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INFORME ESTADISTICO

(1° Julio de 2023 - Septiembre 30 de 2023)
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS,
SUGERENCIAS Y RECONOCIMIENTOS '

-4 La SqueQueremos



ESTADO DE LAS SOLICITUDES

Durante el Periodode 1°
Julio - Septiembre 30 de

Universidad

#Lafl-j’lgqueQueremos Industrial de

Santander

L 80
2023 se recibieron en el
sistema de informacion: 70
60
Estadode la No.De
. . . . 50 48
solicitud solicitudes
Confirmada 1 40
Estado pendiente 0 20
En tramite 8
No aplica 48 20
En\./lz';\da a 72 10 8
solicitante . -
0
Total 129 0 ——
1
B Confirmada ™ Estado pendiente ™ En tramite ™ No aplica M Enviada a solicitante
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LaUlSqueQueremos

°l TOTAL SOLICITUDES FORMULADAS
POR BENEFICIARIOS

Durante el Periodo de 1° 8 1
..’, Julio - Septiembre 30 de
ﬂ 2023 se recibieron en el
[l sistema de informacion: . .
Solicitudes
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PARTICIPACION POR BENEFICIARIO

Durante el Periodo 1°Julio de 2023 - Septiembre 30 de 2023
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Peticiones

m
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Quejas

Sugerencias

L“

“

Reconocimientos

#Lafl]’I\SqueQueremos Industrial de

Oof"i PARTICIPACION POR TIPO DE SOLICITUD

Durante el Periodo de 1° Julio - Septiembre 30 de 2023

Denuncias

L“

Universidad

Santander

B

/_“

Reclamos
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SOLICITUDES DE INFORMACI()N PUBLICA, TRASLADADAS
Y CON NEGACION DE ACCESO A LA INFORMACION e 0
Periodo de 1" Julio de 2023 - Septiembre 30 de 2023

Total
40
Solicitudes
No. DESCRIPCION PETICIONES QUEJAS RECLAMOS | DENUNCIAS [SUGERENCIAS

1 [Numero de solicitudes de informacion publica 40 0 0 0 0

2 Numerq de solicitudes que fueron trasladadas a 0 0 0 0 0
otra Entidad

3 Numero de s'?llotudes en las que se negd el acceso 0 0 0 0 0
a la informacion
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QUEJAS Y RECLAMOS RECIBIDAS POR ATRIBUTO Y UAA Universidad

. AW ) #La(U?SqueQueremos Industrial de
Durante el Periodo 1° Julio de 2023 - Septiembre 30 de 2023 Santander

ATRIBUTOS
UAA A1 | A2 A3 | A4 A5 A6 A7 | A8 | A9 A10| Total ATRIBUTOS
U1 |Control interno disciplinario T - - f-f-1-1-1-1-]-* 1 A1 |Trato y Atencion al Usuario 7
U2 |Coordinacion de servicios de alimentacion T - -y -y-]-11 A2 |Disponibilidad y suficiencia de recursos 2
U3 [Departamento de salud publica - 1 -1 - - - - - ! A3 |Oportunidad en el Servicio 1
U4  |Direccion de admisiones y Reg. Académico - - | - 1 1 - - - - - 2
U5 |Division de servicios de informacion _ 2| _ _ _ -2 _ 2 A4 |Calidad de la informacién suministrada 2
U6 |Division financiera =t -1-1-1-1-1-1-1- 1 A5 |Tramites administrativos 8
U7 |Escuela de estudios industriales y empresariales SN T T T I AT I R B I 1 B cliisidn de asignaturas 1
U8 |Escuela de quimica -l -1 -1 - - -1 - 1
A7 |Trabajo de Grado 1
U9 |instituto de lenguas CE T R I A A R A B 1
U10 |Seccion de contabilidad S B O B T N P B N A8 _|Otro 3
U11 |Seccidn de recaudos 10 - -1 =111 -|-|-11]- 3 A9 |Deficienciay/o insatisfaccion del servicio recibido 4
U12 |UISALUD 411 )1 ]1]12]-]1-]1-12]1]12 A10 |Solicitud de Prestacion de un Servicio 1
U13 |Vicerrectoria académica o B G R L O L O 2
U14 |Vicerrectoria de investigacion y extension o I O L O 1
TOTAL 7121 2 8|1 1 314 |1 30

