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

Durante el segundo trimestre del 2022, se recibieron a través del buzén de PQR’S 62 solicitudes,
distribuidas de la siguiente manera:

Tabla 1.Resumen de tipo de solicitudes recibidas.
Tipo solicitud PQR’s Porcentaje

Peticion 28 45%
Consulta 13 21%
Queja 12 19%
Reclamo 8 13%
Sugerencia 1 2%

Total 62

llustracion 1. Porcentaje de solicitudes recibidas
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Del total de las 62 solicitudes recibidas durante el segundo trimestre del 2022, su gran mayoria
corresponde a peticién con un 45%, seguido de las consultas 21%, queja 19%, reclamo 13% y

sugerencias 1% respectivamente. Comparando los resultados con el trimestre anterior, aunque haya

disminuido el nimero de PQR’s, las consultas y quejas aumentaron en un 3%.
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Solicitudes por dependencia del segundo 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
Grup? d'e admisiones, registro y control a 9 1 3 17
académico

CentroBara la Reglonah?auon dela 3 8 ) 1 14
Educacion y las Oportunidades (CREO)

Consejo Académico 1 2 3

Centro de Ingenieria y Desarrollo
Software (CIDS)

Centro de Plurilingliismo

N
N

Grupo de Facturacion, Crédito y Cartera 1 1
Grupo de Servicios Tecnolégicos 1

Direccidn de Bienestar Universitario

Secretaria General 2

Programa Administracion de Empresas

Centro de Conciliacién

Programa Contaduria Publica 1
Direccidén de Talento Humano 1

Direccion Financiera 1
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Facultad de Ciencias de la Salud 1

Facultad de Ciencias Empresariales y
Econdmicas

[y
[y

Grupo de Biblioteca 1
Grupo de Contratacion 1
Grupo de Servicios Generales 1

Grupo Gestién de la Calidad 1

e = B =SS S

Programa Ingenieria Electronica 1

Programa Licenciatura en Educacion
Infantil

Programa Historia y Patrimonio 1 1
Rectoria 1 1

Facultad de Ciencias de la Educacién 1 1
Total 13 28 12 8 1 62

En el segundo trimestre, las dependencias que recibieron mas PQR’s (Tabla 2), fueron el: Grupo de

admisiones y registros 27%, Centro para la Regionalizacién de la Educacion y las Oportunidades
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(CREQ) 23%. Comparando con el trimestre anterior, hubo una disminucién del porcentaje de pqr’s
para el Grupo de Admisiones y Registros y un aumento para el Centro para la Regionalizacion de la

Educacién y las Oportunidades.

El comportamiento de la solicitudes atendidas fue del 79%. Con el relacidn al trimestre anterior, se

presento una disminuicién en la atencién del 5%.

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 abril y junio de 2022. La mas
concurrentes fueron las consultas y peticiones para los estudiantes y para los egresados las
peticiones y quejas.

Tabla 3. Distribucion PQR’s por tipo de usuario

Tipo de Usuario Consulta  Peticidn Queja Reclamo Sugerencia Total
Estudiante 10 11 7 5 1 34
Egresado 3 14 4 3 24
Contratista 1 1
Profesor 2
Total 13 28 12 8 1 62

Tabla 4. Numero de solicitudes por tipo de usuarios

Contratista  Egresado Estudiante Profesor Total
Numero de solicitudes 2 24 34 2 62
% 3% 39% 55% 3%

llustracion 2. Numero de solicitudes por tipo de usuario
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Las consultas y peticiones de los estudiantes estan relacionadas con los siguientes temas:
e Informacién general
e Registro de Notas

Las peticiones de los egresados estan relacionadas con los siguientes temas:

e Expedicién de certificados

Comparando con el trimestre anterior, para los egresados aln se mantiene la demanda de los

servicios o tramites relacionados con la expedicion de certificados.

En el caso de los estudiantes, varié con relacion a la solicitud de informacién general y el registro de

notas.

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
Expedicién de certificados 1 9 1 2
Informacién general 3 6
Grados 1 4 1 1
Registro de Notas 2
Reembolso 2 2
Acceso a plataforma

=
w

=
=
=

Liquidacion de Matricula

Acceso a la Blackboard

Acceso a las instalaciones

Acta de conciliacidn 1
Actualizacion de informacion 1

Aplazamiento de semestre 1
Atencidn al cliente 1

Beca Ecaes 1

Cancelacion de semestre 1

Consulta medica 1

Crédito a corto plazo 1

Crédito ICETEX 1
Diplomados 1

Espacios deportivos 1

Inscripcién 1

Jévenes en accion 1
Matricula Académica 1

Pagos on line 1

Reingreso 1

Salida de campo 1

Total 13 28 12 8 1
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El 21% estan orientadas a la expedicion de certificados, el 15% a informacién general y el 11% a
grados.

La expedicién de certificados se mantiene con el servicio con mas solicitudes, pero en menos
proporcién que el trimestre anterior.

AUN+ {0805 7638
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Tratamiento a peticiones y quejas
recurrentes
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En el segundo trimestre del 2022 se evidencié que el mayor nimero de peticiones se relacionaron

con la expedicidon de certificados y grados. A continuacion:

Tabla 6. Tratamiento proveniente de PQR'’s

Dependencias Asunto de la solicitud Tratamiento
e Respuesta a las solicitudes recibidas.
L e Socializacion a través de los diferentes canales de
e Expedicion de L .
. . e comunicacion institucionales los cambios en el proceso de
Grupo de admisiones, registro certificados . e
- - expedicién de certificados.
y control académico (desconocimiento del L, R . ,
proceso) e Inclusidn de mensajes informativos en el mdédulo de
certificados para orientar a los usuarios en el proceso de
obtencidn de certificados.
Centro para la Regionalizacién e Se brindd orientaciones a los usuarios sobre el proceso de
de la Educacion y las | e Grados grado o estado de su situacion académica para obtener
Oportunidades (CREO) este.
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