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Informe de Atencién PQR’s en el primer trimestre de 2018

Tipo de Solicitud Recibidas

Durante el primer trimestre del afio 2018, se recibieron a través del buzén de PQR’s 220
solicitudes, distribuidas de la siguiente manera:

Tipo de Solicitud Recibida

69,5%

PQR’S Cantidad | Porcentaje ’
Solicitud 153 69,5% 7°'°Zf’
Queja 60 27,3% 288%‘;
Reclamo 5 2,3% 40.0% 27,3%
Percepcién 1 0,5% 30,0%
Sugerencias 1 0,5% 20,0% l

Total 220 100% 10,0% 23% 05% 0,5%
Tabla 1: Resumen de tipo de solicitudes recibidas. 0,0% - - -

Solicitud Reclamo Sugerencias

Del total de las 220 PQRS recibidas en el periodo evaluado, la mayor cantidad
corresponden a solicitudes de informacion (153) y quejas (60) equivalentes a un 69.5% y
27.3% respectivamente, del total de las PQRS recibidas, en orden descendente siguen los
reclamos (2.3%), Percepciones (0.5%) y Sugerencias (0.5%).

PQR’S por tipo de Usuario

La clasificacion de las PQRS por tipo de usuario indica que los Estudiantes de la
Universidad son quienes utilizan en su mayoria el buzon PQR’S Peticiones, Quejas y

Reclamos.
Tipo de Usuarios
i i ' 5,9% 1,8%

Usuar.lo Cantidad Porcentaje 10.5% 48 6%
Estudiante 107 48,6% ‘

Aspirante 39 17, 7%

Egresados 34 15,5% 15,5% \

Sin identificar 23 10,5% \ /

Docente 13 5,9% 17,7%

Funcionario 4 1,8%

Total 220 100% = Estudiante = Aspirante Egresados
Tabla 2. Resumen de tipo de solicitud por usuarios . . . .
Sin identificar = Docente = Funcionario
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Distribucién PQR’S por tipo de usuario estudiantes

Para el siguiente analisis, se toma sola la poblacion de estudiantes, siendo la que

presenta un mayor porcentaje de interaccion con el buzén.

Estudiantes (enero - abril 2018)

PQR’S Cantidad | Porcentaje Distribucién por estudiante
Solicitud 59 55,1% 55 104
Queja 41 38,3% 60.0% ’
Reclamo 5 4,7% 50,0% 38,3%
Percepcion 1 0,9% 40,0%
Sugerencias 1 0,9% 30,0%
Total| 107 100% igg;‘j 47% 090 0.9%
Tabla 3. Resumen de tipo de solicitud por estudiante 0: 0% aw = -
Solicitud Reclamo Sugerencias

Sigue manteniéndose la tendencia en cuanto a que la solicitud y las quejas son las que

presentan los porcentajes mas altos.

Estado de las POQR’S

El 91,4 de las pqr’s, se encuentran en estado tramitadas:

Estado Cantidad Porcentaje
Tramitas 201 91,4%
En tramites 19 8,6%
Total 220 100%

Tabla 4. Estado de las PQR’s

El porcentaje de oportunidad para atender estas solicitudes fue del 80,91%.

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.
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Dependencias Cantidad | Porcentaje

Grupo de Admisiones, Registro y Control Académico 88 40,0%
Grupo de Servicios de Tecnoldgicos 20 9,1%
Instituto de Educacién a Distancia y formacién para el Trabajo 15 6,8%
Direccién de Bienestar Universitario 13 5,9%
Grupo de Recursos Educativos y Administracion de Laboratorios 12 5,5%
Grupo de Servicios Generales 9 4,1%
Centro de egresados 7 3,2%
Direccién de Talento Humano 7 3,2%
Secretaria General 6 2,7%
Grupo de Biblioteca 5 2,3%
Direccién académica de Derecho 4 1,8%
Direccién de Desarrollo Estudiantil 3 1,4%
Direccién de Practicas Profesionales 3 1,4%
Grupo de Facturacion, Crédito y Cartera 3 1,4%
Grupo de Infraestructura y Planta Fisica 3 1,4%
Direccién académica de Contaduria 2 0,9%
Direccién Académica de Ingenieria de Sistemas 2 0,9%
Direcciéon Administrativa 2 0,9%
Facultad de Ciencias de la Educacién 2 0,9%
Centro de Postgrados y Educacién Continua 1 0,5%
Direccién académica de Enfermeria 1 0,5%
Direcciéon Académica de Ingenieria Agronémica 1 0,5%
Direccion Académica de Ingenieria Civil 1 0,5%
Direccion Académica de Medicina 1 0,5%
Direccidon Académica de Tecnologia en Administracién Hotelera y o

Turistica 1 0,5%
Facultad de Ciencias Basicas 1 0,5%
Facultad de Ciencias de la Salud 1 0,5%
Grupo de Gestion de la Calidad 1 0,5%
Grupo de Tesoreria 1 0,5%
Oficina de Relaciones Internacionales 1 0,5%
Rectoria 1 0,5%
Vicerrectoria Académica 1 0,5%
Vicerrectoria de Extension y Proyeccion Social 1 0,5%

Total 220 100,0%

Tabla 5. Distribucion de PQR’s por dependencias.

De acuerdo a la tabla 5, las dependencias con mayor nimero de PQR’S son el Grupo de
Admisiones, Registro y Control Académico, el Grupo de Servicios de Tecnolégicos, el
Instituto de Educacién a Distancia y formacién para el Trabajo, Direccion de Bienestar
Universitario, y Grupo de Recursos Educativos y Administracion de Laboratorios.