Aniversaric
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ATRIBUTOS vs UNIDADES

Durante el Periodo de 1° Julio de 2023 - Septiembre 30 de 2023

./ ATRIBUTOS vs UNIDADES con
mayor numero de quejas y

reclamos
> U12: UISALUD U4: Direccién de Admisionesy
Reg.Académico
> U13: Vicerrectoriaacadémica > U11: Seccién de Recaudos

N

[

o

Universidad

#ufﬁqueQuemmos Industrial de

Santander

1

1

p
' '
A2 A3 Ad A5 A8 A9 Al10

Al |Tratoy Atencidn al Usuario

Al
m UISALUD M Direccién de admisiones y Reg. Académico
I Vicerrectoria académica Seccidn de recaudos

A8 |Otro

A2 |Disponibilidady suficienciaderecursos

A9 |Deficienciay/oinsatisfaccion del servicio recibido

A3 |Oportunidaden el Servicio

A10 |Solicitud dePrestaciondeun Servicio

A4 |Calidad delainformacionsuministrada

_Aniversaric A5 [Tramites administrativos
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rQU EJAS Y RECLAMOS RECIBIDAS POR ATRIBUTOS Universicad

e Industrial d
Durante el Periodo de 1" Julio de 2023 - Septiembre 30 de 2023 #LaUlSqueQueremos - It

Santander

J

/ Motivos mas frecuentes: \

Otro
« Tramites administrativos (8)

» Trato y atencion al usuario (7)
+ Deficiencia y/o insatisfaccion del

servicio recibido (4) Deficiencia y/o insatisfaccion del servicio recibido

k + yotros(3) J

Tramites administrativos

TOTAL

2 2 Trato y Atencion al Usuario

“Aniversario
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SOLICITUDES ATENDIDAS Y EN TRAMITE POR 2
TIPO Y BENEFICIARIO a7 T |

Durante el Periodo de 1°Julio de 2023 - Septiembre 30 de 2023 J

ESTADO TIPO DE SOLICITUD ESTUDIANTE UIS FUNCIONARIO UIS C'Elg‘:'::gg' AF';":PU%U'S ANONIMO SUBTOTAL
PETICIONES 4 1 19 2 9 35
QUEIJAS 6 3 3 10 7 29
CERRADAS DENUNCIAS 0 1 0 0 3 4 72
89% SUGERENCIAS 0 0 0 1 1 2
RECONOCIMIENTOS 0 1 0 0 0 1
RECLAMOS 1 0 0 0 0 1
PETICIONES 2 0 1 0 2 5
QUEJAS 0 0 0 0 1 1
EN TRAMITE DENUNCIAS 0 0 0 0 1 1 9
— SUGERENCIAS 0 0 0 0 0 0
RECONOCIMIENTOS 0 0 0 1 0 1
RECLAMOS 0 0 1 0 0 1
TOTALES 6
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SOLICITUDES POR BENEFICIARIO CERRADAS

