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Informe del Buzon Atencidon de Quejas, Reclamos y Sugerencias

Tipo de Solicitud Recibidas

Durante el cuarto trimestre del 2019, se recibieron a través del buzén de PQR’S 140
solicitudes, distribuidas de la siguiente manera:

Tabla 1.Resumen de tipo de solicitudes Porcentajes de solicitudes recibidas en el
recibidas. cuarto trimestre 2019
POR’S Total Porcentaje

= 89%
Percepcion 1 1%

A
Reclamo 2 1%
13 9%
Solicitud 124 89% 9% 1% 1%
Total 140 100% - Jpr— —_—
Solicitud Queja Reclamo  Percepcion

llustracion 1. Porcentaje de solicitudes recibidas

Del total de las 140 PQRS recibidas durante el cuarto trimestre del 2019, la mayor cantidad
corresponde a solicitudes (1424) y quejas (13) equivalentes a un 89% y 9%
respectivamente, del total de las PQRS recibidas. Comparando los resultados con el
trimestre anterior, se nota una disminucion en cada tipo de solicitud.

Solicitudes por proceso del tercer trimestre del 2019

Tabla 2. Tipo de solicitudes por proceso

PROCESO Percepcion Queja Reclamo Solicitud Total Porcentaje
03 - Gestion de la Calidad 1 1 1%
06 - Gestidon Académica 3 1 25 29 21%

08 - Gestion de Extension y

Proyeccién Social 2 2 L
09 - Apoyo Tecnoldgico TIC 1 3 4 3%
11 - Gestion de Contratacion 1 1 1%
12 - Gestion Financiera 1 2 3 2%
ey 11w
15 - Gestion Documental 7 7 5%
16 - Gestion Administrativa 2 3 5 4%
17 - Gestion del Talento Humano 2 2 1%
18 - Gestion de Biblioteca 1 1 1%
1R§()eéi(33t<re§tlon de Admisiones y 1 4 1 78 84 60%
Total 1 13 2 124 140
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Los Procesos Estratégicos en el cuarto trimestre del 2019 tuvieron un 1% de las solicitudes

recibidas, Los Misionales un 22% y Los procesos de Apoyo un 77%.

En el cuarto trimestre del 2019 los procesos con mayor participacién son: el proceso de

apoyo Gestion de Admisiones y Registro y el Proceso Misional de Gestién Académica.

Comportamiento de respuesta del sistema PQR’S

En el cuarto trimestre de 2019 el comportamiento de solicitudes atendidas fue de un 91%y

el comportamiento de solicitudes atendidas en un tiempo menor a los 15 dias habiles fue

del 87%. A continuacion el comportamiento de respuesta por area:

Tabla 3. Comportamiento de respuestas por area

PROCESO

03 - Gestion de la Calidad

06 - Gestion Académica

08 - Gestion de Extension y
Proyeccion Social

09 - Apoyo Tecnolégico TIC

Grupo de Gestién de la Calidad

Centro para la Regionalizacién de la
Educacién y las Oportunidades -
CREO

Departamento de Estudios Generales
e Idiomas

Direcciéon Académica de Cine y
Audiovisuales

Direccion Académica de Derecho

Direccion Académica de Enfermeria

Direcciéon Académica de Ingenieria
Agrondémica

Direccion Académica de Ingenieria
Ambiental y Sanitaria

Direcciéon Académica de Ingenieria
Civil

Direccion Académica de Ingenieria de
Sistemas

Direccion Académica de Ingenieria
Industrial

Direccion Académica de Negocios
Internacionales Bilingilie

Direccion Académica de Psicologia

Direccion de Desarrollo Estudiantil

Facultad de Ciencias Empresariales y
Econdmicas

Vicerrectoria Académica
Centro de Egresados
Vicerrectoria de Extension y

Proyeccion Social
Grupo de Servicios de Tecnologicos

Respuesta Respuesta Sin
menor al5 mayor al5 | responder
dias dias

1
6 1
2
1 1
1 1
1
1 1
4
1
1
1 1
1
1
1
1
1
1
1
3 1
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11 - Gestion de Contratacion Grupo de Contratacion 1
Direcciéon Financiera 2
12 - Gestion Financiera Grupo de Facturacion, Crédito y 1
Cartera
14 - Gestion de Bienestar Direcciéon de Bienestar Universitario 1
Universitario
15 - Gestion Documentall Secretaria General 7
Direccion Administrativa 1
Grupo de Infraestructura y Planta 1
16 - Gestién Administrativa Fisica
Grupo de Servicios de Tecnoldgicos 1
Grupo de Servicios Generales 2
17 - Gestién del Talento Direccion de Talento Humano 2
Humano
18 - Gestion de Biblioteca Grupo de Biblioteca 1
19 - Gestién de Admisionesy = Grupo de Admisiones, Registro y
Registro Control Académico 75 1 8

Total 122 5 13

De acuerdo a la

Tabla 3 se evidencia que el comportamiento de las solicitudes atendidas en un tiempo
menor a 15 dias, mejoro en relacién a los trimestres anteriores. Hay un promedio de
solicitudes sin atender del 9%.

