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Universidad
Industrial de
Santander

CONSTRUIMOS FUTURO

Nivel de participacién 66

Durante el periodo de

enero a marzo de 2014 109 PQRS

se recibieron en el
Sistema de Informacion:
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Nivel de participacién por

Beneficiario

Nivel de Participacion

Beneficiarios Solicitudes
Estudiantes 58
Funcionarios |13

Ciudadanos 38

TOTAL 109
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Nivel de participacién por
Atributo

Tipo Solicitud  1ler trimestre
Pregunta 34
Queja — Reclamo 63

Sugerencias

Felicitaciones

TOTAL

109
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Solicitudes cerradas y en tramite /||
por Tipo y Beneficiario |

TIPO DE
SOLICITUD
Quejas
/Reclamos

CERRADAS Sugerencias
Preguntas

ESTADO

Felicitaciones

Quejas
/Reclamos

EN TRAMITE Sugerencias
Preguntas

Felicitaciones

TOTAL

PRIMER TRIMESTRE 2014

ESTUDIANTES = CIUDADANOS FUNCIONARIOS

.
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Santander

Solicitudes cerradas y o0 E B

en tramite

CONSTRUIMOS FUTURO

~
Solicitudes Cerradas
35 é
30
25 3,5
20 3
15 2,5
10 2
5 1,5
0 1
Quejas /Reclamos Sugerencias Preguntas Felicitaciones 0,5
M ESTUDIANTES & CIUDADANOS 4 FUNCIONARIOS 0
4
o

Solicitudes en Tramite

3
2
1
Quejas Sugerencias Preguntas Felicitaciones
/Reclamos

M ESTUDIANTES & CIUDADANOS 4 FUNCIONARIOS

El 94 % de las solicitudes fueron atendidas en
el periodo de Enero a Marzo

-
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PQRS Cerradas y en Tramite
por Tipo

Universidad
Industrial de
Santander
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Universidad
Industrial de
Santander

CONSTRUIMOS FUTURO

Solicitudes por UAA Of)

Las UAA que recibieron preguntas, quejas, reclamos, sugerencias Yy
felicitaciones segin el analisis realizado, fueron en su mayoria de tipo
administrativas:
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Quejas y reclamos recibidas por Atributo y UAA

Al A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 TOTAL
Ul 3 3 2 8 16
U2 1 1 1 1 4
u3 1 1 3 5
ua 2 6 8
(VE3 3 1 1 5
(]} 2 1 1 2 6
uz7 1 1 3 5
us 2 3 > SIGLA ATRIBUTO
U9 1 1 2 Al Disponibilidad de Recursos
312 1 1 1 1 1 2 i A2 Calidad del servicio
u12 1 1 1 1 4 A3 Estado de Infraestructura Fisica
u13 1 2 3 A4 Suministro de Informacion
Ui4 1 3 4 A5 Atencidn al Usuario
u1s 1 1 A6 Oportunidad en el Servicio
16 1 2 3 A7 Tramites administrativos
U1z 3 3 - ;
U1s 1 1 > A8 Transparencia en Manejo de los
U1 1 1 5 Recursos
U20 2 2 A9 otro
u21 2 2
u22 1 1
u23 1 1
u24 1 1 2
u25 2 2
U26 1 1
u27 1 1
u28 1 1
u29 1 1
U30 1 1
U3l 1 1

TOTAL 3 14 9 1 8 3 10 10 43 101
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Siglas de las UAA

SIGLA UNIDAD SIGLA UNIDAD
U1 Division de Planta Fisica Uiz Seccion de Seguridad
U2 Direccidn de Admisiones y Reg. Académico u1s Decanato Facultad de Ciencias Humanas
u3 Divisién de Recursos Humanos ui19 Departamento de Ed Fisica y Deportes
U4 Divisidn de Bienestar Universitario u20 Divisién Financiera
us Divisién de Servicios de Informacién u21 Escuela de Educacién
(V]3) Instituto de Proyeccién Regional y Ed a distancia u22 Escuela de Historia
uz7 Vicerrectoria Administrativa u23 Escuela de Trabajo Social
us Seccién de Tesoreria u24 Seccién de Servicios Int. De Salud
U9 Seccién de Recaudos u25 Sede Socorro
ui1o0 Escuela de Economia y Administracion U26 Direccién de Posgrados
u11 Instituto de Lenguas u27 Division de Mantenimiento Tecnoldgico
ui2 Sede Mdlaga u28 Escuela de Derecho y Ciencia Politica
ui1s3 Vicerrectoria Académica u29 Escuela de Filosofia
ui4g Vicerrectoria de Investigacion y Extension u30 Escuela de Ingenieria de Petrdleos
ui1s Biblioteca U3l Sede Barrancabermeja
uile Control Interno Disciplinario
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Quejas y reclamos recibidas por o
Atributo y UAA /)/)