Corte a Septiembre 30 de 2023

Solicitudes
Cerradas (89%)
PETICIONES QUEJAS DENUNCIAS
ANONIMO I 9 ANONIMO I 7 ANONIMO I 3
AFILIADO UISSALUD mmm 2 AFILIADO UIS SALUD s 10 AFILIADO UIS SALUD 0
CIUDADANO-EGRESADO I 19 CIUDADANO-EGRESADO w3 CIUDADANO-EGRESADO 0
FUNCIONARIOUIS W 1 FUNCIONARIO UIS s 3 FUNCIONARIOUIS I 1
ESTUDIANTE UIS mmmmm 4 ESTUDIANTE UIS mammmmsmmmms 6 ESTUDIANTEUIS = 0
0 5 10 15 20 0 2 4 6 8 10 12 0 05 1 15 2 25 3 35
RECLAMOS RECONOCIMIENTOS SUGERENCIAS
ANONIMO 0 ANONIMO 0 ANONIMO N 1
AFILIADO UIS SALUD 0 AFILIADO UIS SALUD 0 AFILIADO UIS SALUD mammmmmmmmssssssssss 1
CIUDADANO-EGRESADO 0 CIUDADANO-EGRESADO 0 CIUDADANO-EGRESADO 0
FUNCIONARIOUIS 0 FUNCIONARIO UIS 1 FUNCIONARIOUIS 0
ESTUDIANTE UIS N 1 ESTUDIANTEUIS 0 ESTUDIANTEUIS 0
0 02 04 06 08 1 12 0 02 04 06 08 1 1.2 0 02 04 06 08 1 12
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SOLICITUD POR BENEFICIARIO EN TRAMITE

Corte a Septiembre 30 de 2023

Solicitudes en
tramite (11%)

DENUNCIAS

PETICIONES QUEJAS

ANONIMO D 2 ANONIMO S ] ANONIMO I |

AFILIADO UIS SALUD 0 AFILIADO UIS SALUD AFILIADO UIS SALUD 0

CIUDADANO-EGRESADO w1 CIUDADANO-EGRESADO 0

FUNCIONARIOUIS 0 FUNCIONARIO UIS FUNCIONARIOUIS 0

0

CIUDADANO-EGRESADO 0

0

ESTUDIANTEUIS e 2 0

ESTUDIANTE UIS ESTUDIANTEUIS 0

0 0.5 1 1.5 2 2.5 0O 02 04 06 08 1 12 0 02 04 06 08 1 12
RECLAMOS RECONOCIMIENTOS
ANONIMO ANONIMO 0
AFILIADO UIS SALUD AFILIADO UIS SALUD
CIUDADANO-EGRESADO I 1 CIUDADANO-EGRESADO 0
FUNCIONARIO UIS FUNCIONARIOUIS = 0
ESTUDIANTE UIS ESTUDIANTEUIS 0O
0 02 04 06 08 1 12 0 02 04 06 08 1 12
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SOLICITUDES CERRADAS POR BENEFICIARIO Universicad

m :
#LaUlSaueQueremos | EIEEEE
Corte a Septiembre 30 de 2023 ISqueQ i

-~

20 Durante el periodo de 1° Julio

de 2023- Septiembre 30 de

18 2023

16

14

12

10
10

19
9
8 7
6
6
4
4 33
2
2 1 1 11 1 1
. [] oo o oool [ ofjooo [Joooo

PETICIONES QUEJAS DENUNCIAS SUGERENCIAS RECONOCIMIENTOS RECLAMOS

3

B ESTUDIANTE UIS B FUNCIONARIO UIS = CIUDADANO-EGRESADO AFILIADO UIS SALUD ™ ANONIMO
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ANALISIS POR UAA

Durante el Periodo de 1° Julio de 2023 - Septiembre 30 de 2023
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UNIDADES CON MAYOR NUMERO DE QUEJAS, /
RECLAMOS Y SUGERENCIAS LaUiSqueQueremos

Durante el Periodo de 1° Julio de 2023 - Septiembre 30 de 2023

UAA QUEJASY RECLAMOS SUGERENCIAS
--..__:"-ﬁ# UISALUD O 12 V) 01
— Seccionde ) 03 v) 00
=== Recaudos
Direccion de
S == Admisionesy <« 02 v) 00
Reg. Académico
Vicerrectoria _
<= Académica =~ ~
y JE\ Aniversari
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UISALUD

Durante el Periodo de 71’
Julio de 2023 - Septiembre
30 de 2023 se recibieron en
el sistema de informacion.

