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Tipo de Solicitud Recibidas

Durante el tercer trimestre del 2023, se recibieron a través del buzén de PQR’S 92 solicitudes,

distribuidas de la siguiente manera:

Tabla 1.Resumen de tipo de solicitudes recibidas.

Tipo solicitud PQRs Porcentaje

Peticion 50 54%
Queja 15 16%
Consulta 13 14%
Reclamo 11 12%
Reconocimiento o Felicitaciones 2 2%

Denuncia 1 1%

Total 92 100%

llustracion 1. Porcentaje de solicitudes recibidas
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Del total de las 92 solicitudes recibidas durante el tercer trimestre del 2023, su gran mayoria

corresponde a peticién con un 54%, seguido de las quejas 16%, consulta 14%, y reclamo 12%.

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

solicitudes recibidas paso de 59 a 92 en este tercer trimestre.

Solicitudes por dependencia del tercer 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 Total

Dependencias Consulta Denuncia Peticion Queja Reclamo s
o felicitaciones

Grupo de admisiones, registro y control 7 21 2 6 36
académico
Centro para la Regionalizacion de la 5 1 6
Educacion y las Oportunidades (CREQO)
Grupo de Facturacion, Crédito y Cartera 1 2 1 4
Vicerrectoria Académica 1 2 1
Vicerrectoria Extensidn y Proyeccién 3 1
Social
Consejo Académico 1 2 3
Grupo Gestién de la Calidad 1 1 1 3
Secretaria General 3 3
Centro de Postgrados y Formacion 2 2
Continua
Consultorio Juridico 1 1 2
Direccion Administrativa 1 1 2
Grupo de Servicios Tecnolégicos 1 1 2
Programa Ingenieria Industrial 2 2
Programa Administracion de Empresas 1 1

Turisticas y Hoteleras Por Ciclos

Propedéuticos

Centro de egresados 1

Centro de Ingenieria y Desarrollo 1 1
Software (CIDS)

Centro de Plurilingliismo

Centro de Tecnologia Educativa y 1
Pedagodgica - CETEP

Direccion Bienestar Universitario 1

Direccion de Desarrollo Estudiantil 1
Direccion Financiera 1
Doctorado en Educacién 1
Interculturalidad y Territorio

Facultad de Ciencias de la Salud 1 1

(IR
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Reconocimiento Total

Dependencias Consulta Denuncia Peticion Queja Reclamo L
o felicitaciones

Facultad de Ciencias Empresariales y 1 1
econdmicas
Grupo de Contabilidad 1 1
Grupo de Recursos Educativos y 1 1
Administracién de Laboratorios
Programa Licenciatura En Ciencias 1 1
Naturales y Educacién Ambiental
Programa Licenciatura en Informatica 1 1
Oficina Asesora Juridica 1 1
Psicologia 1 1
Rectoria 1 1
Vicerrectoria de Investigacion 1 1
Total 13 1 50 15 11 2 92

En el tercer trimestre, las dependencias que recibieron mas PQR’s (Tabla 2), fueron el: Grupo de
admisiones y registros 39%, y el Centro para la Regionalizacién de la Educacidn y las Oportunidades
(CREO) 7%, comparando con el segundo trimestre del afio 2023, aumento el porcentaje de las
solicitudes para el grupo de admisiones y registros y disminuyo el nimero de solicitudes para el

CREO. El comportamiento de la solicitudes atendidas fue del 90%.

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 julio y septiembre de 2023,

seguido de los egresados y externos.

Tabla 3. Distribucion PQR’s por tipo de usuario

:i::;:z Consulta Denuncia Peticion Queja Reclamo I:)e:;?g:::ii)e::: Total
Estudiante 6 1 23 8 8 46
Aspirante 2 11 15
Egresado 5 1 2 12
Externo 8 3 1 12
Profesor 1 2 2 5
Contratista 1
Funcionario 1 1

Total 13 1 50 15 11 2 92
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Tabla 4. Numero de solicitudes por tipo de usuarios

Estudiante Aspirante

Numero de
. 46 15
solicitudes
% 50% 16%

Egresado
12

13%

llustracion 2. Numero de solicitudes por tipo de usuario
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Comparando con el segundo trimestre del afio 2023, se mantienen los estudiantes como el grupo

de usuarios que mas utiliza el buzén de PQR’s e ingresan los aspirantes. El mayor nimero de

solicitudes estuvo asociada a las peticiones, quejas y consultas.

Distribucion de PQR’S por servicios y/o tramites

A continuacion, se presentan los servicios y/o tramites con mayor nimero de peticidn, quejas o

reclamos:

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

Tramite o Servicio Consulta | Peticion | Queja | Reclamo | Total
Liquidacion de Matricula 1 6 2

Solicitud de Informaciéon Académica 4 1

Derecho de Peticion 5 1

El 10% estdn orientadas al proceso de liquidacién de matricula, dado que en este trimestre se
encontraban en proceso las matriculas financieras y 9% con relacion a solicitud de informacién
académica y el 7% relacionado con Derechos de peticidn. Tres (3) de los Derechos de peticion son
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recurrentes y estan relacionados a pago de honorarios del mismo solicitante, uno (1) derecho de

peticion sobre inclusidn y discapacidad y otro relacionado con eleccidn del consejo superior.

Tratamiento a quejas y reclamos

En el tercer trimestre del 2023 se evidencid que hubo un total de 15 quejas no recurrentes y
asociadas a diferentes tramites, las cuales fueron atendidas por las dependencias correspondientes,

asi mismo se identificaron 11 reclamos, que en su mayoria estan asociados al beneficio de matricula

cero y fueron atendidos oportunamente.

Analizando las quejas, se considerd de mayor relevancia las asociadas a:

e Estado de Crédito Financiero

e Solicitud Matricula Cero

Dependencias

Asunto de la solicitud

Tratamiento

Grupo de Facturacion, Crédito
y Cartera

Estado de Crédito Financiero

Revisidn de los casos particulares y
ajuste del estado de deuda en el
sistema de informacidn SINAP
Conciliacién de saldos con el grupo
de Tesoreria

Grupo de admisiones, registro
y control académico

Solicitud Matricula Cero

Explicacion de la politica de
gratuidad  definida  por el
Ministerio de Educacion Nacional
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