INFORME
ESTADISTICO DE
PREGUNTAS, QUEJAS,

RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES

OCTUBRE - DICIEMBRE 2014



Nivel de participacidn

Durante el periodo de
Octubre a Diciembre de

2014 se recibieron en el
Sistema de Informacién:




Nivel de participacién por Beneficiario

Solicutudes por beneficiario

40
Nivel de Participacion .
24
Beneficiarios Solicitudes 20 |
Estudiantes 29 10 - 5
O _
Funcionarios 5 Estudiantes Funcionarios Ciudadanos

Ciudadanos 24

TOTAL 58




Total PQRSF por Tipo de Solicitud

Tipo Solicitud 4° trimestre
Pregunta 19
Queja — Reclamo 32
Sugerencias 5
Felicitaciones 2
TOTAL 58
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Solicitudes segun Tipo

32
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Pregunta Queja — Reclamo Sugerencias
Tipo de PQRSF

Felicitaciones




Solicitudes Acogidas, Cerradas y en Tramite por
Tipo y Beneficiario

CUARTO TRIMESTRE 2014

TIPO DE
ESTADO SOLICITUD ESTUDIANTES  CIUDADANOS FUNCIONARIOS
Quejas

/Reclamos

CERRADAS Sugerencias
Preguntas

Felicitaciones

Quejas
/Reclamos

EN TRAMITE Sugerencias
Preguntas

Felicitaciones

b O OO0 O O N O W

TOTAL




Solicitudes por Beneficiario Acogidas, Cerradas
y en Tramite

N [

Solicitudes Acogidas y Cerradas Solicitudes en Tramite
16 —15 10
14 9
12 8
10 /
6
8 5
6 4
4 3
2 2
Quejas Sugerencias Preguntas Felicitaciones 0

/Reclamos Quejas /Reclamos  Sugerencias Preguntas Felicitaciones
M ESTUDIANTES HECIUDADANOS 4 FUNCIONARIOS )L M ESTUDIANTES ® CIUDADANOS kd FUNCIONARIOS

El 96,6% de las solicitudes fueron atendidas en el

periodo de Octubre a Diciembre del 2014.



PQRSF por Tipo, Acogidas, Cerradas
y en Tramite

Estado de las Solicitudes
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Solicitudes por Tipo de UAA

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




ANALISIS POR
UAA




Quejas y Reclamos recibidas por Atributo y UAA

Al A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 TOTAL
Ul 1 1
U2 1 3 1 2 7
u3 1 1
SIGLA ATRIBUTO ua 1 1 5
Al Calidad del Servicio us 1 1
A2 Atencidén al Usuario ve 1 1 2
A3 Disponibilidad de Recursos uz 1 1
A4 | Estado de la Infraestructura Fisica us 1 1
A5 Oportunidad en el Servicio u9 1 1
A6 Suministro de Informacion L 1 1 1 3
P - - Uil 1 1
A7 Tramites administrativos u12 1 1
AS Transparencia en el manejo de U13 1 1
Recursos
A9 Otro uid 1 L
u15 2 2
ule 2 3 5
U1z 1 1
SIGLA UNIDAD SIGLA UNIDAD
Ul Direccién Cultural ui1o0 Escuela de Ing. De Petrdleos
u2 Direccion de Admisiones y Registro Académico Uil Escuela de Ing. Metalurgica y Ciencia de Mat.
u3 Divisién de Mantenimiento Tecnoldgico ui2 Instituto de Proyecu'on Reglonal y Educaciona
Distancia
U4 Divisién Planta Fisica ui3 Seccion de Comedores y Cafeteria
U5 Divisién de Recursos Humanos ui4g Seccién de Inventarios
U6 Divisién Financiera ui1s Secciéon de Recaudos
u7 Escuela de Derecho y Ciencia Politica uile Seccion de Tesoreria
us Escuela de Historia Uiz Secretaria General
U9 Escuela de Idiomas 10




QUEJAS Y RECLAMOS
RECIBIDOS POR
ATRIBUTO Y UAA

SIGLA UNIDAD SIGLA UNIDAD
Ul Direccién Cultural u10 Escuela de Ing. De Petrdleos
Direccion de Admisiones y Escuela de Ing. Metallrgica y Ciencia de
u2 . . U1l .
Registro Académico Materiales
Division de Mantenimiento Instituto de Proyeccidn Regional y
u3 L u12 . . .
Tecnoldgico Educacion a Distancia
U4 Division Planta Fisica uU13 Seccién de Comedores y Cafeteria
us Division de Recursos Humanos | U14 Seccidn de Inventarios
U6 Divisidn Financiera u15 Seccién de Recaudos
u7 Escuela de Dere'cho y Ciencia ui1e Seccion de Tesoreria
Politica
us Escuela de Historia u17 Secretaria General
U9 Escuela de Idiomas
A9
SIGLA ATRIBUTO
i A8 - —
Al Calidad del Servicio
M A7 A2 Atencidn al Usuario
A6 A3 Disponibilidad de Recursos
i AS AL Estado dela ’Ir?fraestructura
Fisica
A4 A5 Oportunidad en el Servicio
A3 A6 Suministro de Informacion
oA A2 A7 Tramites administrativos
A8 Transparencia en el manejo de
HAl Recursos
A9 Otro

________________________________________________________________________________________________________________________

Direccion de Admisiones y Registro Académico (U2) y la Seccidn de Tesoreria
(U16) fueron las unidades que mas quejas y reclamos recibieron en el periodo.
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Quejas y Reclamos recibidas por Atributo

Al

Quejas y Reclamos Por Atributo SIGLA ATRIBUTO PORCENTAJE
Al Calidad del Servicio 6,3%
10 A2 Atencidn al Usuario 28,1%
9 A3 Disponibilidad de Recursos 0%
A4 | Estado de la Infraestructura Fisica 3,1%
_ A5 Oportunidad en el Servicio 6,3%
A6 Suministro de Informacion 9,4%
3 A7 Tramites administrativos 31,3%
i . 1 E I . . TransparenI;:ieiS:\ssls manejo de 0%
T T T I T T T T T A9 Otro 15,5%

A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9

Motivos mas frecuentes:

v" Problemas con demoras para realizar la baja de equipos.

v' Lentitud en los tramites administrativos, rembolsos por concepto de matricula, error
con el PIN de inscripcién e inclusion de materias.

