o 24 — Septi re 30 de 2024)
PE NES, JAS, RECLAMOS, ;AIUNC

SUC@RENCIAS Y RECONOCIMIENTOS

- )
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Ao L
1948-2024

INTRODUCCION

‘_"‘-\-‘ 1
La Unideustrial de Santander, enh cumplimiento de la, Constitucion Politica de

/

Colombia de 1991 y las diversas leyes que regulan el Sistema Peticiones, Quejas,

Reclamos, Denuncias, Sugerencias y Reconocimientos (PQRDS), présenta el siguiente

\

informe estadistico como una herramienta para evaluar y comunicah\ el desempefio

institucional en Iejtencién y gestion de solicitudes de la comunidad universitaria y la

ciudadania.
N

El reporte abarca un analisis detallado de las PQRDS recibidas durante el periodo que data
del 01-de julio al 30 de septiembre del presente afo, destacando la aplicacion de normativas
\_Ao Ley 962 de 2005 (Anti tramites), Ley 1437 de 2011 (Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo), Ley-1474 de 2011 (Anticorrupcion), Ley
1712 de 2014 (Transparencia y Acceso a la-thformacion), y su Decreto 103 de 2015, por el
cual se reglamentWe 'Iarl Ley 1712 de 2014; y-finalmente, la Ley 1755 de 2015

mental de Peticiéri). Estas disposiciones legales as\e‘uran un marc

rmativo robusto pafa la correcta gestion y respuesta a las solicitudes recibidass

fortaleciendo asi los principios de acceso a la informacion publica y participacion ciudadana.

Este informe detalla la informacién recopilada a través del aplicativo institucional,
enfatizande-también-el'compromiso continuo de-la universidad. kg

SN
e
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Ao L
1948-2024

OBJETIVO GENERA

T
\.‘_\-
Evaluar y comumieas-el desempeiio instityeional de la UniversidadiIndustrial de Santander

/

en la gestidn de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Sugerencias (PQRDS) durante
el periodo del 1 de julio al 30 de septiembre de 2024, conforme a las nokmativas vigentes,

\
promoviendo la participacion ciudadana. \

) OBJETIVO ESPECIFICO
N T

Analizar y documentar las solicitudes registradas en el sistema PQRS de la Universidad

Industrial de Santander, durante el periodo del 1 de julio al 30 de septiembre de 2024. Este

informe se centrard en documentar todas las solicitudes recibidas a través del aplicativo

institucional oficial de la ylsS, disponible en

(https://www.uis.edu.co/sipgrsPublico/home.seam), asi como en identificar y analizar
patrones de demaWe respuesta de las PQRDS. El objetivo es proporcionar
una visiéon co ay detallada a munidad universitaria y la ciudadaxxa en general, e

estion administrativa’

— ALCANCE —

Estei € detallara la gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, S eXCiQ_/
QRDS) realizada por la Universidad Industrial de Santander ((WS)-Se cubriran to S

unidades administrativas, académicas. El analisis corresponde a los registros recopilados

a través del aplicativo institucional designado para la recepcion de las PQRS, disponible en

)/

/’ LaUlSqueQueremos
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T
1948-2024

NORMATIVA / DOCUMENTOS DE REFERENCIA (Criterios)

1.

2.

3.

. Ley 100 de 1993 (Art. 159, 198, 200).
. Decreto 1757 de 1994 (Art. 3-6).
. Directiva Presidencial 05 de 1995.

. Circular 009 de 1996, Superintendencia Nacional de Salud.

h\“"'\, ] \
Constitucion Politica de Colombia de 1991 (Art. 23, 74 y 209).

Ley 30 de 1992, Régimen de Educacidon Superior.

Ley 87 de 1993, Normas de Control Interno.

Ley 190 de 1995, Estatuto Anticorrupcién (Art. 54 y 55).

Ley 850 de 2003, Reglamenta Veedurias Ciudadanas.