Universidad
Industrial de
Santander

CONSTRUIMOS FUTURO
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9 Ul U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 U10U11U12U13U14U15U16U17U18U19 U20U21 U22 U23 U24 U25 U26 U27 U28 U29 U30 U31 Y

Division de Planta Fisica fue la unidad que mas quejas y reclamos
recibid en el periodo. Las quejas tienen variedad de motivos, entre ellos
manifiestan intimidacion y seguimiento a algunos estudiantes por parte

de la seguridad privada y el estado de la infraestructura fisica
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Quejas y reclamos recibidas por

Atributo

* Facultad de Ingenierias Fisico Quimicas / Instituto de Proyeccién Regional y Educacién a Distancia IPRED

4 N
Quejas y Reclamos por Atributo o
o A ATRIBUTO PORCENTAJE
Al Disponibilidad de Recursos 3%
20 A2 Calidad del servicio 19 %
A3 | Estado de Infraestructura Fisica 8%
15 Ad Suministro de Informacién 3%
A5 Atencidn al Usuario 8%
10 A6 Oportunidad en el Servicio 5%
A7 Tramites administrativos 8%
5 A8 Transparencia en Manejo de los 10 %
Recursos
0 A9 otro 37 %
.
Motivos mas influyentes:
* Tiempo retrasado para la expedicion de recibos de matricula
* Estado fisico de algunas areas de la Universidad
* Tiempo retrasado de pago a docentes
*  No hay acceso a algunas bases de datos
* Intimidacion y seguimiento a algunos estudiantes por parte de la seguridad
*  Consumo de sustancias psicoactivas en algunos lugares de la Universidad
*  Cursos del Instituto de Lenguas sin abrir
Facultad de Salud / Facultad de Ciencias Humanas / Facultad de Ciencias / Facultad de Ingenierfas Fisico Mecanicas / www.uis.edu.co ¥ 13 3




Universidad
Industrial de
Santander

CONSTRUIMOS FUTURO

Sugerencias Recibidas por Atributo /)/)

/3,5

3

2,5

2

1,5

1

Calidad de Servicio  Atencion al Suministro de Tramites Otro
Usuario Informacion Administrativos

(. J

Las sugerencias fueron realizadas a:

* Division de Recursos Humanos (43%)

» Direccion de Admisiones y Registro Académico (14%)
» Division de servicios de Informacion (14%)

* Biblioteca (14%)

» Division de Planta Fisica (14%)
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Unidades con mayor nimero de 99
Quejas/Reclamos y Sugerencias

1
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Quejas y Reclamos Sugerencias
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Division de Planta Fisica

0 &8
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4 I
Quejas, Reclamos y Sugerencias
9
8
b4 7
°
2 6
S
° 5
(7]
% 4
é 3
~= 2
2
1
0 Estado d
Calidad del Servicio stado de L. Atencion al Usuario otro
Infraestructura Fisica
M Queja/Reclamo 3 3
H Sugerencia 1 0 0
\_ J

SOLICITUD TOTAL

Quejas y Reclamos

Sugerencias

16
I
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Recursos Humanos

oo &8

CONSTRUIMOS FUTURO

4 I
Quejas, Reclamos y Sugerencias
3,5
3
o
© 2,5
=]
5=
= 2
(]
wv
2 1,5
o
S
(] 1
£
3
2 0,5
O T e . . . d
Calidad del Servicio 'ra.mltes' Sum|n|str(? € otro
administrativos Informacion
M Queja/Reclamo 1 1 3
H Sugerencia 1 1 1
- )

SOLICITUD TOTAL

Quejas y Reclamos 5

Sugerencias 3

‘
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Bienestar Universitario

CONSTRUIMOS FUTURO

4 N
Quejas, Reclamos y Sugerencias
7
- 6
4]
o
2 5
S
§ 4
()
© 3
2
& 2
=
= 1
0
Atencidn al Usuario Otro
M Queja/Reclamo 2 6
M Sugerencia 0
o %

SOLICITUD TOTAL

Quejas y Reclamos 8

Sugerencias 0
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IPRED

4 N
Quejas, Reclamos y Sugerencias

2,5
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0 Estado de | T i I
Calidad del Servicio stado de a, . ransparencia en Otro
Infraestructura Fisica uso de Recursos
M Queja/Reclamo 1 1
H Sugerencia 0 0 0 0
o %

SOLICITUD TOTAL

Quejas y Reclamos

Sugerencias

6
0
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Servicios de Informacién

0 & B
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4 N
Quejas, Reclamos y Seguerencias
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3
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-] 2,5
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o
S
(7] 1
£
S
2 0,5
0 (6] idad | T i Manej
Calidad del Servicio portuni .a. ene ransparecia en Vianejo Atencién al Usuario
Servicio de Recursos
M Queja/Reclamo 1 1
H Sugerencia 0 0 0 1
o %

