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Informe Buzon PQR’S Tercer trimestre del 2022
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ACREDITADA EN ALTA CALIDAD

Informe del Buzén Atencién de Peticiones, Consulta, Quejas, Reclamos y Sugerencias

Tipo de Solicitud Recibidas

Durante el tercer trimestre del 2022, se recibieron a través del buzén de PQR’S 89 solicitudes,

distribuidas de la siguiente manera:

Tabla 1.Resumen de tipo de solicitudes recibidas.

Tipo solicitud PQR’s Porcentaje
Peticion 44 49%
Queja 25 28%
Reclamo 9 10%
Consulta 9 10%
Sugerencia 2 2%
Total 89

llustracion 1. Porcentaje de solicitudes recibidas
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Del total de las 89 solicitudes recibidas durante el tercer trimestre del 2022, su gran mayoria
corresponde a peticion con un 49%, seguido de las quejas 25%, reclamo 9%, consulta 9% y
sugerencias 2% respectivamente. Comparando los resultados con el trimestre anterior, se dio un

aumento en el nimero de solicitudes, lo que representa un aumento en el nimero de peticiones y

quejas.
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Solicitudes por dependencia del tercer trimestre del 2022 del buzén PQR's

Para dar tramite a las diferentes solicitudes de los usuarios, las PQRS recepcionadas a través de
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 Sugerencia Total

Grupo de admisiones, registro y control 5 18 5 4 1 33
académico

Centro para la Regionalizacion de la Educacién 1 4 2 1 8
y las Oportunidades (CREO)

Grupo de Servicios Generales 6 1
Centro de Plurilingliismo

Grupo de Facturacion, Crédito y Cartera

Consejo Académico 1
Direccidn Bienestar Universitario 1

N R W

Direccion de practicas profesionales
Direccion de Talento Humano
Programa de Medicina 1
Programa de Tecnologia en Gestion Hotelera y
Turistica

Programa de Biologia - Postgrados

Centro de Ingenieria y Desarrollo Software 1 1
(CIDS)

Centro de Tecnologia Educativa y Pedagodgica - 1 1
CETEP

Programa de Contaduria Publica 1
Programa de Derecho 1

Direccién Administrativa 1

N NNNWW-RBN-N
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Grupo de Biblioteca 1
Grupo de Contratacion 1

Grupo de Recursos Educativos y 1
Administracion de Laboratorios

N

Programa de Ingenieria Agrondmica 1
Programa de Ingenieria Industrial 1
Programa Licenciatura en Educacion Infantil 1

Oficina Asesora Juridica 1
Programa de Psicologia 1
Facultad de Ciencias Empresariales y 1
Econdémicas

B R R R R
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Secretaria General 1
Vicerrectoria Académica 1 1
Vicerrectoria de Investigacidn 1 1
Total 9 44 25 9 2 89
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En el tercer trimestre, las dependencias que recibieron mas PQR’s (Tabla 2), fueron el: Grupo de
admisiones y registros 37%, Centro para la Regionalizacién de la Educacién y las Oportunidades
(CREQ) 9%. Comparando con el trimestre anterior, hubo un aumento del porcentaje de pgr’s para
el Grupo de Admisiones y Registros y una disminucidn para el Centro para la Regionalizacién de la

Educacién y las Oportunidades.

El comportamiento de la solicitudes atendidas fue del 100%, todas fueron respondidas por las

dependencias responsables de dar el tramite.

Distribucion de PQR’S por tipo de Usuario

La clasificacion de las PQRS por tipo de usuario indica que los estudiantes y egresados son quienes
mas utilizaron el buzén PQR’S durante el periodo comprendido entre julio y septiembre de 2022. La
mas concurrentes fueron las quejas y peticiones para los estudiantes y egresados las peticiones.

Tabla 3. Distribucion PQR’s por tipo de usuario
Tipo de Usuario Consulta Peticion Queja Reclamo Sugerencia Total

Estudiante 9 30 15 8 1 63
Egresado 11 5 1 17
Profesor 1 3 1 5
Contratista 1 1 2
Funcionario 1 1 2
Total 9 a4 25 9 2 89

Tabla 4. Numero de solicitudes por tipo de usuarios
Contratista Egresado  Estudiante Funcionario Profesor Total

Numero de solicitudes 2 17 63 2 5 89
% 2% 19% 71% 2% 6%

llustracion 2. Numero de solicitudes por tipo de usuario
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Las quejas y peticiones estan relacionadas con los siguientes temas:

e Matricula Académica

e Expedicién de certificados

e Liquidacion de Matricula

e Mantenimiento de Aires Acondicionados

Comparando con el trimestre anterior, se sigue manteniendo la demanda de expediciéon de
certificados, dado que en este periodo fue de matricula académica y liquidacién de matricula tanto

en presencial como a Distancia CREO se tuvo demanda de estos servicios.

Distribucién 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 tramite

Servicios o tramites Consulta Peticion Queja Reclamo Sugerencia Total
Matricula Académica 1 6 2 9
Expedicién de certificados 6 2 8
Liquidacién de Matricula 2 4 1 7
Mantenimiento de Aires
Acondicionados 6 1 7
Contenidos Programaticos de
asignaturas 1 3 4
Acceso a plataformas 5 1 6
Curso de Inglés 2 1 3
Matricula Financiera " Sistema de
Financiacion" 3 3
Readmisidn 1 2 3
Peticion 3
Matricula Financiera 1 2 3
Expedicion de certificaciones

1 1 2
laborales
Grados 2 2 1 5
Inscripcion 1 1 2
Legalizacidn de practicas
Profesionales 2 2
Programa de Almuerzo y Refrigerios 1 1 2
Registro de Notas 2
Homologacién 1 1 2
Acceso a las instalaciones 1 1
Actualizacién de Datos 1 1
Atencion al cliente 1 1
Cancelacién de semestre 1 1
Comunicacién Por Linea telefénica 1 1
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Servicios o tramites Consulta Peticion Queja Reclamo Sugerencia Total
Consulta Psicoldgica 1 1
Crédito Icetex 1 1
Modalidad de Ingreso para 1 1
Aspirantes
Préstamo de material Bibliografico 1 1
Proyecto de Investigacién 1 1
Salud y Seguridad en el trabajo 1 1
Seguro Estudiantil 1 1
Solicitud Extracupo Asignaturas 1 1
Traslado de programa 1 1
Adecuacion de salén 1 1
Solicitud de datos 1 1
Total 9 44 25 9 2 89

El 10% estan orientadas a la matricula académica, el 9% a expedicidn de certificados y el 8% a
liguidacion de matricula y mantenimiento de aires acondicionado en salones.

La expediciéon de certificados se mantiene con el servicio con mas solicitudes, pero en menos
proporcidn que el trimestre anterior.
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En el tercer trimestre del 2022 se evidencid que el mayor nimero de peticiones y quejas se

relacionaron con:

e Matricula Académica

e Expedicién de certificados

e Liquidacion de Matricula

e Mantenimiento de Aires Acondicionados

oG LAy M P L R TR

AUN+ {0805 7638




LA ERE N Soeen o




