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Universidad
Industrial de
Santander

CONSTRUIMOS FUTURO

Nivel de participacién 66

Durante el periodo de

julio a septiembre de 99 PQRS

2014 se recibieron en el
Sistema de Informacién:
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Nivel de participacién por Of) ‘ @
Beneficiario

Solicitudes por beneficiario

. . . ., 80
Nivel de Participacion o o
‘o 60
Beneficiarios Solicitudes T
T 40
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Estudiantes 62 2 20
‘,: 8
: . 0
Funcionarios 8
Estudiantes Funcionarios Ciudadanos
Ciudadanos 29
TOTAL 99
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Nivel de participacién por

Tipo

Tipo Solicitud  1er trimestre

oo |8

CONSTRUIMOS FUTURO

Pregunta 43
Queja — Reclamo 51
Sugerencias 4
Felicitaciones I

TOTAL

929

~
Solicitudes segun Tipo
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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

.

Facultad de Salud / Facultad de Ciencias Humanas / Facultad de Ciencias / Facultad de Ingenierfas Fisico Mecanicas / www.uis.edu.co }]37'

" Facultad de Ingenierfas Fisico Quimicas / Instituto de Proyeccién Regional y Educacién a Distancia IPRED

5



Solicitudes Cerradas y o0 B B

en ramite

4 N [ I
Solicitudes Cerradas Solicitudes en Tramite
30 —28 10
25 9
8
20 7
15 6
5
10 4 3 3
s 3
2 1
’ : o
Quejas Sugerencias Preguntas Felicitaciones 0
/Reclamos Quejas /Reclamos  Sugerencias Preguntas Felicitaciones
M ESTUDIANTES HECIUDADANOS 4 FUNCIONARIOS M ESTUDIANTES ® CIUDADANOS kd FUNCIONARIOS
\ O\ J

El 90,9% de las solicitudes fueron atendidas en el

periodo de Julio a Septiembre
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PQRS Cerradas y en Tramite o0 B @
por Tipo

4 I
Estado de las Solicitudes
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Universidad
Industrial de
Santander

CONSTRUIMOS FUTURO

Solicitudes por Tipo de UAA OO

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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CONSTRUIMOS FUTURO

ANALISIS POR
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Quejas y reclamos recibidas por Atributo y UAA

v,

CONSTRUIMOS FUTURO

Al A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 TOTAL
Ul 2 I | | I 6
U2 | ) 2 5 SIGLA ATRIBUTO
u3 2 I | 3 7 Al Calidad del Servicio
U4 I | 2 4 A2 Atencidn al Usuario
us I I A3 Disponibilidad de Recursos
ué 2 3 | | 7 A4 | Estado de la Infraestructura Fisica
u7 2 2 A5 Oportunidad en el Servicio
s l I I 2 > A6 Suministro de Informacion
u9 2 2 . — -
U10 5 5 I s A7 Tramites administrativos
U1l ) ) A8 Transparencia en el manejo de
Recursos
u12 | I 2 A9 ot
Ui3 2 | 3 ro
SIGLA UNIDAD SIGLA UNIDAD

Ul Biblioteca us Instituto de proyeccidn regional y ed. Dist.

u2 Decanato Facultad de Ciencias Humanas u9 Seccidn de Serv. Int. De salud y des social

u3 Direccién de Admisiones y Reg. Académico u10 Seccion de Tesoreria

U4 Divisidn de servicios de informacién U11 Sede Barrancabermeja

us Division de Recursos Humanos u12 Sede Socorro

uUe Divisién Financiera u13 Vicerrectoria Administrativa

u7 Escuela de Ingenieria de Petrdleos

‘
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Quejas y reclamos recibidas por
Atributo y UAA

Ul u2 u3 u4 u5 ué u7 us U9 uio u11  uv12 U13

A9
4 A8
A7
4 A6
d A5
A4
A3
A2
Al

Universidad
Industrial de
Santander

CONSTRUIMOS FUTURO

OO
)it

Calidad del Servicio

Atencion al Usuario

Disponibilidad de Recursos

Estado de la Infraestructura
Fisica

Oportunidad en el Servicio

Suministro de Informacién

Tramites administrativos

Transparencia en el manejo de
Recursos

Otro

Direccion de Admisiones y Registro Academico y la Division financiera
fueron las unidades que mas quejas y reclamos recibieron en el periodo,

seguida por Biblioteca.
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Quejas y reclamos recibidas por

Atributo O/)

Quejas y Reclamos por Atributo

CONSTRUIMOS FUTURO

SIGLA ATRIBUTO PORCENTAJE
12
14 13 Al Calidad del Servicio 25%
12 11 A2 Atencidn al Usuario 22%
10 A3 Disponibilidad de Recursos 8%
A4 | Estado de la Infraestructura Fisica 6%
8 I 7 7 A5 Oportunidad en el Servicio 2%
6 A6 Suministro de Informacién 14%
A 4 ” ” A7 Tramites administrativos 6%
~ - T i I manej
2 A8 ransparencia en e anejo de 4%
2 Recursos
0 A9 Otro 14%
AL A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9
Motivos mas frecuentes:
* Problemas para realizar la inclusién de asignaturas.
* Desorden en la programacion de la catedra Low Maus.
* Desinformacion respecto a la entrega del certificado electoral para descuento en la matricula.
* Inconformidad con un funcionario que controla la entrada a Biblioteca.
* Problemas con profesores, por desorden en la programacién de las actividades académicas.
* Estudiantes de la sede Barrancabermeja no pudieron acceder al descuento por votaciéon en la
matricula.
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Sugerencias Recibidas por Atributo (

