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Illlli PARTICIPACION POR TIPO DE SOLICITUD

Durante el Periodo de Julio 1° de 2021 - Diciembre 31 de 2021

Universidad

Industrial de
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COMPARATIVO PQRDS RECIBIDAS SEMESTRALMENTE

2do 1er 2do ter 2do
Tipo Semestre | Semestre | Semestre | Semestre | Semestre
2019 2020 2020 201 2021
Peticiones 69 82 98 112 68
Quejas/Reclamos 76 56 53 46 45
Denuncias 9 T 3 1 2
Sugerencias 5 9 1 3 1
Recenocimientos 1 12 9 4 1
TOTAL 160 166 164 169 117

Cantidad

2do ler Semestre 2do Semestre ler Semestre 2do Semestre
Semestre 2019 2020 2020 2021 2021
M Peticiones

¥ Quejas/Reclamos i Denuncias
M Sugerencias i Reconocimientos
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QUEJAS Y RECLAMOS RECIBIDAS POR ATRIBUTO Y UAA

Durante el Periodo de Julio 1° de 2021 - Diciembre 31 de 2021

ATRIBUTOS
UAA
A1/ A2 A3 A4 | A5 A6 | A7 A8 A9 A10/A11/A12/A13| Total
U1 |Coordinacién de servicios de alimentacién . . . . . . . . . . . .| 1 1
U2 Coordinacion de servicios integrales de salud y 1 1
desarrollo psicosocial
ATRIBUTOS
U3 |Decanato facultad de salud . . . . . . .| 3] . . . . . 3
m Direccion de investigacion y extension de la 1 1 A1 |Trato y Atencién al Usuario 4
facultad de ingenierias fisicoquimicas N R N S R R I I I B A2 |Inclusion de asignatura 2
U5 |Departamento de Educacion fisica y deportes . . . . . . . . . . . .1 1 A3 |Oportunidad en el Servicio 3
U6 |Seccién de recaudos 1] .1 . [1]2].]1 6 —
A4 |Derecho de peticién 2
U7 |Escuela de derecho N O T e e e 1 - — -
— — P A5 |Tramites administrativos 7
U8 |Direccion de admisiones y reg. Académico . . . . . . . . . . .| 1 1 — -
~ A6 |Liquidacion y valor de matricula 3
U9 |Planeacion 1 1 1 3 A7 [rami 4
U10 |Division financiera 1] . 1 [amiteldeiqiado
o - A8 |Otro 9
U11_|Divisién planta fisica 1 N 3 Disponibilidad y suficiencia de
U12 |Divisién de gestion de talento humano 2. [ 1. T+ 1 4 A9 recﬁrsos y 1
U13 |Escuela de estudios industriales y empresariales . . . . . . . . .| 1 1 A10 |Admisiones UIS 1
U4 Iqstltutg de proyeccion regional y educacion a 1 1 2 A11 [Negacion de un servicio 2
distancia - _
. A12 |Calendario académico 1
U15 |Escuela de fisica S IV IS IS S I PO RO O P N e 2 S —— ”
; = Deficiencia y/o insatisfaccion del
U16 |Escuela de ing. Civil |1 1 LA servicio recibido 6
U17 |Escuela de ing. Metalurgica y ciencia de materiales | . | 1 1
U18 |Seccidn de tesoreria . . . .1 1
U19 |Secretaria general . .1112]. .| 4] . . . . . . 7
U20 |UISALUD . o120 o)) 4
TOTAL 4123|2734 |9|1]1|2|1|6 45 .




ATRIBUTOS vs UNIDADES

Durante el Periodo de Julio 1° de 2021 - Diciembre 31 de 2021

Universidad

Industrial de
Santander

Atributos vs Unidades

1
2
> U19: Secretaria General > U12: Division de 1 1

Gestion de Talento 2 1 2
Humano 1
1
0

U6: Seccion de

ATRIBUTOS vs UNIDADES con
mayor numero de quejas/ reclamos

N W ~ OO0 O N
IS

> U20: UISALUD > Recaudos Secretaria General Seccién de Divisiéon de Gestion UISALUD
Recaudos de Talento
Humano
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QUEJAS Y RECLAMOS RECIBIDAS POR ATRIBUTOS @

Durante el Periodo de julio 1° de 2021 - Diciembre 31 de 2021
Universidad
Industrial de
Santander

’

Tramites administrativos

Motivos mas frecuentes

Tramites administrativos, tramites para - )
grado, deficiencia y/o insatisfaccion del Trato y atencion al usuario

servicio recibido, entre otros. o
Tramites de grado

Liquidacién y valor de la matricula

Oportunidad en el servicio 3

TOTAL

45




SOLICITUDES ATENDIDAS Y EN TRAMITE POR TIPO Y BENEFICIARIO @

Durante el Periodo de Julio 1° de 2021 - Diciembre 31 de 2021 Whfierets)