2 2
111II1 1

Quejas y reclamos Sugerencias

M Trato y Atencioén al Usuario
M Disponibilidad y suficiencia de recursos
M Oportunidad en el Servicio
Calidad de la informacién suministrada
B Tramites administrativos
W Deficiencia y/o insatisfaccidn del servicio recibido

B Solicitud de Prestacion de un Servicio

_Aniversaric

//// ;Q/ UIS 1948 - 2023

Quejas y Reclamos

»”

»

»

12

Universidad

#Laf(]?SqueQueremos Industrial de

Santander

Sugerencias

01

MOTIVOS

Trato y Atencion al
Usuario.

Deficienciay/o
insatisfaccion delservicio
recibido

Tramites
administrativos

Solicitud de Prestacion
de un Servicio

))) Disponibilidad y
suficiencia de recursos.

Calidad de la
informaciéon
suministrada

))) Oportunidad en el servicio
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SECCION DE RECAUDOS

Durante el Periodo de 71’
Julio de 2023 - Septiembre
30 de 2023 se recibieron en
el sistema de informacion.

1 1 1
III 0

Quejas y reclamos Sugerencias

1.2

0.8

0.6

0.4

0.2

M Trato y Atencién al Usuario
B Tramites administrativos

1 Deficiencia y/o insatisfaccidn del servicio recibido

7 e

Quejas y Reclamos

»”

»

03

Trato y Atencion al
Usuario.

Deficienciay/o
insatisfaccion del
serviciorecibido

Universidad

#La%ueQueremos Industrial de

Santander

Sugerencias

o

MOTIVOS

))) Tramites

administrativos
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DIRECCION DE ADMISIONES Y REG. ACADEMICO

Durante el Periodo de 71’
Julio de 2023 - Septiembre
30 de 2023 se recibieron en
el sistema de informacion.

1.2

0.8

0.6

0.4

0.2

Quejas y reclamos

B Calidad de la informacion suministrada

Aniversario
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0

Sugerencias

B Tramites administrativos

Quejas y Reclamos

»”

02

Calidad dela
informacion
suministrada

Universidad

#La%ueQueremos Industrial de

Santander

Sugerencias
00

MOTIVOS

)) Tramites

administrativos
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VICERRECTORIA ACADEMICA oL Reecuramcs [P

Santander

Durante el Periodo de 71
Julio de 2023 - Septiembre
30 de 2023 se recibieron en
el sistema de informacion.

1.2 @ Q

A . : Quejas y Reclamos Sugerencias
02 00
0.8
0.6
0.4
MOTIVOS
0.2
Tramites
0 - >) administrativos )) Otro

Quejas y reclamos Sugerencias

B Tramites administrativos ™ Otro

= . .
2? Aniversario
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PETICIONES Y
iad RECONOCIMIENTOS

Durante el Periodo de 1° Julio de 2023 - Septiembre 30 de 2023

rsari
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UNIDADES CON MAYOR NUMERO DE PETICIONES Y
RECONOCIMIENTOS

Durante el Periodo 1" Julio de 2023 - Septiembre 30 de 2023

UAA PETICIONES
Direccion de
<. === Admisiones y Reg. < 10
Académico
Seccion de
--..___ﬁ Recaudos g 04
Division de planta fisica
.-"'-..‘ O
————— 0% 3
Escuela de artes
.-"'..r' O

I
N

Aniversari
UIS 1948 - 2023
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LaUlSqueQueremos

RECONOCIMIENTOS

v) 00

) 00

v) 00
) 00

Legado académico y cultural de los santandereanos



L4 L4 Universidad
DIRECCION DE ADMISIONES Y REG. ACADEMICO #LTRcueQueremcs [
-
MOTIVOS
))) solicitud de Informacién »)) AdmisionesUIs. ))) Derecho de peticion.
8
, 7 Reconocimientos
6
5 Durante el Periodo de 71’
Julio de 2023 - Septiembre
30 de 2023 se recibieron en
4 el sistema de informacion.
3
2
2
1 - Peticiones
\ L 10

