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Informe del Buzén Atencién de Quejas, Reclamos y Sugerencias

Tipo de Solicitud Recibidas

Durante el tercer trimestre del 2021, se recibieron a través del buzon de PQR’S 191 solicitudes,

distribuidas de la siguiente manera:

Tabla 1.Resumen de tipo de solicitudes recibidas.

Solicitud 182 182 95%
Queja 6 6 3%
Reclamo 3 3 2%
Total general 191

llustracion 1. Porcentaje de solicitudes recibidas

Porcentaje de solicitudes recibidas
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Del total de las 191 solicitudes recibidas durante el segundo trimestre del 2021, su gran mayoria
corresponde a solicitudes (182) con un 95%, luego en menor proporcidn se encuentran las quejas

(6) equivale al 3%, y finalmente los reclamos (3).

Comparando los resultados con el trimestre anterior, en las solicitudes que se presentaron a través

del buzdn se presentd un aumento.
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Solicitudes por proceso del tercer trimestre del 2021 del buzén PQR’s

Tabla 2. Tipo de solicitudes por proceso

06 - Gestion Académica 3 2 49 54 28%
08 - Gestion de Extensiony 5 5 3%
Proyeccién Social
09 - Apoyo Tecnoldgico TIC 4 4 2%
10 - Gestidn Juridica 4 4 2%
12 - Gestidn Financiera 7 7 4%
14 - Gestidn de Bienestar 1 10 11 6%
Universitario
15 - Gestion Documental 1 11 12 6%
16 - Gestion Administrativa 2 2 1%
17 - Gestion del Talento Humano 2 2 1%
18 - Gestidn de Biblioteca 3 3 2%
19 - Gestion de Admisiones y 2 85 87 46%
Registro

Total 6 3 182 191

Los Procesos Misionales en el tercer trimestre del 2021 tuvieron un 31% de las solicitudes recibidas,
y los procesos de Apoyo el 69%. Comparando con el trimestre anterior, para los procesos misionales
hubo disminucién de solicitudes y para los procesos de apoyo se dio un aumento en el porcentaje

de solicitudes recibidas.

En el tercer trimestre del 2021 los procesos con mayor participacidon son: el proceso de apoyo
Gestidn de Admisiones y Registro, Gestidén de Bienestar Universitario y Gestion Documental. Para

los Procesos misionales el de Gestion Académica.

Comportamiento de respuesta del sistema PQR’S
En el tercer trimestre de 2021 el comportamiento de solicitudes atendidas fue de un 88% vy el
comportamiento de solicitudes atendidas en un tiempo menor o igual 15 dias habiles fue del 79%.

A continuacidn, el comportamiento de respuesta por area:

Tabla 3. Comportamiento de respuestas por drea

06 - Gestion Centro de Tecnologia Educativa 1 1
Académica y Pedagdgica - CETEP
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Centro para la Regionalizacion 14 2 1 17
de la Educacidén y las
Oportunidades -CREO

Consultorio Juridico 3 3
Departamento de Estudios 1 2 3
Generales e Idiomas

Direccidon Académica de 3 3
Administracion de Empresas

Direccidon Académica de Cine y 1 1
Audiovisuales

Direccidon Académica de 1 1 2
Contaduria Publica

Direccién Académica de 1 1 2
Derecho

Direccidn Académica de 2 2
Ingenieria Agrondmica

Direccidn Académica de 2 2
Ingenieria Civil

Direccidon Académica de 1 1
Ingenieria de Sistemas

Direccion Académica de 1 1
Ingenieria Electrénica

Direccidn Académica de 2 2 4
Ingenieria Industrial

Direccién Académica de 1 1
Ingenieria Pesquera

Direccidon Académica de 3 3

Licenciatura en Educacion
Basica con énfasis en
Informatica

Direccidn Académica de 1 1 2
Medicina

Direccidon Académica de 1 1
Odontologia

Direccidn Académica 2 2

Licenciatura en Educacion
Rural Campesina

Direccidn de Desarrollo 1 1
Estudiantil
Facultad de Ciencias de la 1 1
Educacion
Vicerrectoria Académica 1 1 2
08 - Gestion de Centro de Ingenieria y 1 1
Extension Desarrollo de Software
-, v . Vicerrectoria de Extension y 4 4
Proyeccion Social . ,
Proyeccién Social
09 - Apoyo Grupo de Servicios de 4 4
Tecnoldgico TIC Tecnoldgicos
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10 - Gestion Juridica
12 - Gestidn
Financiera