Industrial de
Santander

CIUDADANO- AFILIADO
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SOLICITUDES POR BENEFICIARIO CERRADAS Y EN TRAMITE

Durante el Periodo de Julio 1° de 2021 - Diciembre 31 de 2021

Universidad

Industrial de

PETICIONES QUEJAS-RECLAMOS o
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SUGERENCIAS RECONOCIMIENTOS DENUNCIAS
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SOLICITUDES CERRADAS POR

BENEFICIARIO
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SUGERENCIAS RECIBIDAS POR BENEFICIARIO Y MOTIVOS @

Durante el Periodo de Julio 1° de 2021 - Diciembre 31 de 2021

Universidad
Industrial de

Santander
[}
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UNIDADES CON MAYOR NUMERO DE QUEJAS/RECLAMOS Y SUGERENCIAS

Durante el Periodo de Julio 1° de 2021 - Diciembre 31 de 2021

QUEJAS - RECLAMOS SUGERENCIAS

ﬁ Secretaria General @ 07 @ 00

S o= Seccion deRecaudo <> 06 ) 00

S T Ao < 04 () 00

S Usaw < 04 @ 00
¢

T NS NaES SV



SECRETARIA GENERAL |||H

Durante el Periodo de Enero 1° de
2021 - Junio 30 de 2021 se
recibieron en el sistema de
informacion.
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QUEJAS-RECLAMOS SUGERENCIAS

m Tramites para gradb m Derecho de peticion  m Oportunidad en el servicio

Universidad

Industrial de
Santander
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MOTIVOS
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SECCION DE RECAUDO

Durante el Periodo de Julio 1° de
2021 - Diciembre 31 de 2021 se
recibieron en el sistema de

informacion.
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QUEJAS-RECLAMOS SUGERENCIAS

H Liquidacién y valor de matricula ® Trato y atencion al usuario
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m Otro

Universidad
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2,5

15

=

0,5

DIVISION DE GESTION DE TALENTO HUMANO |||H

Durante el Periodo de Julio 1° de
2021 - Diciembre 31 de 2021 se
recibieron en el sistema de
informacion.

QUEJAS-RECLAMOS

1 Trato y atencion al usuario

0 0 0
SUGERENCIAS
B Tramites administrativos B Otro

Universidad

Industrial de
Santander

Quejas - Reclamos Sugerencias

04

MOTIVOS
Traml_t €s para Admisiones UIS
Autorizacion de un
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UISALUD “lﬁ

Universidad

Durante el Periodo de Julio 1° de lr;::i;:adl de
2021 - Diciembre 31 de 2021 se =

recibieron en el sistema de
informacién. e

Sugerencias Quejas - Reclamos
2,5
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2
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1
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0,5
0 -
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UNIDADES CON MAYOR NUMERO DE PETICIONES Y RECONOCIMIENTOS

Durante el Periodo de Julio 1° de 2021 - Diciembre 31 de 2021

PETICIONES

RECONOCIMIENTOS

Direccion de
‘ Admisiones y @ 1 2 @ 00
Registro Académico
Division de Gestio @ 00
S.2= de Talento Humano < 07
g Secretaria General @ 05 @ 00
Seccion d ) 00
2= Recaudos < 05
‘ Division Financiera @ 03 @ 00

v




DIRECCION DE ADMISIONES Y REGISTRO ACADEMICO @

MOTIVOS MAS FRECUENTES

Universidad

Industrial de

s s .z L. Santander
° Solicitud de Informacion o Matricula académica ° Calendario Académico
° Otro ° Tramites Administrativos ° Derecho de Peticién
5

4 \ « )
4 3 Durante el Periodo de Julio1°® de 4
3 2021 - Diciembre 31 de 2021 se Reconocimientos
2 recibieron en el sistema de

2 . 1 1 1 informacion. OO
1
. B
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m Solicitud de informaciéon ® Otro A
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Peticiones

12
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DIVISION DE GESTION DE TALENTO HUMANO

Universidad

Industrial de
Santander

Durante el Periodo de Julio 1° de

2021 - Diciembre 31 de 2021 se

recibieron en el sistema de A
informacion.
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SECRETARIA GENERAL

Durante el Periodo de Julio 1° de 2021 - Diciembre 31 de 2021

Universidad

Industrial de
Santander

Durante el Periodo de Julio 1° de
2021 - Diciembre 2021 se @
recibieron en el sistema de i
informacion.
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2 2
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SECCION DE RECAUDOS

