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Tipo de Solicitud Recibidas

Durante el cuarto trimestre del 2023, se recibieron a través del buzén de PQR’S 131 solicitudes,

distribuidas de la siguiente manera:

Tabla 1.Resumen de tipo de solicitudes recibidas.

Tipo solicitud PQRs Porcentaje
Peticién 52 40%
Consulta 23 18%
Queja 22 17%
Reconocimiento o Felicitaciones 18 14%
Reclamo 12 9%
Denuncia 2 2%
Sugerencia 2 2%
Total 131 100%

llustracion 1. Porcentaje de solicitudes recibidas

40%

Peticion Queja Reclamo Sugerencia

Del total de las 131 solicitudes recibidas durante el cuarto trimestre del 2023, su gran mayoria

corresponde a peticion con un 40%, seguido de las consultas 18%, quejas 17%, y reconocimiento o

felicitaciones 14%.

Comparandolo con el tercer trimestre del afio 2023, se evidencia un aumento en el nimero de

solicitudes recibidas paso de 92 a 131 en este cuarto trimestre y un aumento en la categoria de

reconocimiento o felicitaciones.
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Solicitudes por dependencia del cuarto trimestre del 2023 del buzén PQR’s

Para dar tramite a las diferentes solicitudes de los usuarios, las PQR’s recepcionadas a través de
buzdén, 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
. . - . Reconocimiento .
Dependencias Consulta Denuncia Peticion Queja Reclamo s Sugerencias  Total
o felicitaciones

Grupo de admisiones, registro y

. 11 18 4 6 39
control académico
Centro para la Regionalizacién de la
Educacion y las Oportunidades 3 8 5 3 1 20
(CREO)
Vicerrectoria Académica 2 16 18
Direcciéon de Talento Humano 1 1 9 1 12
Consejo Académico 1 3 4
Grupo de Servicios Generales 2 2 4
Grupo Gestion de la Calidad 2 1 1 4
Secretaria General 1 3 4
V|cerrec.t'or|a E)ften5|on y 1 ) 1 4
Proyeccién Social
Direccidn Bienestar Universitario 2 1 3
Economia 2 2
Facultad de Ingenieria 2 2
Grupo de Servicios Tecnoldgicos 2 2
Maestria en Administracion 1 1
Ingenieria de sistemas 1 1
Centro de egresados 1 1

Centro de Ingenieria y Desarrollo
Software (CIDS)

=
[N

Centro de Plurilingliismo 1 1
Derecho 1 1
Direccion Curricular y de Docencia 1 1
Direccion de Comunicaciones 1 1

Facultad de Ciencias Empresariales
y econémicas

=
[N

Ingenieria Ambiental y Sanitaria 1 1
Licenciatura en Informatica 1 1
Oficina de Control Interno 1 1
Relaciones Internacionales 1 1
Total 23 2 52 22 12 18 2 131

En el cuarto trimestre, las dependencias que recibieron mas PQR’s (Tabla 2), fueron el: Grupo de
admisiones y registros 30%, el Centro para la Regionalizacion de la Educacién y las Oportunidades
(CREO) 15%, Vicerrectoria Académica 14% y Direccién de Talento Humano 9% comparando con el
tercer trimestre del afio 2023, aumento el porcentaje de las solicitudes para la Vicerrectoria
Académica y Direccion de Talento Humano. El comportamiento de la solicitudes atendidas fue del
98%.
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Distribucién de PQR’S por tipo de Usuario

La clasificacion de las PQRS por tipo de usuario indica que los estudiantes y aspirantes son quienes
mas utilizaron el buzén PQR’S durante el periodo comprendido entre septiembre y diciembre de

2023, seguido de los funcionarios y egresados.

Tabla 3. Distribucion PQR’s por tipo de usuario

Reconocimiento

Tipo de usuario  Consulta Denuncia Peticion Queja Reclamo o Felicitaciones Sugerencia Total
Estudiante 4 16 10 2 4 36
Aspirante 11 9 5 30
Funcionario 4 1 8 2 3 18
Egresado 2 8 2 3 2 17
Externo 2 1 9 1 1 2 16
Profesor 1 2 1 6 2 12
Contratista 1 1 2
Total 23 2 52 22 12 18 2 131

Tabla 4. Numero de solicitudes por tipo de usuarios

Estudiante Aspirante Funcionario Egresado Externo Profesor Contratista Total

Nuwero de 36 30 18 17 16 12 2 131
solicitudes
% 27% 23% 14% 13% 12% 9% 2% 100%

llustracion 2. Numero de solicitudes por tipo de usuario

27%

9% 2%
1 o

12% .

13%

= Estudiante = Aspirante = Funcionario = Egresado = Externo = Profesor = Contratista

Comparando con el tercer trimestre del afio 2023, se mantienen los estudiantes en la utilizacion del
PQR’s e ingresan los aspirantes y funcionarios. El mayor nimero de solicitudes estuvo asociada a las

peticiones, consultas, quejas, reconocimiento y felicitaciones.
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Distribucidn de PQR’S por servicios y/o tramites

A continuacion, se presentan los servicios y/o tramites con mayor nimero de solicitudes durante el

cuarto trimestre.

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

Tramite o Servicio . . Reconocimiento
Consulta Peticion Queja Reclamo s Total
o felicitaciones

Felicitaciones 18 18
Inscripcion 6 2 1 3 12
Pago de Inscripcion 2 5 1 2 10
Cgrt|f|cado de ) ) ) 6
Diplomado

Solicitud de 5 5

Informacion Académica

El 14% estan orientadas a felicitaciones, el 9% y 8% estdn orientadas a las inscripciones, dado que
en este trimestre se encontraban abierto el proceso de inscripcion y el 5% con relacidn a certificado
de diplomas.

Tratamiento a quejas y reclamos

En el cuarto trimestre del 2023 se evidencié que hubo un total de 22 quejas no recurrentes y
asociadas a diferentes tramites, las cuales fueron atendidas por las dependencias correspondientes,
asi mismo se identificaron 12 reclamos, que en su mayoria estadn asociados al proceso de inscripcidn

y fueron atendidos oportunamente.
Analizando las quejas, se considerd de mayor relevancia las asociadas a:

¢ Incumplimiento de actividades por docente (3)

Dependencias Asunto de la solicitud Tratamiento

, e Revision de los casos particulares
Programa de Economia

. L eIncumplimiento de de los estudiantes.
Centro para la Regionalizaciéon
de la Educacidn y las

Oportunidades (CREO) tomar acciones de mejora en

metodologias académicas

retroalimentacion de los hechos por parte

actividades por docente e Dialogo con los docentes implicados para
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