Peticiones Reconocimientos

B Admisiones UIS  ® Solicitud de Informacién ™ Derecho de peticién

) Aniversario
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SECCION DE RECAUDOS i Reueueramce [

Santander
J
MOTIVOS
))) Liquidacién y valor de )) Solicitud de informacioén. ))) Negacion de un servicio
la matricula
25
/ Reconocimientos
2
1.5 Durante el Periodo de 1°
Julio de 2023 - Septiembre
30 de 2023 se recibieron en
1 1 el sistema de informacion.
1
0.5
Peticiones
. (0]
Peticiones Reconocimientos 4

W Solicitud de Informaciéon M Liquidacion y valor de la matricula ™ Negacién de un servicio

Aniversario
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DIVISION DE PLANTA FiSICA 1 GRepequeremos [N

Santander

MOTIVOS

))) Derecho de peticion ))) Otro

2.5
Reconocimientos
2
2
00
1.5 Durante el Periodo de 1°
Julio de 2023 - Septiembre
30 de 2023 se recibieron en
el sistema de informacion.
1
0.5
Peticiones
0 (9] 3

Peticiones Reconocimientos

M Derecho de peticion ™ Otro

= . .
2? Aniversario
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~Q Universidad
ESCUELA DE ARTES #1508 queQueremos LT
Santander
J
MOTIVOS
))) Derecho de Peticion ))) Admisiones UIS. ))) Tramites para Grado
1.2
Reconocimientos
1 1 1
1
00
0.8 Durante el Periodo de 171°
Julio de 2023 - Septiembre
30 de 2023 se recibieron en
0.6 el sistema de informacion.
0.4
0.2 Peticiones
0 03
Peticiones Reconocimientos

M Admisiones UIS @ Derecho de peticion ™ Tramites para Grado

Aniversario
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TERMINOS PARA LA ATENCION DE LA
PETICIONES DE LOS CIUDADANOS , L40UiSueQueremos

Tercer Trimestre 2023

Las PQRDSR que presentan los grupos de interés deben responderse dentro de los siguientes términos,
conforme a la normativa legal vigente.
Tioo de Peticién Términos Normales
P (Ley 1755 de 2015)

General 15 dias habiles

Solicitud de Documentos e Informacion 10 dias habiles

Consulta a las autoridades de la UIS 30 dias habiles

NN
N\ U( 1948 - 2023 Legado académico y cultural de los santandereanos



INDICADOR DE OPORTUNIDAD PQRDSR Ui

[ :
. #LaUlSqueQueremos Industrial de
Tercer Trimestre 2023 o

J

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

Tipo de solicitud AL Debia':‘ o= Indicador
oportunamente atendidas
Peticiones

Quejas 28 29
Reclamos 1 1

Denuncias 4 4 Q0 %
Sugerencias 2 2
Reconocimientos 1 1
Total 68 72

Observacion: En el tercer trimestre del 2023 se cumplié la meta; se atendieron oportunamente el 94 % de las solicitudes de PQRDSR
recibidas. Cuatro (4) solicitudes no fueron atendidas oportunamente que corresponde al 6 % de las solicitudes. Esto dentro de los
términos, conforme a la normativa legal vigente (Ley 1755 de 2015).

Aniversario
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Universidad

#ufﬁqueQuemmos Industrial de

Santander

¥ ENCUESTAS

Durante el Periodo de 1° Julio de 2023 - Septiembre 30 de 2023

// _Aniversaric
/%/ \ pj UIS (O r Legado académico y cultural de los santandereanos



N\
((@)))Tmﬂ

\
N
N

Durante el Periodo de 1° Julio de 2023 - Septiembre 30 de 2023

ENCUESTA

Periodo de 1° Julio de 2023 - Septiembre 30 de 2023

se recibio la siguiente informacion en el sistema PQRDSR;