SOLICITUD TOTAL

Quejas y Reclamos 5

Sugerencias |
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Admisiones y Reg. Académico

CONSTRUIMOS FUTURO

a I
Quejas, Reclamos y Seguerencias

1,2
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=
5
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©
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£
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0 0] idad | Trami
Calidad del Servicio portuni .a‘ ene ‘ra.mltes? Otro
Servicio administrativos
M Queja/Reclamo 1 1 1
H Sugerencia 0 0 0 1
- J

SOLICITUD TOTAL

Quejas y Reclamos

Sugerencias

4
I
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PREGUNTAS Y

FELICITACIONES

\
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Preguntas por Atributo

Calidad del Atencion al  Disponibilidad Suministro de Admisiones UIS Liquidacion de Matricula Tramites para Otro
Servicio Usuario de Recursos  Informacion Matricula académica grado

- J
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FELICITACIONES OO

Universidad
Industrial de
Santander

CONSTRUIMOS FUTURO

Division de Servicios Division de planta
de Informacion Fisica

Bienestar Admisiones y Registro
Universitario y Académico y Escuela

Seccién de de Economiay
comedores y cafeteria Administracion

Division de Recursos
Humanos
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Santander

REGISTRO DE FELICITACIONES /)/) e

Rad 4 Solicitante 4 Tipo & Motivo 4 )

‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ F.Registro4 | F.Respuesta4 | Dias 4 Unidades Acciones
+ [IRECCION DE CONTROL INTERNO Y EVALUACION DE

562 gﬁ?’éﬂﬁg? S F Calidad del Senvicio. 2014-01-: 20140211 11 GESTION @
+ DIVISION DE SERVICIOS DE INFORMACION
» DIRECCION DE CONTROL INTERNO Y EVALUACION DE

CLARAINES VARGAS I
563 CASTELLANGS F Felicitacian 2014-01-21 201402411 11 GESTION @

OIVIZION DE PLANTAFISICA

DIRECCION DE CONTROLINTERNO Y EVALUACION DE
GESTION @
DIVISION DE BIENESTAR UNVERSITARIO

SECCION DE COMEDORES Y CAFETERIA

§12 Ana Elizabeth Rodriuez Hemandez Felicitaciin 0140227 20140303 4

gl

DIRECCION DE CONTROL INTERNO Y EVALUACION DE
MAYRA ALEJANDRA CABALLERO : » GESTION

GALLO Calidad del Senih. 14013 g A7 Rt DIRECCION DE ADWISIONES Y REG ACADEHICO 4
ESCUELADE ECONOMAY ADMINISTRACION

2

DIRECCION DE CONTROLINTERNO Y EVALUACION DE
Felicitaciin 2014-03-21 20140328 1 GESTION @
OMISION DE RECURSOS HUNANDS

oJ el [ Ts]n]
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MOTIVOS DE LAS FELICITACIONES

CONSTRUIMOS FUTURO

0

Radicado: 562 Solicitante: CLARA INES VARGAS
CASTELLANOS

Tipo: felicitaciones Motivo: Calidad del Servicia.

Fecha Registro: ene/31/2014 Fecha Respuesta: 2014-02-11

Descripcidn

Ha mejorado el servicio de internet en general en la Facultad de Salud, ya no se cae el
sistema continuamente, como ocurria antes.

Radicado: 563 Solicitante: CLARA INES VYARGAS
CASTELLANOS

Tipo: felicitaciones Motivo: Felicitacidon

Fecha Reqgistro: ene/31/2014 Fecha Respuesta: 2014-02-11

Descripcidn

Por colocar despues de varios meses de espera las cintas antideslizantes en las escaleras
del edificio de administracidn, solicitamos que se cologquen tambien en el otro edificio Eloy
Valenzuela, donde no se ha hecho adn.

Gracias

Radicado: 612 Solicitante: Ana Elizabeth Rodriguez
Hernandez

Tipo: felicitaciones Motivo: Felicitacion

Fecha Registro: feb/27/2014 Fecha Respuesta: 2014-03-03

Descripcion

Me gustaria hacer llegar una felicitacion a la cafeteria de Bienestar Universitario por la gran
variedad en el ment de almuerzos (Especial y Corriente) considerando que se trata de
menus balanceados y asequibles sobre todo para los estudiantes.

Radicado: 632 Solicitante: MAYRA ALEJANDRA
CABALLERO GALLO

Tipo: felicitaciones Motivo: Calidad del Servicio.