Ley 962 de 2005, Racionalizacion de tramites (Art. 81).

Ley 1437 de 2011, Codigo Contencioso Admin, Derecho de Peticion (Art. 4 — 31).
Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcion (Art. 73y 76).

Decreto 2641 de 2012 (Reglamenta Art. 73y 76 de la Ley 1474 de 2011).

. Decreto 0019 de 2012, Racionalizacién de tramites (Art. 14).

N\

. Ley 1751 de 2015, Regula el derecho fundamental a la salud.

.Ley 1755 de 2015, Regula el Derecho Fundamental de Peticion y otras

disposiciones.

\

)}/
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Durante

Universidad Industrial de ) registro y gestion6 un total de 199 Peticiones,

Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias (PQRDS) a través de su aplicativo

institucional, accesible en el siguien enlace:

https://www.uis.edu.co/siparsPublico/home.seam. \

— \

Este informe documenta la cantidad y tipos de PQRDS recibidas, |asi como los
procedimientos administrativos y académicos involucrados en su gestion. El analisis se
centrard en identificar tendencias, tiempos de respuesta promedio, 'y las medidas

implementadas para mejorar la atencién y la comunicacion entre la UIS y sus usuarios.

/ ESTADO DE LAS SOLICITUDES

\\

Cuadro y Grdfico 1. Estado de las-Solicitudes

Durante el Periodo | Julio de
2024 — Septiembre 30 de 2024
se recibieron en el sistema de

informacion: 250
200
Estado de la solicitud [No. De solic g:fm
Estado pendiente 0 E 100
En tramite 8 §
No aplica 0 *0
Enviada a solicitante 191 0 g 0
|
Total 199 °

Estado de las Solicitudes
m Estado pendiente  mEntramite mMNoaplica mEnviada a solicitante

NOTA: En el estado “No aplica” se dasifican las solicitudes repetidas e idénticas que un beneficiario formula y las solicitudes inrespetuosas contra
los miembros de la comunidad universitaria.

A\

Fuente: Universidad Industrial de Santander. Modulo PQRDS / /

Al
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A\

Santander

948 2024 .
TOTAL, SOLICITUDES FO BYULADAS POR BENEFICIARIOS
Cuadro 2. Total, Solicitudes

Durante el Periodo 1 Julio de 1
2024 — Septiembre 30 de
2024 se recibieron en el
i de informacién: . .
N> sistema Solicitudes
A

—T T o ""‘"\.,__‘
Universidad
Industrial de

Fuente: Universidad Industrial de Santander. Modulo P:

PARTI ION POR BENEFICIARIO
Cuadro 3. TotW— 1\

Estudiante Funcionario Ciudadano Egresado Anénimo

uIs uIS uIS
. @

Fuente: Universidad Industrial de Santander. Modulo PQRDS

/ #La(LTngueQueremos

NN VN



Universidad
Industrial de

Santander

modulo de PQRDS €

Ido entre el 1 julio al 30'de septiembre, como se

observa a continuacion:

Cuadro 4. Total, Participacion

17

Peticiones Sugerencias

Reconocimientos

Fuente: Universid, ustrial de Santander. Modulo PQRDS
Grdfico 5. Porcentaje de Participacién..——— ——

Porcentaje

80.00% 75.38%

70.00%
/ 60.00%

50.00% —

40.00%

30.00%

B-Porcentaje
20.00% T /
8.54% ——
/ 10.00% 3509 3.02% 5.53% 4.02% /
0.00% - | || - & /
\'oé @0 v @0 ¥ @O
Q) F = < 3 P
& & & ) S &
R & & S NS <
. (_}) %O
X o
O & »
S B
Fuente: Universidad Industrial de Santander. Modulo PQRDS /
/ e
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Universidad
Industrial de
Santander