Durante el Periodo de Julio 1° de
2021 - Diciembre 31 de 2021 se
recibieron en el sistema de

informacion.
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DIVISION FINANCIERA

Durante el Periodo de Julio 1° de 2021 - Diciembre 31 de 2021

Universidad

Industrial de
Santander

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

recibieron en el sistema de
informacion.

a
1 1 1 Peticiones Reconocimientos
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INDICADOR DE OPORTUNIDAD PQRDSR
Segundo Semestre 2021

Universidad

FORMULA INDICADOR PQRDSR

Industrial de
Santander

Indicador = (PQRDSR.AQ /PORDSR.DA)* 100

Mota: Medir el porcentaje de cumplimiento en la atencion oportuna a las PQRDSR (dentro de los 15 dias habiles siguientes a la recepcion
de las mismas)

FORDSR Atendidas oportunamente = PQRDSR.AD

PORDSR que debian ser atendidas = PQRDSR.DA

Segundo Semestre de 2021

. o - . . Debian ser INDICADOR MEDIDO
Tipo de Solicitud Atendidas Oportunamente atendidas SEMESTRE

Observaciones:

Se observa gue en este semestre se cumplié con la meta; se atendieron oportunamente
el 97% de las solicitudes de PQRDSF recibidas. De quejas y reclamos tres(3) quejas no
fueron atendidas dentro de los terminos de respuesta, de acuerdo con el articule 5 del
Decreto 491 de marzo de 2020 (30 dias habiles), y una (1) peficion a la cual se dio
respuesta en un tiempo mayor a 30 dias, equivalents al 3% del total.
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ENCUESTA

Periodo de Julio 1° de 2021 - Diciembre 31 de 2021

Durante el Periodo de Julio 1° de 2021 - Diciembre 31 de 2021 se
recibio la siguiente informacion en el sistema PQRDSR:

INSATISFECHO 01

MUY INSATISFECHO 01

¢Se atendié su Pregunta, Queja, Lo ” - "
. . . . Califique de 1 a 5 su percepcion del servicio de atencion
N Reclamo o Sugerencia oportunamente ¢La respuesta enviada atiende a su . N L

o. N I . . . a la pregunta, queja, reclamo o sugerencia recibido,

(15 dias habiles posteriores a su pregunta, queja, reclamo o sugerencia? 7

X siendo 5 Excelente
registro)?

1 Sl SATISFECHO 3-ACEPTABLE
2 NO INSATISFECHO 1-NECESITA MEJORAR
3 NO MUY SATISFECHO 5-EXCELENTE
4 Sl MUY SATISFECHO 5-EXCELENTE
5 NO MUY SATISFECHO 5-EXCELENTE
6 NO MUY SATISFECHO 5-EXCELENTE
7 NO MUY SATISFECHO 5-EXCELENTE
8 Sl MUY SATISFECHO 5-EXCELENTE
9 SI MUY INSATISFECHO 1-NECESITA MEJORAR
10 SI MUY SATISFECHO 5-EXCELENTE

S| 05 MUY SATISFECHO 07 5- EXCELENTE 07

NO 05 SATISFECHO 01 3- ACEPTABLE 01

NI SATISFECHO- NI INSATISFECHO 00 1- NECESITA MEJORAR 02

Universidad

Industrial de
Santander




ENCUESTA l“H

Durante el Periodo de Julio 1° de 2021 - Diciembre 31 de 2021

Universidad

Industrial de
. r . . Santander
¢Se atendio su Pregunta, Queja, Reclamo o Sugerencia
oportunamente (15 dias habiles posteriores a su registro)?

PORCENTAJE ATENCION

=S| =NO

° 50% 0 50%

®




ENCUESTA l“ﬁ

Durante el Periodo de Julio 1° de 2021 - Diciembre 31 de 2021

Universidad

Industrial de
Santander

;La respuesta enviada atiende a su pregunta, queja,
reclamo o sugerencia?

7 1 0

_ Ni satisfecho - ni
. Muy satisfecho Satisfecho insatisfecho

m Muy satisfecho m Satisfecho 1 1
= Niinsatisfecho-Ni satisfecho m Insatisfecho Insatisfecho Muy insatisfecho
m Muy insatisfecho O

®




ENCUESTA

Durante el Periodo de Julio 1° de 2021 - Diciembre 31 de 2021

Universidad

Industrial de
Santander

Califique de 1 a 5 su percepcion del servicio de atencion a la
pregunta, queja, reclamo o sugerencia recibido, siendo 5
Excelente.

7 0 1
3- Aceptable

5- Excelente 4 -
0 2
2- 1 - Necesita mejorar

= 5- Excelente =4 = 3-Aceptable 2 = 1-Necesita mejorar
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IGracias!

Universidad

Industrial de
Santander
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