14 - Gestidn de
Bienestar
Universitario

15 - Gestién
Documental

16 - Gestién
Administrativa
17 - Gestion del
Talento Humano
18 - Gestidn de
Biblioteca

19 - Gestion de
Admisiones y Registro

Oficina Asesora Juridica
Grupo de Contabilidad

Grupo de Facturacion, Crédito
y Cartera

Direccidon de Bienestar
Universitario

Secretaria General
Vicerrectoria Administrativa
Direccién de Talento Humano
Grupo de Biblioteca

Grupo de Admisiones, Registro

y Control Académico
Total

4
1
3 2 1
6 3 2
11 1
1 1
1 1
3
78 8
151 18 22

L IEERES

11

12

86

191

De acuerdo con los resultados del trimestre anterior, se presenta un aumento en el porcentaje de

atencion de las solicitudes y en la oportunidad de dar respuesta, en un tiempo menor o igual a 15

dias que paso de 59% a 79% en este trimestre.

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 buzédn PQR’S Peticiones, Quejas Reclamos y Sugerencias durante el periodo

comprendido entre julio y septiembre del 2021.

Tabla 4.Resumen de tipo de solicitud por usuarios

Estudiante
Aspirante
Egresado
Externo
Docente
Funcionario

Total general

Ilustracion 2. Distribucion de PQR'’s por tipo de usuario

88 46%
55 29%
22 12%
22 12%
3 2%
1 1%
191

129% 2% 1%
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Externo = Docente = Funcionario
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En el trimestre anterior, los usuarios con mas interaccidon con el buzén fueron los estudiantes y
egresados, para el tercer trimestre los estudiantes y aspirantes son los que mds utilizaron el buzén
de PQR’, debido a que se encontraba abierto el proceso de inscripcién para el periodo 2021-2. en

un 46% y 29% respectivamente.

Distribucién PQR’S por tipo de usuario estudiante

Para el siguiente andlisis, se toma sola la poblacion de estudiantes, siendo la que presentd un

mayor porcentaje de interaccidn con el buzén en este trimestre.

llustracion 3. Distribucion PQR’s por tipo de usuario estudiante

Tipo de solicitud por estudiante
0,
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80%
60%
40% 3%
1%
20%
4 4
0%
Solicitud Queja Reclamo

El porcentaje de solicitudes recibidas por los estudiantes fue del 95% y de quejas el 3%, comparando
con el trimestre anterior, hubo una disminucién tanto en el nimero de solicitudes como de queja

por parte de los estudiantes. Las solicitudes estan relacionadas con los siguientes temas:

e Registro Académico

e Matricula Financiera (Normal -cero FONGES)

e Acceso a plataformas web (correo electrénico, AYRE y TEAMS)
e Programa Jévenes en Accién

e Certificado (estudios, notas, paz y salvo)
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Distribucion de PQR’S por Dependencias

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.

