
INFORME ESTADÍSTICO
(Julio 1° de 2021 – Diciembre 31 de 2021)

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS , DENUNCIAS, 
SUGERENCIAS Y RECONOCIMIENTOS



NIVEL DE PARTICIPACIÓN

2

Durante el Periodo de 

Julio 1° de 2021 –

Diciembre 31 de 2021 

se recibieron en el 

sistema de información:

117
Solicitudes

01



3

PARTICIPACIÓN POR BENEFICIARIO

Durante el Periodo de 

julio 1° de 2021 –

diciembre 31 de 2021

02

39 9 66 3



4

PARTICIPACIÓN POR TIPO DE SOLICITUD
Durante el Periodo de Julio 1° de 2021 – Diciembre 31 de 2021 117

Solicitudes

03

68 45 1 1 2



5

COMPARATIVO PQRDS RECIBIDAS SEMESTRALMENTE

04
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QUEJAS Y RECLAMOS RECIBIDAS POR ATRIBUTO Y UAA

UAA

U1 Coordinación de servicios de alimentación

U2
Coordinación de servicios integrales de salud y 

desarrollo psicosocial

U3 Decanato facultad de salud

U4
Dirección de investigación y extensión de la 

facultad de ingenierías fisicoquímicas

U5 Departamento de Educación física y deportes

U6 Sección de recaudos

U7 Escuela de derecho

U8 Dirección de admisiones y reg. Académico

U9 Planeación

U10 División financiera

U11 División planta física

U12 División de gestión de talento humano

U13 Escuela de estudios industriales y empresariales

U14
Instituto de proyección regional y educación a 

distancia

U15 Escuela de física

U16 Escuela de ing. Civil

U17 Escuela de ing. Metalúrgica y ciencia de materiales

U18 Sección de tesorería

U19 Secretaria general

U20 UISALUD

TOTAL

ATRIBUTOS

A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 A11 A12 A13 Total

. . . . . . . . . . . . 1 1

. . . . . . . . . . . . 1 1

. . . . . . . 3 . . . . . 3

. . . . 1 . . . . . . . . 1

. . . . . . . . . . . . 1 1

1 . 1 . 1 2 . 1 . . . . . 6

. . . . . . . . . . 1 . . 1

. . . . . . . . . . . 1 . 1

. . . . . . . 1 . 1 . . 1 3

. . . . . . . 1 . . . . . 1

1 . . . . . 1 1 . . . . 3

2 . . . 1 . . 1 . . . . . 4

. . . . . . . . . 1 . . 1

. . . . 1 . . 1 . . . . . 2

. . . . . 1 . . . . . . 1 2

. 1 . . . . . . . . . . . 1

. 1 . . . . . . . . . . . 1

. . . . 1 . . . . . . . . 1

. . 1 2 . . 4 . . . . . . 7

. . 1 . 2 . . . . . . . 1 4

4 2 3 2 7 3 4 9 1 1 2 1 6 45

ATRIBUTOS

A1 Trato y Atención al Usuario 4

A2 Inclusión de asignatura 2

A3 Oportunidad en el Servicio 3

A4 Derecho de petición 2

A5 Tramites administrativos 7

A6 Liquidación y valor de matricula 3

A7 Tramite de grado 4

A8 Otro 9

A9
Disponibilidad y suficiencia de 

recursos
1

A10 Admisiones UIS 1

A11 Negación de un servicio 2

A12 Calendario académico 1

A13
Deficiencia y/o insatisfacción del 

servicio recibido
6

Durante el Periodo de  Julio 1° de 2021 – Diciembre 31 de 2021
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ATRIBUTOS vs UNIDADES
Durante el Periodo de Julio 1° de 2021 – Diciembre 31 de 2021

ATRIBUTOS vs UNIDADES con 

mayor número de quejas/ reclamos

06

U6: Sección de 

Recaudos

U12: División de 

Gestión de Talento 

Humano

U19: Secretaría General

U20: UISALUD

1
2

1

1

1

2
1 1

2

2

4
1

1 1

0

1

2

3

4

5

6

7

8

Secretaría General Sección de
Recaudos

División de Gestión
de Talento
Humano

UISALUD

Atributos vs Unidades

A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 A11 A12 A13
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QUEJAS Y RECLAMOS RECIBIDAS POR ATRIBUTOS
Durante el Periodo de julio 1° de 2021 – Diciembre 31 de 2021

4

Trámites administrativos

Deficiencia y/o insatisfacción del servicio recibido

Trato y atención al usuario

Trámites de grado

Liquidación y valor de la matrícula

Oportunidad en el servicio

6

7

3

4

TOTAL

Otro 9

07 Motivos más frecuentes 

Trámites administrativos, trámites para 

grado, deficiencia y/o insatisfacción del 

servicio recibido, entre otros.