A continuacion se detalla el tipo de solicitud recibidas por cada una de las dependencias
mencionadas anteriormente.
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v Grupo de Admisiones y Registro

Tipo Cantidad | Porcentaje
Solicitud 83 94%
Queja 2 2%
Reclamo 3 3%

Total 88 100%

Tabla 6. Distribucion de solicitudes grupo de
admisiones y registros

Grupo de Admisiones y Registro
3% 4 2%

94%

= Solicitud = Queja Reclamo

El consolidado anterior, indica que las solicitudes ocupan el 94%, mientras que las quejas

el 2% vy los reclamos el 3%. Las causas que motivaron estos tipos de solicitudes se

describen a continuacion:

Tipo Cantidad

Solicitud de informacién 19
Liquidacion de matricula 16

Solicitud Inscripciones 12
Generacion de Volante de 8
Inscripcién
Solicitud de Certificado 8

Queja Modificacion de horarios 2
Liquidacién de matricula 1

Reclamo | Liguidacion de matricula 2

Tabla 7. Causas recurrentes grupo de admisiones y registros

En la tabla anterior, solo se relacionan las causas con mayor nimero de ocurrencias.

v" Grupo de Servicios Tecnoloégico

Tipo Cantidad | Porcentaje
Queja 16 80%
Solicitud 4 20%
Total 20 100%

Tabla 8. Distribucion de solicitudes grupo de
servicios tecnoldgicos

Grupo de Servicios Tecnoldgico

20% f

80%

= Queja = Solicitud

Una universidad == incluyente e innovadora | eeriopo 2016 - 2020




UNIMAGDALENA

El consolidado anterior, indica que las quejas ocupan el 80%, mientras que las solicitudes
el 20%. Las causas que motivaron estos tipos de solicitudes se describen a continuacion:

Tipo Causa Cantidad
Servicio DNS 11
Virus y acceso a internet
Queja Fondo de pantalla
Equipos de computo
Carnet Estudiantil
Conexién a internet
Solicitud Correo Estudiantil

Acceso Sitio Web
Tabla 9. Causas recurrentes grupo de servicios tecnolégico

RlRR Rk |w

Segun la tabla anterior, la causa mas recurrente estuvo relacionada con el servicio DNS,
que tenia restringido el acceso a ciertas paginas web que requerian ser consultadas por
los estudiantes que realizan practicas en el laboratorio de electrénica.

v Instituto de Educacién a Distanciay formacién para el Trabajo

Instituto de Educacion a Distanciay

Tabla 10. Distribucion de solicitudes IDEA.

Tipo Cantidad Porcentaje formacion para el Trabajo
Solicitud 12 80%
Queja 3 20% 20%
Total 15 100% f

80%

= Solicitud = Queja

El consolidado anterior, indica que las solicitudes ocupan el 80%, mientras que las quejas

el 20%. Las causas que motivaron estos tipos de solicitudes se describen a continuacion:
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Tipo Causa Cantidad
Liquidacion de matriculas 6
Grados 2
Solicitud Practicas profesionales 1
Solicitud de informacién 4
Queja Readmision 1
Grados 1

Tabla 11. Causas recurrentes IDEA

Segun la tabla anterior, la causa mas recurrente estuvo relacionada con la liquidacion de

matriculas y la solicitud de informacién en general.

v Direccion de Bienestar Universitario

Tipo Cantidad | Porcentaje
Queja 6 46%
Solicitud 5 38%
Percepcion 1 8%
Reclamo 1 8%
Total 13 100%

Tabla 12. Distribucion de solicitudes Direccion de
Bienestar Universitario

= Queja

Direccion de Bienestar Universitario
8%
8%
46%

38%

Reclamo

= Solicitud Percepcion

El consolidado anterior, indica que las quejas ocupan el 46%, mientras que las solicitudes

el 38%, las percepciones y los reclamos el 8%. Las causas que motivaron estos tipos de

solicitudes se describen a continuacion:

Tipo

Causa

Cantidad

Queja

Servicio de salud

2

Inscripciones servicio deporte

almuerzo

Programa de refrigerios y

Seguridad Estudiantil

Uso de canchas deportivas

Solicitud

Programa de inclusién

almuerzo

Programa de refrigerios y

Solicitud de informacioén

Solicitud atencion psicoldgica
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Tipo Causa Cantidad
Reclamo Programa de refrigerios y 1
almuerzo
Percepcion Felicitaciones 1

Tabla 13. Causas recurrentes Direccion de Bienestar Universitario

Segun la tabla anterior, la causa mas recurrente estuvo relacionada con el servicio de
salud en cuanto a las quejas y con el programa de refrigerios y almuerzos en cuanto a las
solicitudes.

v" Grupo de Recursos Educativos y Administracion de Laboratorios

Grupo de Recursos Educativos y

Tipo Cantidad Porcentaje Administracion de Laboratorios
Queja 8 67%
Solicitud 4 33%
0,
Total 12 100% 33%

Tabla 14. Distribucion de solicitudes Grupo de

Recursos Educativos 67%

Queja = Solicitud

El consolidado anterior, las quejas ocupan el 67%, mientras que las solicitudes el 33%.
Las causas que motivaron estos tipos de solicitudes se describen a continuacion:

Tipo Causa Cantidad
Queja Laboratorios de sistemas 6
Reubicacién de salén
Reubicacién de salén
Solicitud Equipos audiovisuales

Laboratorios
Tabla 15. Causas recurrentes Grupo de Recursos Educativos

IR INN
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Segun la tabla anterior, la causa mas recurrente estuvo relacionada con los laboratorios
del programa de ingenieria de sistemas, dado que fueron asignado algunas clases de
otros programas académicos.
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