SOLICITUDES DE INFORMACION PUBLICA, TRASLADADAS
Y CON NEGACION DE ACCESO A LA INFORMACION

A continuaciéon, se detallan las solicitudes de informacién publica registradas en el aplicativo

institucional durante el periodo 01 de julio al 30 septiembre 2024. Se presenta uk resumen detallado

Cuadro 6. Total, Beneficiario

H DESCRIPCION

Numero de solicitudes de informacion publica 49 0 0 0 0

~N

Numero de solicitudes que fueron trasladadas a otra

Entidad (Control Interno Disciplinario) 0 0 0 3 0
N de solicitud | 5 el

imero e_s:o icitudes en las que se nego el acceso a 1 0 0 0 0
la informacidn

NOTA: En el punto 3 (Ndmero de solicitudes en las que se negd el acceso a la informacién), la entrega de esta informacidén no es procedente debido a su naturaleza

reservada.
/:uente: Universidad Industrial de Santander. Modulo PQRDS l

El porcentaje de.€Cumplimiento en tiempo de respuesta a las solicitudes de infotmacion publica en

el tercer trimestre 2024 (1 de julio al 30 de septiembre) es de % que corresponde a las 53

solicitudes recibid su totalidad en los tiempos establecid

N\

e
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T~ — PQRDS RECIBIDAS POR TEMAS RECURRE

Cuadro 7. Total, atributos

MOTIVOS

Liguidacicn y valor de la matricula. 0 0 0 0 0 3 3
Admisiones UIS 0 ] 1 0 0 12 13
Tramites administrativos 5 1 1] ] ] 34 40
Biblioteca 1 1] 1] ] ] 1
4 Calidad de la Informacion 0 1 0 1] 1] 1
| Calidad del servicio y talento humano 1 o 1 ] ] 2
r[;nle:iiil;:iﬁ;lma y/o insatisfaccion del servicio . 5 5 . 0 0 1
Derecho de peticidén 1 ] 0 0 0 9 10
Estado de la infraestructura fisica. 1 0 0 0 0 1 2
| Felicitaciones 0 0 3 0 0 0 3
| Disponibilidad y suficiencia de recursos 1 ] ] 0 1 3 5
Manejo de la contratacion 0 0 0 1 0 1 2
Matricula Académica. 1 0 1 0 0 3 5
Trato y Atencion al Usuario 3 2 0 0 0 0 5
Solicitud de informacion 1 0 0 0 1 47 49
Codigo de integridad UIS 1) 1 0 0 0 0 1
Transparencia en el manejo de los recursos. 0 2 0 0 0 0 2
Propiedad Intelectual 0 0 0 0 0 0 0
| Tramites para autorizacion de un Servicio 1 ] ] 0 0 1 2
Megacion de un servicio 0 1] 1] 0 0 1 1
~ Actos de Corrupcidn 0 2 0 0 ] ] 2
Solicitud de Prestacidn de un Servicio 0 0 0 0 1 5 6
Oportunidad en el servicio 0 0 0 1 0 1 2
Otro 0 2 0 5 4 30 a4 |
Fuente: Universidad Industrial de Santander. Modulo-PQR !\—%

/ /
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Universidad

Santander

Otro

Oportunidad en el servicio

Solicitud de Prestacian de un Servicio
Actos de Corrupcion

Negacion de un servicio

Tramites para autorizacion de un Servicio
Propiedad Intelectual

Transparencia en el...

Cadigo de integridad UIS

Solicitud de informacian

Trato y Atencion al Usuario

Matricula Académica.

Manejo de la contratacién
Disponibilidad y suficiencia de recursos
Felicitaciones

Estado de la infraestructura fisica.
Derecho de peticion

Deficiencia y/o insatisfaccion del servicio recibido

Calidad del servicio y talento humano
Calidad de la Informacion

Biblioteca

Tramites administrativos

Admisiones UIS

Liguidacion y valer de la matricula.