45

3
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SOLICITUDES ATENDIDAS Y EN TRÁMITE POR TIPO Y BENEFICIARIO
Durante el Periodo de Julio 1° de 2021 – Diciembre 31 de 2021

ESTADO TIPO DE SOLICITUD ESTUDIANTE UIS FUNCIONARIO UIS
CIUDADANO-

EGRESADO

AFILIADO 

UISALUD
SUBTOTAL

CERRADAS

(100 %)
Peticiones 18 3 46 1 68

Quejas-Reclamos 19 5 19 2 45

Denuncias 1 1 0 0 2

Sugerencias 1 0 0 0 1

Reconocimientos 0 0 1 0 1

Peticiones 0 0 0 0 0

Quejas-Reclamos 0 0 0 0 0

Denuncias 0 0 0 0 0

Sugerencias 0 0 0 0 0

Reconocimientos 0 0 0 0 0

TOTALES 39 9 66 3 117

0
(0 %)

117
(100 %)

TOTAL

08

EN TRAMITE

(0%)
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SOLICITUDES POR  BENEFICIARIO CERRADAS Y EN TRÁMITE
Durante el Periodo de Julio 1° de 2021 – Diciembre 31 de 2021

SOLICITUDES 

CERRADAS

100 %

SOLICITUDES EN 

TRAMITE 

0 %

09

1 1

0 0
0

0,5

1

1,5

DENUNCIAS

DENUNCIAS

Estudiantes Uis Funcionario UIS

Ciudadano-Egresado Afiliado UISALUD

18

3

46

1
0

10

20

30

40

50

Peticiones

PETICIONES

Estudiantes Uis Funcionario UIS

Ciudadano-Egresado Afiliado UISALUD

19

5

19

2

0

5

10

15

20

Quejas-Reclamos

QUEJAS-RECLAMOS

Estudiantes Uis Funcionario UIS

Ciudadano-Egresado Afiliado UISALUD

1

0 0 0
0

0,5

1

1,5

SUGERENCIAS

SUGERENCIAS

Estudiantes Uis Funcionario UIS

Ciudadano-Egresado Afiliado UISALUD

0 0

1

0
0

0,5

1

1,5

RECONOCIMIENTOS

RECONOCIMIENTOS

Estudiantes Uis Funcionario UIS

Ciudadano-Egresado Afiliado UISALUD
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SOLICITUDES CERRADAS POR  BENEFICIARIO

18
19

1 1
0
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1
0 0

46
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PETICIONES QUEJAS-RECLAMOS DENUNCIAS SUGERENCIAS RECONOCIMIENTOS

Estudiantes Uis Funcionario UIS Ciudadano-Egresado Afiliado UISALUD

Durante el Periodo de Julio 1° de 

2021 – Diciembre 31 de 2021
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SUGERENCIAS RECIBIDAS POR BENEFICIARIO Y MOTIVOS
Durante el Periodo de Julio 1° de 2021 – Diciembre 31 de 2021

01 00

00 00

1

0

0,5

1

1,5

Otro

SUGERENCIAS
Controlar en el campus universitario 

la cantidad de moscos 

A8
Otro

11

0
0,2
0,4
0,6
0,8

1
1,2

SUGERENCIAS



ANÁLISIS POR UAA 1
13

Durante el Periodo de Enero 1° de 2021 – Junio 30 de 2021
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UNIDADES CON MAYOR NÚMERO DE QUEJAS/RECLAMOS Y SUGERENCIAS
Durante el Periodo de Julio 1° de 2021 – Diciembre 31 de 2021

UAA QUEJAS - RECLAMOS SUGERENCIAS

12

Secretaría General

Sección de Recaudo

División de Gestión

de Talento Humano

UISALUD

07

04

06

04

00

00

00

00
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SECRETARÍA GENERAL

MOTIVOS

Trámites para grado

Derecho de petición

Oportunidad en el 

servicio

Quejas - Reclamos

07

Sugerencias

00

4

2

1

0

0,5

1

1,5

2

2,5

3

3,5

4

4,5

QUEJAS-RECLAMOS SUGERENCIAS

Trámites para grado Derecho de petición Oportunidad en el servicio

Durante el Periodo de Enero 1° de 

2021 – Junio 30 de 2021 se 

recibieron en el sistema de 

información.