Mala atencion en la direccién de la Escuela de Ingenieria de Petroleos

Problema con inclusién de asignaturas en la Escuela de Ingenieria Metaldrgica.

Mala atencion en la Seccién de Tesoreria

DN
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Sugerencias Recibidas por Atributo

Sugerencias Por Atributo

3
2
1 .
0 .
Calidad del Atencidn al Usario  Suministro de Otro
Servicio Informacion

Las sugerencias fueron realizadas para:

* Mejorar los accesos del Auditorio de la Escuela de Ingenieria Mecanica.
* Que biblioteca siga prestando el servicio de acompafiamiento para los
estudiantes que estan empezando a escribir el proyecto de grado, como lo ha

venido haciendo.
* Seguimiento a los estudiantes que repiten muchas veces la misma materia.



Unidades con mayor nimero de Quejas/Reclamos y
Sugerencias

Quejas y Reclamos Sugerencias
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Direccidn de Admisiones y
Registro Académico

Solicitudes por atributo

M Pregunta

2 ® Queja/reclamo
I Sugerencia
1 1 11 1
Admisiones UIS  Matricula Tramites para  Calidad del Atencién al  Suministro de Tramites
Académica Grado servicio usuario info. administrativos

SOLICITUD TOTAL

Pregunta 10
Queja- reclamo 8
Sugerencia |
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Seccién de Tesoreria

Solicitudes por Atributo

M Quejas y Reclamos

M Sugerencias

Atencion al Usuario Tramites Administrativos

SOLICITUD TOTAL

Quejas y Reclamos 6

Sugerencias 0



Escuela de Ingenieria de Petréleos

1,2

1
0,8
0,6

0,4

Numero de solicitudes

0,2

0

Quejas, Reclamos y Seguerencias

Atencion al usuario Suministro de informacion
M Queja/Reclamo 1 1
H Sugerencia 0 0

SOLICITUD TOTAL

Quejas y Reclamos 2

Sugerencias 0
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Vicerrectoria Académica

3
2
| ] I I
O . T T
Atencion al Tramites Otro
Usuario Administrativos

SOLICITUD TOTAL

Quejas y Reclamos I
Sugerencias 3
Felicitaciones |

B Quejas y Reclamos
B Sugerencias

M Felicitaciones
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PREGUNTAS Y
FELICITACIONES

1
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Otro

Tramites para Grado
Matricula Académica
Liquidacién de Matricula
Inclusidn de Asignaturas
Admisiones UIS

Tramites Administrativos

Suministro de Informacion

Preguntas por Atributo

20




Felicitaciones

Durante el periodo de
Octubre a Diciembre se
recibieron dos
Felicitaciones para:

Biblioteca
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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 CUARTO TRIMESTRE del
2014 se recibieron un total de 58
solicitudes de las cuales se
atendieron totalmente 56

De este total de solicitudes atendidas,
[ 1(18,96 %) usuarios realizaron la
encuesta de satisfaccién al final de su
proceso de solicitud.
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Encuestas

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

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

Pregunta 1.

Cantidad de

Respuesta personas
Si 2
No 9
TOTAL 11
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Encuestas

’ Respuesta

Muy satisfecho

Satisfecho

Ni Satisfecho - Ni
insatisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho
Total

¢La respuesta enviada atiende a su

pregunta, queja, reclamo o sugerencia?

Cantidad de

Dersonas

Pregunta 2.

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

0%
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Encuestas

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

recibida, siendo 5 Excelente.

Pregunta 3.

antidad de M5-Excelente ®4 43-Aceptable 2 i 1- Necesita mejorar
Respuesta r:personas
5- Excelente 6
_ 4Am | 2
3 — Aceptable 2
2. 0
|- Necesita mejorar |
~ Total | Il
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Observaciones a las Encuestas

“Entiendo que se hace lo posible, pero son
problemas de fondo que tiene el Edificio de
Ciencias Humanas. Por lo pronto seguiremos
trabajando en las condiciones actuales.”

¢ VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA

¢ DIVISION DE MANTENIMIENTO
TECNOLOGICO

¢ DIVISION DE PLANTA FISICA

“Los tiempos de respuesta son muy largos, lo
gue no soluciona de manera oportuna alguna
de las situaciones que en el momento esté
atravesando el alumno.”

¢ VICERRECTORIA ACADEMICA

¢ DIVISION DE BIENESTAR UNIVERSITARIO
¢ DIVISION DE RECURSOS HUMANOS

e ESCUELA DE TRABAJO SOCIAL

“Si aplican la ley anti-tramites y los minimos del

* DECANATO FACULTAD DE CIENCIAS derecho de peticién por favor re direccionen las

HUMANAS
e ESCUELA DE DERECHO Y CIENCIA

peticiones si el peticionario se equivoco, esto
POLITICA atasca las solicitudes y no permite un buen
servicio del sistema.”




Gracias