Las dependencias con mayor nimero de PQR’S son el Grupo de Admisiones, Registro y Control
Académico, el Centro para la Regionalizacién de la Educacion y las Oportunidades, la Direccion de
Bienestar Universitario, y la Secretaria General. A continuacion, se presentan los servicios o tramites

con mayor numero de solicitudes, quejas o reclamos:
Grupo de Admisiones, Registro y Control Académico

Tabla 5. Andlisis de PQR’S Grupo de Admisiones, Registro y Control Académico

Aspirante Egresado  Estudiante Externo

Proceso de Inscripcidn 31 1 2 1 35 45%
Certificados (estudios y notas) 2 6 8 10%
Registro Académico 8 8 10%
Solicitud de informacion 4 4 8 10%
Acceso a plataforma WEB 1 4 5 6%
Proceso de Admision 4 1 5 6%
Programa Fonges 5 5 6%
Matricula Financiera 4 4 5%

El 45% de las solicitudes estan orientadas al proceso de inscripcién, dado que en este trimestre se
dio el proceso de inscripciéon 2021-Il, las solicitudes estuvieron orientadas a la activacion del
formulario de inscripcion, seguido se encuentran los certificados, registro académico y las
solicitudes de informacion general.

Centro para la Regionalizacidn de la Educacion y las Oportunidades

Tabla 6. Andlisis de PQR’s Instituto de Educacion a Distancia y Formacion para el Trabajo

Aspirante Egresado Estudiante Externo
Proceso de Admisidn 3 1 4 31%
Reembolso 2 1 3 23%
Certificado 2 2 15%
Inscripcion 2 2 15%
Solicitud de informacién 2 2 15%

El 31% de las solicitudes estuvieron orientadas al proceso de admisidn, dado que en este trimestre
se dio el proceso de inscripcién y admisién, seguido de reembolso por conceptos de inscripcion.
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Direccion de Bienestar Universitario

Tabla 7. Andlisis de PQR’s Direccion de Bienestar Universitario

Estudiante

Programa Jovenes en Accién 7 7 70%
Actualizacién de datos 1 1 10%
Servicios de Cultura y Bienestar 1 1 10%
Solicitud de requerimiento 1 1 10%

El 70% de las solicitudes estuvieron orientadas al programa de jovenes en accidn, en relacién a la
inscripcidn y activacion en el programa.

Secretaria General

Tabla 8. Andlisis de PQR’s Secretaria General

Aspirante Egresado Estudiante Funcionario Externo
Solicitud de informacidn 1 3 4 33%
Consejo Académico 1 3 4 33%
(Admisién, readmision,
traslado, practicas
profesionales)

Certificado de titulo 1 1 8%
Duplicado de diploma 1 1 8%
Solicitud de requerimiento 1 1 8%
Verificacion de titulo 1 1 8%

El 33% de las solicitudes estuvieron orientadas a solicitudes de informacién y al Consejo Académico,
respectivamente.

AUN+ {0805 7638




Sharn s L3 E RS

Acciones provenientes de PQR’S

incluyente
e innovadora




UNIMAGDALENA

ACREDITADA EN ALTA CALIDAD

Acciones provenientes de PQR’S

En este tercer trimestre del 2021 se evidencié que el mayor numero de las solicitudes se

relacionaron con el proceso de inscripcidn, solicitando activacion de pagos y prorroga en los tiempos

para el cargue de la documentacidn; algunas de las acciones tomadas se describen a continuacién:

Tabla 9. Acciones provenientes de PQR’s

Dependencias

Asunto de la solicitud

Acciones tomadas por el proceso

Grupo de Admisiones, Registroy
Control Académico

e Proceso de inscripcion

Respuesta a todas las solicitudes recibidas.
Actualizacién y publicacion del instructivo con
toda la informacién relacionada sobre el
proceso de admisién 2021-II.

Actualizacién de la pagina del proceso de
admision con el detalle de los pasos y enlaces
de interés como normativa, instructivos,
simuladores de conversion de resultado de
prueba saber 11, resultados de admision
anteriores, estimacién del costo de matricula
y formatos del proceso.

Realizacién de Instagram Live de para
resolver dudas sobre el Proceso de
Inscripcién del periodo, con el Responsable
del Grupo de Admisiones, Registro y Control
Académico, Edwin Gutiérrez Boto.

Activacion de chat informativo para resolver
las dudas de los aspirantes.
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