13
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SECCIÓN DE RECAUDO

MOTIVOS

Quejas - Reclamos

06 00

Sugerencias

Liquidación y valor de 

matrícula

Oportunidad en el 

servicio

Trato y atención al 

usuario

Otro

Trámites 

Administrativos

Durante el Periodo de Julio 1° de 

2021 – Diciembre 31 de 2021 se 

recibieron en el sistema de 

información.

14

2

0

1

0

1

0

1

0

1

0
0

0,5

1

1,5

2

2,5

QUEJAS-RECLAMOS SUGERENCIAS

Liquidación y valor de matrícula Trato y atención al usuario

Oportunidad en el servicio Trámites administrativos

Otro
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DIVISIÓN DE GESTIÓN DE TALENTO HUMANO

MOTIVOS

Trámites para 

Autorización de un 
Servicio

Deficiencia en la

Prestación de un Servicio

Admisiones UIS

Otro

Durante el Periodo de Julio 1° de 

2021 – Diciembre 31 de 2021 se 

recibieron en el sistema de 

información.

15

04 00

2

0

1

0

1

0
0

0,5

1

1,5

2

2,5

QUEJAS-RECLAMOS SUGERENCIAS

Trato y atención al usuario Trámites administrativos Otro
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UISALUD

01

Trámites 

administrativos

Oportunidad en el 

Servicio.

Deficiencia y/o 

insatisfacción del servicio 

recibido

Sugerencias

00

MOTIVOS

Durante el Periodo de Julio 1° de 

2021 – Diciembre 31 de 2021 se 

recibieron en el sistema de 

información.

16

Quejas - Reclamos

04

1

0
0

0,5

1

1,5

2

2,5

QUEJAS-RECLAMOS SUGERENCIAS

Trámites administrativos

Oportunidad en el servicio

Deficiencia y/o insatisfacción en el servicio recibido

1

2



PETICIONES Y 

RECONOCIMIENTOS 2
19

Durante el Periodo de Julio 1° de 2021 – Diciembre 31 de 2021
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UNIDADES CON MAYOR NÚMERO DE PETICIONES Y RECONOCIMIENTOS
Durante el Periodo de Julio 1° de 2021 – Diciembre 31 de 2021

Dirección de 

Admisiones y

Registro Académico

Secretaría General

Sección de 

Recaudos

División de Gestión 

de Talento Humano

03

12

05

05

07

00

00

00

00

00

17

División Financiera
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DIRECCIÓN DE ADMISIONES Y REGISTRO ACADÉMICO

MOTIVOS MÁS FRECUENTES

00

12

Reconocimientos

Peticiones

Durante el Periodo de Julio1° de 

2021 – Diciembre 31 de 2021 se 

recibieron en el sistema de 

información.

18

Solicitud de Información

Otro

Matrícula académica

Trámites Administrativos

Calendario Académico

Derecho de Petición

4

3

2

1 1 1

0

1

2

3

4

5

Dirección de Admisiones y Reg. Académico

Solicitud de información Otro

Derecho de petición Calendario académico

Trámites administrativos Matrícula académica
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MOTIVOS

DIVISIÓN DE GESTIÓN DE TALENTO HUMANO

Peticiones

07

Reconocimientos

00

Derecho de 

Petición
Solicitud de 

Información

Otro
Trámites 

Administrativos

3

2

1 1

0

0,5

1

1,5

2

2,5

3

3,5

División de Gestión de Talento Humano

Solicitud de información Derecho de petición Trámites administrativos Otro

Durante el Periodo de Julio 1° de 

2021 – Diciembre 31 de 2021 se 

recibieron en el sistema de 

información.