PQR’S por tipo de Usuario

La clasificacién de las PQRS por tipo de usuario indica que los Estudiantes de la
Universidad son quienes mas utilizaron el buzén PQR’S Peticiones, Quejas Reclamos y
Sugerencias durante el periodo comprendido entre octubre y diciembre del 2019.

Tabla 4.Resumen de tipo de solicitud por usuarios

PQR’S por tipo de Usuario

Estudiante 51 36%

Aspirante 45 32% 3% 1% 36%
Egresado 19 14% 14%\

Sin identificar 19 14% 14%

Docente 4 3%

Funcionario 2 1% ’
Total 140 100%

32%

= Estudiante = Aspirante Egresado

Sin identificar = Docente = Funcionario
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llustracion 2. Distribucién de PQR’s por tipo de usuario
Distribucién PQR’S por tipo de usuario
estudiantes

Para el siguiente andlisis, se toma sola la poblacion de estudiantes, siendo la que presenta
un mayor porcentaje de interaccién con el buzon.

Tabla 5.Resumen de tipo de solicitud por estudiante

Tipo Total Porcentaje

Queja 7 14% Distribucién PQR’S por tipo de
Reclamo 2 4% usuario estudiantes
Solicitud 42 82%

Total general 51 100% 82%

0,
14% 2%

Queja Reclamo Solicitud

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

De acuerdo al tipo de usuario estudiante se observa que el porcentaje mas alto equivale a
solicitudes.

Distribucién de PQR’S por Dependencias

Para dar tramite a las diferentes solicitudes de los usuarios, las PQRS recepcionadas a
través de buzoén, 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 numero de PQR’S son el Grupo de Admisiones, Registro y
Control Académico, el Centro para la Regionalizacion de la Educacion y las Oportunidades,
y secretaria general a continuacion se presentan sus resultados.

Grupo de Admisiones, Registro y Control Académico

Tabla 6. Grupo de Admisiones, Registro y Control Académico
Tipo de Vinculacion del usuario

Sin Total Porcentaje

Descriptor de

analisis PQR's - -

Cancelacion de

. 1 1 1%
asignaturas
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. Tipo de Vinculacién del usuario
Descriptor de

analisis PQR's Aspirante  Egresado  Estudiante . =l Total - Porcentaje
identificar

Comqnicacién con los 6 6 7%
usuarios
Cupos especiales 4 1 1 6 7%
Determinacion de
Promedio Académico 1 1 1%
Exp_e_dicic’m de 9 1 10 12%
certificados
Homologacion Externa 1 2 3 4%
Inscripcién 25 1 3 1 30 36%
Matricula Académica 6 6 7%
Matricula Financiera 1 1 1%
Oferta Académica 2 2 2%
Proceso de Admision 3 3 6 7%
Readmisién 6 1 7 8%
Retiro voluntario 1 1 1%
Solicitud de 1 1 1%
Documentos
Soporte Tecnolégico 3 3 4%
Total general 41 11 24 8 84

Centro parala Regionalizacion de la Educacion y las Oportunidades

para la Regionalizacién de la Educacién y las Oportunidades
Tipo de Vinculacion del usuario

Descriptor de analisis PQR's Sin | Porcentaje

Tabla 7. Centro

Aspirante = Estudiante

identificar

Digitacion de Notas 1 1 14%
Expedicion de Diplomas 1 1 14%
Inscripcion 1 1 14%
Oferta Académica 1 1 2 29%
Retiro voluntario 1 1 14%
Soporte Tecnolégico 1 1 14%
Total general 2 4 1 7

Secretaria General

Tabla 8. Secretaria General

Descriptor de analisis PQR's Tipo de Vinculacion del usuario Total Porcentaje
Egresado Estudiante = Sin identificar |
Carné de Egresado 1 1 14%
Certificacién de Titulo 1 2 3 43%
Expedicion de Copia de Acta de 2 2 29%
Grado
Publicacién de Noticias 1 1 14%

Total general 4 1 2 7
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Acciones provenientes de PQR’S

En este cuarto trimestre del 2019 se evidenci6 de manera reiterativa solicitudes
relacionadas con Matricula Académica.

Tabla 9. Acciones provenientes de PQR’s

Asunto de la .
Proceso . Accion tomada por el proceso
solicitud
e Al finalizar el 2019, se realiz6 un cambio en el proceso de
Gestién de matricula académica. La cual consisti6 en realizar el
- . registro académico antes del proceso de matricula
Admisionesy | ® Matricula : :
) Académica financiera.
Registro « Establecieron jornadas por programas académicos, para la
realizacion del registro académico con el fin de no saturar
la plataforma.




