo 4 7%

Total 58 100%

llustracion 1. Porcentaje de solicitudes recibidas

64%

Peticion Queja Consulta  Reclamo

Del total de las 58 solicitudes recibidas durante el primer trimestre del 2025, su gran mayoria
corresponde a peticién con un 64%, seguido de las consultas 16%, quejas 14%, y reclamo
7%.

Comparandolo con el ultimo trimestre del afio 2024, se evidencia una disminucién en el
nuamero de solicitudes recibidas de 108 a 58 en este trimestre, comportamiento que se debe
al cierre del proceso de admisiones en el mes de diciembre, ademas se presentaron
disminucidn en todos los tipos de solicitudes.
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Solicitudes por dependencia del primer trimestre del 2025 del buzén PQR’s

Para dar tramite a las diferentes solicitudes de los usuarios, las PQR’s ingresadas a través
del buzén, se analizan y se remite a las dependencias teniendo en cuenta las caracteristicas
y requerimientos de cada uno de los casos.

Tabla 2. Tipo de solicitudes por dependencia

Dependencias Consulta  Peticion Queja Reclamo Total
Scr:ggn?ii;dmisiones, registro y control 5 11 3 3 2
Centro para la Regionalizacion de la 6 6
Educacién y las Oportunidades (CREO)

Secretaria General 4 1 1 6
Grupo de Servicios Tecnoldgicos 3 1 4
Consejo Académico 3 3
Programa de Derecho 2 1 3
Centro de Plurilingliismo 1 1 2
Direccidn Bienestar Universitario 1 1 2
Direccion de Talento Humano 2 2
Programa Ingenieria Civil 2 2
Centro de egresados 1 1
Direccidn de practicas profesionales 1 1
Vicerrectoria de Investigacién 1 1
Direccién de Comunicaciones 1 1
Centro de Postgrados y Formacion Continua 1 1
Programa de Licenciatura En Ciencias 1 1
Naturales y Educacion Ambiental

Total 9 37 8 4 58

En el primer trimestre, las dependencias que recibieron mas PQR’s ( Tabla 2), fueron

el: Grupo de admisiones, registro y control académico 38%, y el Centro para la
Regionalizacién de la Educacién y las Oportunidades (CREO) 6%. En comparacién con el
cuarto trimestre del 2024, se evidencia una disminucion en la recepcion de las PQR’s por
dependencias; EI comportamiento de la solicitudes atendidas fue del 100%.

Distribucion de PQR’S por tipo de Usuario

La clasificacion de las PQRS por tipo de usuario indica que los estudiantes y egresados
fueron los que mas interactuaron con el buzén de PQR’S durante el periodo comprendido
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entre enero y marzo de 2025 y el mayor numero de solicitudes estuvieron orientadas a
peticiones.

Tabla 3. Distribucién PQR’s por tipo de usuario

Tipo de usuario Consulta Peticion Queja Reclamo Total
Estudiante 5 15 4 2 26
Egresado 1 11 3 1 16
Aspirante 1 4 1 1
Externo 2
Profesor

Total 9 37 8 4 58

Tabla 4. Numero de solicitudes por tipo de usuarios

Aspirante  Profesor  Egresado  Estudiante Externo Total
Numero de solicitudes 7 3 16 26 6 58
% 12% 5% 28% 45% 10%

10% .

28%
45% 0

= Aspirante = Profesor Egresado Estudiante Externo
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Al realizar un analisis de las solicitudes recibidas por tipo de usuario durante el afio, se
observa que los estudiantes son quienes mas utilizan el buzén de PQR, seguidos de los
egresados.

Distribucion de PQR’S por servicios y/o tramites

A continuacion, se presentan los servicios y/o tramites con mayor nimero de peticién,
quejas, reclamos o consultas:

Tabla 5. Analisis de PQR’S por servicio y/o tramite

Servicio / Tramite Consulta Peticion Queja Reclamo Total
Expedicion de certificados 2 8 4 2 16
Inscripcién 1 2 1 4
Matricula Financiera 3 1 4

El 28% estan orientadas a expedicion de certificados, y el 7% a inscripcion y matricula
financiera.

Tratamiento a quejas y reclamos

En el primer trimestre del 2025 se evidencioé que hubo un total de 8 quejas, de las cuales 4
estan asociadas a la expediciéon de certificados, se identificaron 4 reclamos asociados a
expedicion de certificados, inscripcion y matricula financiera.

Dependencias Asunto de la solicitud Tratamiento

Grupo de admisiones, registro y e Revisién de las solicitudes y explicacion de la

control académico Expedicion de situacién presentada por la demora en el
certificados proceso de expedicién de certificados.

Secretaria General e Envio de certificados solicitados.
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