19
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MOTIVOS

SECRETARÍA GENERAL
Durante el Periodo de Julio 1° de 2021 – Diciembre 31 de 2021

00

Peticiones Reconocimientos

05

Derecho de Petición

Solicitud de Información

Otro

Durante el Periodo de Julio 1° de 

2021 – Diciembre 2021 se 

recibieron en el sistema de 

información.

20

2

1

2

0

0,5

1

1,5

2

2,5

Secretaría General

Derecho de petición Otro Solicitud de información
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MOTIVOS

SECCIÓN DE RECAUDOS

Durante el Periodo de Julio 1° de 

2021 – Diciembre 31 de 2021 se 

recibieron en el sistema de 

información.

21

Peticiones

05

Reconocimientos

00

Liquidación y 

valor de matrícula
Solicitud de 

información

4

1

0

1

2

3

4

5

Sección de Recaudo

Liquidación y valor de matrícula Solicitud de información
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MOTIVOS

DIVISIÓN FINANCIERA
Durante el Periodo de Julio 1° de 2021 – Diciembre 31 de 2021

03

Peticiones Reconocimientos

00

Derecho de Petición

Admisiones UIS

Matricula académica

Durante el Periodo de Julio 1° de 

2021 – Diciembre 31 de 2021 se 

recibieron en el sistema de 

información.

22

1 1 1

0

0,2

0,4

0,6

0,8

1

1,2

Division Financiera

Derecho de petición Admisiones UIS Matrícula académica
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INDICADOR DE OPORTUNIDAD PQRDSR
Segundo Semestre 2021



ENCUESTAS 3
27

Durante el Periodo de Julio 1° de 2021 – Diciembre 31 de 2021
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ENCUESTA
Periodo de Julio 1° de 2021 – Diciembre 31 de 2021

24

No.

¿Se atendió su Pregunta, Queja, 

Reclamo o Sugerencia oportunamente 

(15 días hábiles posteriores a su 

registro)?

¿La respuesta enviada atiende a su 

pregunta, queja, reclamo o sugerencia?

Califique de 1 a 5 su percepción del servicio de atención 

a la pregunta, queja, reclamo o sugerencia recibido, 

siendo 5 Excelente

1 SI SATISFECHO 3-ACEPTABLE

2 NO INSATISFECHO 1-NECESITA MEJORAR

3 NO MUY SATISFECHO 5-EXCELENTE

4 SI MUY SATISFECHO 5-EXCELENTE

5 NO MUY SATISFECHO 5-EXCELENTE

6 NO MUY SATISFECHO 5-EXCELENTE

7 NO MUY SATISFECHO 5-EXCELENTE

8 SI MUY SATISFECHO 5-EXCELENTE

9 SI MUY INSATISFECHO 1-NECESITA MEJORAR

10 SI MUY SATISFECHO 5-EXCELENTE

Durante el Periodo de Julio 1° de 2021 – Diciembre 31 de 2021 se 

recibió la siguiente información en el sistema PQRDSR:

MUY SATISFECHO

SATISFECHO 

NI SATISFECHO- NI INSATISFECHO 

INSATISFECHO 

MUY INSATISFECHO

07

01

00

01

01

5- EXCELENTE

3- ACEPTABLE

1- NECESITA MEJORAR

07

01

02

SI

NO

05

05
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ENCUESTA
Durante el Periodo de Julio 1° de 2021 – Diciembre 31 de 2021

25
¿Se atendió su Pregunta, Queja, Reclamo o Sugerencia 

oportunamente (15 días hábiles posteriores a su registro)?

50%
50%

05 05

55

SI NO
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ENCUESTA
Durante el Periodo de Julio 1° de 2021 – Diciembre 31 de 2021

¿La respuesta enviada atiende a su pregunta, queja, 

reclamo o sugerencia?26

7

Muy satisfecho

1 0

Satisfecho
Ni satisfecho – ni 

insatisfecho

Insatisfecho

1

Muy insatisfecho

1
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Califique de 1 a 5 su percepción del servicio de atención a la 

pregunta, queja, reclamo o sugerencia recibido, siendo 5 

Excelente.
27

7

5- Excelente

0 1

4 -

2 -

0

1 - Necesita mejorar

2

3- Aceptable

ENCUESTA
Durante el Periodo de Julio 1° de 2021 – Diciembre 31 de 2021

7

1

2

5- Excelente 4 3-Aceptable 2 1-Necesita mejorar