Fecha Registro: mar/13/2014 Fecha Respuesta: 2014-03-26

Descripcidn

Agradezco la atencién prestada a mi solicitud. La informacion y ayuda que me suministraron
fue propicia a mi necesidad. Felicito Iy exalto la eficacia y veracidad de este proceso.

Radicado: 640 Solicitante: RAYSA KARINA DIAZ
CIFUENTES

Tipo: felicitaciones Motivo: Felicitacidn

Fecha Registro: mar/21/2014 Fecha Respuesta: 2014-03-28

Descripcitn

Buenas tardes, queria pasar a felicitar la divisidn de Recursos Humanos, por la actividad
Rumba terapia del dia de hoy el 21 pues estuvo fabulosa, muchas gracias, ojala se repita.
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ENCUESTA DE SATISFACCION DEL

SERVICIO

Durante el proceso de recepcion y
atencion de las diferentes solicitudes
se realizan encuestas a los solicitantes

para obtener sus opiniones sobre el

desarrollo del proceso.

En el PRIMER TRIMESTRE del 2014
se recibieron un total de 109

solicitudes de las cuales se
atendieron totalmente 107

Universidad

/DY /4 Industrial de
Santander
A/

CONSTRUIMOS FUTURO

De este total de solicitudes atendidas
solo 12 (11,21 %) realizaron la encuesta
de satisfaccion al final de su proceso de
solicitud.

~
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Observaciones Encuesta:

I_Genera] Encuestas
Encuesta | Doc Encuestado | Radicado Solicitud | Tipo Solicitud Fecha Observaciones Acciones
QUEJA- >
115 1098639318 529 RECLAMO ene/19/2014 -EL
QUEJA- -
17 1098661189 293 RECLAMO ene/24/2014 EL
QUEJA- —— — . ) ) . =
118 1098693279 K37 RECLAMG enef24/2014 | Mi auxiliatura |a registré el 15 de Noviembre de 2013 para el periodo Noviembre-Diciembre, y el pago es mensual. EL
119 96032500487 | 541 PREGUNTA |ene/24/2014 @L
120 1088727395 534 QUEJA- f24/2014 dar a los funci jos si la atencidn al estudiantad fund tal @L
RECLAMO ene, recordar a los funcionarios siempre que |a atencidn al estudiantado es fundamental ]
Recibila respuesta a la solicitud de informacidn en los términos correctos y claros para mi satisfaccion.
121 91490280 555 PREGUNTA |ene/30/2014 | Atte.
FABIAM E. ALVAREZ B.
QUEJA- . - =
122 1095832674 572 RECLAMO febi19/2014 | Gracias por atender oportunamente las solicitudes. -EL
123 63296525 535 SUGERENCIA | fel22/2014 | No se respondid lo consultado. Me remiten a un Acuerdo del Consejo Superior que no pude abrir @L
QUEJA- =™
124 1085930176 576 RECLAMO feb/28/2014 -EL
Se sugiere dar un tramite mas oportuno y eficaz a la documentacion requerida entre dependencias en la
QUEJA- Universidad ya que estas demoras entorpecen |a agilidad de los requerimientos. =
125 40049123 533 RECLAMO mar/05/2014 QL
Gracias
126 1080452277 606 PREGUNTA | marA2/2014 @L
QUELA- La respuesta a mi pregunta fug oportuna, pero agradeceria que no se demoraran los 15 dias que designa la ley si —
127 1098733961 569 mari26/2014 | no que fuese antes. Al
RECLAMO ) . )
Igualmente agradezco que estos espacios ayuden a 1a comunicacidn intra Comunidad UIS
Regresar
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FACTORES EVALUADOS EN LA ENCUESTA
Factor I: /)/)

Universidad
Industrial de
Santander

CONSTRUIMOS FUTURO

* (Se atendié su Pregunta, Queja, Reclamo o Sugerencia
oportunamente (|5 dias habiles posteriores a su registro)?
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Universidad
Industrial de
Santander

CONSTRUIMOS FUTURO

Factor 2: 0/)

* (lLarespuesta enviada atiende a su

pregunta, queja, reclamo o sugerencia?

H Muy satisfecho M Satisfecho i Ni Satisfecho - Ni insatisfecho

M Insatisfecho i Muy Insatisfecho

Muy satisfecho

Satisfecho |

Ni Satisfecho - Ni
insatisfecho

Insatisfecho | I |

Muy Insatisfecho
Total

N NN

~ O
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Universidad
Industrial de
Santander

CONSTRUIMOS FUTURO

Factor 3: ()/)

» Califique de | a 5 su percepcién del servicio de
atencidn a la pregunta, queja, reclamo o sugerencia

recibida, siendo 5 Excelente.

M 5- Excelente W4 3-Aceptable B2 i 1- Necesita mejorar

5- Excelente 3

4 I

3 - Aceptable 2

2 0

|- Necesita mejorar |
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Gracias