Industrial de “IH 1\%
1948-2024
Grdfico 8. Total, atributos
41

u
[\®) I
=)

51"
(]

e — 1O

'n
e
(W]

%] noun

10

B

-2

B

m1
I 10
I 13

- 3

0 10 20 3

Fuente: Universidad Industrial de Santander. Modulo PQRDS
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ESTADO

CERRADAS
96%

TIPO DE SOLICITUD

PETICIONES

T
1948-2024

BENEFICIARIO

AFILIADO

ESTUDIANTE | FUNCIONARIO

CIUDADANO uis

N
o
Ul
©

EGRESADO

w
(o)}

ANONIMO

20

SUBTOTAL

QUEJAS

DENUNCIAS

SUGERENCIAS

RECONOCIMIENTOS

RECLAMOS

EN TRAMITE
4%

PETICIONES

QUEJAS

DENUNCIAS

SUGERENCIAS

RECONOCIMIENTOS

RECLAMOS

O|O|0|0|O| O |[FP|IN|O|FL|W
O|O|0O|O|O| O |[O|O|O|Rr|W|Ww
O|O|0|O|O| 01 |[O|O|o|N]|W
O|0O|0|0|O| O |[kP|Ww|O|Oo|F

RP|IO|O|O|O| - |~|O|O|L]|O

OIO|0|O|O| P |[FP|IFPIN|O|N

RP|IO|IO|O|O| N [N|o |

TOTALES

Fuente: Universidad Industrial de Santander. Modulo PQRDS

__~"Grdfico 10. Atendidas

AN

PETICIONES QUEIAS DEMUNCIAS
ANONIMO e 20 ANONIMG e 7 ANONIMO e ——— 5
EGRESADO UIS s 36 EGRESADO UIS 0 EGRESADO US mmmmm 1
AFILIADO UISSALUD & AFILADO UIS SALUD s 1 AFILADO US SALUD O
CIUDADANDG I 55 CIUDADAND s 2 CIUDADANO  m—
FUNCIONARIOUIS m 3 FUNCIONARIO UIS s 3 FUMCIOMARIO LIS w1
ESTUDIANTE UIS  momssssn 20 ESTUDIANTE UIS s 3 ESTUDIANTE UIS w1
0 20 40 60 20 o 2 4 6 8 o 1 22 3 4 5 & 7
RECLAMOS RECONOCIMIENTOS SUGERENCIAS
ANONIMO s 1 ANONIMO 1 ANONIMG  e— 2
EGRESADO UIS 4 EGRESADD U 0 EGRESADO U 0
AFILADO UIS SALUD e 1 AFILADO LIS SALUD 3 AFILADO LIS SALUD | 0
CIUDADAND 0 CIUDADAND 0 CIUDADAND I ©
FUNCIOMARID UIZ O FUNCIONARIDUIS O FUNCIONARIOUIS O
ESTUDIANTE WIS m 1 ESTUDIANTE UIS 2 ESTUDIANTEUIS @
0 1 2 3 z 5 o 65 1 15 2 25 3 35 0 z 4 ]

NN

Fuente: Universidad Industrial de Santander. Modulo PQRDS
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Universidad

Industrial de
Santander

\

3

Grdfico 11. A Tramite Cerradas

)