Universidad
Industrial de
Santander

CONSTRUIMOS FUTURO

Sugerencias recibidas
2,5

1,5

0,5

Atencidn al Usuario Oportunidad en el servicio Suministro de informacion Otro

Las sugerencias fueron realizadas por:

« Tener en cuenta estudiantes con ndcleo familiar por fuera de
Bucaramanga como criterio de seleccion para acceder a comedores

* Mejoramiento en la calidad de los videos tutoriales montados en la
plataforma de la pagina.
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Unidades con mayor nimero de
Quejas/Reclamos y Sugerencias

CONSTRUIMOS FUTURO

Quejas y Reclamos Sugerencias

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

‘ Facultad de Salud / Facultad de Ciencias Humanas / Facultad de Ciencias / Facultad de Ingenierias Fisico Mecanicas / wWww.uis.edu.co H 4




Direcciéon de Admisiones y o0 B @
Registro Académico T covsmmomearoron

Solicitudes por atributo

4
3
M Pregunta
2 M Queja/reclamo
m Sugerencia
1
0

Calidad del Disp. de Oport. Suministro Tramites Otro
servicio recursos  servicio de info. adtivos.

SOLICITUD TOTAL

Pregunta 15
Queja- reclamo 7
Sugerencia |
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Divisién Financiera o0 B B

CONSTRUIMOS FUTURO

4 )
Quejas, Reclamos y Sugerencias
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Calidad del Atencion al Suministro de Tramites
.. . . ., .. . Otro
Servicio usuario informacion Administrativos
M Queja/Reclamo 2 3 1 1
H Sugerencia 0 0 0 0
- J

SOLICITUD TOTAL

Quejas y Reclamos 7

Sugerencias 0
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Biblioteca

Quejas, Reclamos y Sugerencias

CONSTRUIMOS FUTURO
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0 Estado de |

Atencion al Calidad del Disponibilidad | . stado de fa
. . infraestructur Otro
Usuario servicio de recursos a

i Queja/Reclamo 1
kd Sugerencia 0 0 0 0 0

SOLICITUD TOTAL

Quejas y Reclamos 6

Sugerencias

0

N
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Seccién de Tesoreria

0 & B
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4 I
Quejas, Reclamos y Seguerencias
3
0
g 2
S
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2
0
Calidad del Servicio Tramites administrativos Atencidn al usuario
B Queja/Reclamo 2 1 2
H Sugerencia 0 2 0
\_ J

SOLICITUD TOTAL

Quejas y Reclamos 5

Sugerencias 2
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Instituto de Proyeccién Regional

y Educacién a Distancia

vl 11
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Sugerencias
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Tramites Disponibilidad de Calidad del Suministro de G
administrativos recursos Servicio informacion
H Queja/Reclamo 1 1 1 0
M Sugerencia 0 0 0 1
o J
SOLICITUD TOTAL
Quejas y Reclamos 5
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PREGUNTAS Y

FELICITACIONES

\

=
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Preguntas por Atributo /)/) | @

CONSTRUIMOS FUTURO

Otro

Tramites para Grado
Matricula Académica
Liquidacion de Matricula
Inclusién de Asignaturas

Calendario Académico

Admisiones UIS

Tramites Administrativos
Suministro de Informacién
Disponibilidad de recursos
Atencion al Usuario

Estado de la infraestructura fisica
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Universidad
Industrial de
Santander

CONSTRUIMOS FUTURO

Felicitaciones /)/)

@
[ ’ “
O O
o
Durante el periodo de Julio

a Septiembre se recibid una
Felicitacion para:

Escuela de

medicina
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Universidad

/DY /4 Industrial de
Santander
- ///7/”'

CONSTRUIMOS FUTURO

Encuestas

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 TERCER TRIMESTRE del
2014 se recibieron un total de 99
solicitudes de las cuales se
atendieron totalmente 90

De este total de solicitudes atendidas,
10 (11,11 9) usuarios realizaron la
encuesta de satisfaccién al final de su
proceso de solicitud.
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Encuesta 66

Universidad
Industrial de
Santander

CONSTRUIMOS FUTURO

* (Se atendié su Pregunta, Queja, Reclamo o Sugerencia

oportunamente (|5 dias habiles posteriores a su registro)?

Pregunta 1.

Si 7
No 3
TOTAL 10
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Universidad
Industrial de
Santander
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Encuesta /)/)

* (larespuesta enviada atiende a su

pregunta, queja, reclamo o sugerencia?

Pregunta 2.

H Muy satisfecho H Satisfecho
i Ni Satisfecho - Ni insatisfecho M Insatisfecho

i Muy Insatisfecho

Muy satisfecho

|
~ Satisfecho | 3 |
4

Ni Satisfecho - Ni
~ insatisfecho | |

Insatisfecho |
~ Muy Insatisfecho |

I
I
~ Total | 10
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8 Universidad
/ Industrial de
Santander

_ 7110,

Encuesta

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

recibida, siendo 5 Excelente.

Pregunta 3.

@4 3-Aceptable 2 i 1- Necesita mejorar

M 5- Excelente
5- Excelente I
4 3
3 - Aceptable 3
2 2
|- Necesita mejorar |

www.uis.edu.co nﬁ
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Gracias