éSe atendié su Pregunta, Queja, Reclamo o

éLarespuesta enviada atiende a su pregunta, queja,

Califique de 1 a5 su percepcion del servicio de atencion ala pregunta,

\ Ani
) U

po; Sugerencia °p°_'t Hpamente (,15 qias hablles reclamo o sugerencia? queja, reclamo o sugerencia recibido, siendo 5 Excelente
posteriores a su registro)?
1 Sl SATISFECHO 5- EXCELENTE
2 NO MUY SATISFECHO 5- EXCELENTE
3 Sl INSATISFECHO 2 - LA PERCEPCION DEL SERVICIO ES REGULAR
4 Sl NI SATISFECHO - NI INSATISFECHO 4 - LA PERCEPSION DEL SERVICIO ES ALTA
5 NO MUY SATISFECHO 5- EXCELENTE
6 Sl SATISFECHO 4 - LA PERCEPSION DEL SERVICIO ES ALTA
7 Sl MUY SATISFECHO 5- EXCELENTE
8 NO MUY SATISFECHO 5- EXCELENTE
9 NO MUY SATISFECHO 5- EXCELENTE
10 Sl MUY SATISFECHO 5- EXCELENTE
- EXCELENTE
MUY SATISFECHO 5 ¢ 07
SATISFECHO 4 - LA PERCEPCION DEL SERVICIO ESALTA 02
S| 06
NI SATISFECHO- NI 3- ACEPTABLE 00
NO 04 INSATISFECHO
INSATISFECHO 2 - LAPERCEPCION DEL SERVICIO ES REGULAR 01
rsaric MUY INSATISFECHO 1- NECESITA MEJORAR 00

IS 1948 - 2023
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\ ENCUESTA

Industrial de

Q
Periodo de 1° Julio de 2023 - Septiembre 30 de 2023 e icQuamos / I

cSeatendio su Pregunta, Queja, Reclamo o Sugerencia
oportunamente (15 dias habiles posteriores a su
registro)?

si 6 NO 4

PORCENTAJE DE
ATENCION

</  60% X ao%

=S| =NO

Aniversario
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ENCUESTA niversidd

e Industrial de
Periodo de 1° Julio de 2023 - Septiembre 30 de 2023 #LalISqueQueremos - Il

cLarespuesta enviada atiende a su pregunta, queja,
reclamo o sugerencia?

6 2 1
Muy satisfecho Satisfecho Ni satisfecho - Ni
insatisfecho

1 (0]

= MUY SATISFECHO = SATISFECHO Insatisfecho Muy insatisfecho
= NI SATISFECHO- NI INSATISFECHO = INSATISFECHO

= MUY INSATISFECHO

Aniversario
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ENCUESTA

Periodo de 1° Julio de 2023 - Septiembre 30 de 2023

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

5- EXCELENTE
= 3- ACEPTABLE
= 1- NECESITA MEJORAR

'UIS 1948 - 2023

Aniversario

70%

= 4-LA PERCEPCION DEL SERVICIO ES ALTA
= 2-LA PERCEPCION DEL SERVICIO ES REGULAR

7
5- Excelente

1

2-La percepcion
del servicio es
regular

Universidad

#La%ueQueremos Industrial de

Santander

2 o

4-La percepcion
del servicio es alta

3- Aceptable

o

1- Necesita mejorar

r Legado académico y cultural de los santandereanos



OBSERVACIONES ENCUESTAS

Periodo de 1° Julio de 2023 - Septiembre 30 de 2023

Durante el Periodo de 1° Julio de 2023 - Septiembre 30 de 2023
se recibieron en el sistema de informacion:

QUEJA

Buenas tardes, me gustaria
agradecer por la pronta
respuesta a mi solicitud y
también por la solucion de
mi problema.

Aniversaric
/// <J UIS 1948 - 2023

PETICION

La respuesta fue rapida

PETICION

Muchas gracias por su celeridad
y aclaracion de las respuestas.

Universidad

#Lafb?SqueQueremos Industrial de

Santander

QUEJA

A pesar de la evidencia
soportada en la respuesta, el
problema persiste, aun teniendo
en cuenta la sugerencia
suministrada.
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Universidad
Industrial de
Santander
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