1948-2024

A

PETICIONES QUEJAS DENUNCIAS
ANONIMD — — 1 ANONIMO D ANOMIMO 0
EGRESADO UIS e 1 EGRESADO UK 0 EGRESADOUS O
AFILADO UIS SALUD | 0 AFILADO UIS SALUD O AFILADO US SALUD ¢
CIUDADAND 5 CIUDADAND O CIUDADANO | O
FUNCIONARID UIS 0 FUNCIONARIDUIS O FUNCIOMARIO UIS | 0
ESTUDIANTE LIS © ESTUDIANTELIS 0 ESTUDIANTE LIS ©
o 1 2 3 4 5 & 02 04 0 0B 1 0 0z 04 06 08 1
RECLAMOS RECONOCIMIENTOS SUGERENCIAS
ANGNIMO | o ANGNIMO | @ ANGNIMO 0
EGRESADO U5 1 EGRESADO UIS a EGRESADO UB [
AFIIADO U SALUD | AFIUADO US SALUD 0 AFIUADC U SALUD @
CIUDADAND O CUDADANG 0 CIUDADANO | ©
FUNCIOMARIO UIS FUNCIONARIO UIS | 0 FUNCIOMARIO UIS
ESTUDIANTE LIS © ESTUDIANTE LIS @ ESTUDIANTE UIS O
0 02 04 05 08 1 12 02 04 Q6 0,8 1 0 02 04 05 08 1
J Fuente: Universidad Industrial de Santander. Modulo PQRDS
g
ANALISIS P/olwﬁ
Cuadro 12. ROS DE PQRDS RECIBIDAS POR UAA
Tipo solicitud %
PETICION 5 55.56
UISALUD 9
RECONOCIMIENTO 3 33.33
RECLAMO 1 11.11
Tipo solicitud %
DIRECCION DE COMUNICACIONES N 2
PETICION 2 100.0
Tipo solicitud % /
RELACIONES EXTERIORES PETICION 1 50.0 2 —/
SUGERENCIA 1 50.0 /
Tipo solicitud % /
SECRETARIA GENERAL PETICION 3 75.0 4
DENUNCIA 1 25.0
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO Tipo solicitud % 5
TRASLADO POR COMPETENCIA DENUNCIA 3 100.0

/

e
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\ 1948-2024
INSTITUTO DE PROYECCION REGIONAL Y Tipo solicitud % 5
EDUCACION A DISTANCIA PETICION 3 100.0
Tipo solicitud % \
] PETICION 1 33.33
VICERRECTORIA ACADEMICA 3
QUEJA - RECLAMO 1 33.33
SUGERENCIA 1 33.33
Tipo solicitud %
BIENESTAR ESTUDIANTIL 1
DENUNCIA 1 100.0
Tipo solicitud %
BIBLIOTECA - 1
PETICION 1 100.0
Tipo solicitud %
CEDEUIS - 1
PETICION 1 100.0
Tipo solicitud %
DIRECCION DE ADMISIONES Y REGISTRO )
ACADEMICO PETICION 39 95.12 41
RECLAMO 2 4.88
Tipo solicitud %
SEDE BARRANCABERMEJA PETICION 3 75.0 4
QUEJA - RECLAMO 1 25.0
Tipo solicitud % /
VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA PETICION 2 66.67 3 /
QUEJA - RECLAMO 1 33.33
i i Tipo solicitud %
DIVISION DE CONTRATACION - 3
PETICION 3 100.0
Tipo solicitud %
DIVISION FINANCIERA PETICION 1 50.0 2
QUEJA - RECLAMO 1 50.0
. Tipo solicitud %
SECCION DE CONTABILIDAD 1
QUEJA - RECLAMO 1 100.0
Tipo solicitud % /
SECCION DE TESORERIA PETICION 4 80.0 5 _/
RECLAMO 1 20.0 /
Tipo solicitud %
SECCION DE RECAUDOS PETICION 2 66.67 3
QUEJA - RECLAMO 1 33.33
| Tipo solicitud %
DIVISION DE PLANTA FISICA - 6
PETICION 4 66.67

LaUlSqueQueremos
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LA

\\ 1943‘3&24
QUEJA - RECLAMO 2 33.33
Tipo solicitud %
) PETICION 2 33.33
SECCION DE SEGURIDAD 6
QUEJA - RECLAMO 3 50.0
DENUNCIA 1 16.67
Tipo solicitud %
) ) PETICION 13 68.42
DIVISION DE GESTION DE TALENTO HUMANO 19
QUEJA - RECLAMO 1 5.26
DENUNCIA 5 26.32
Tipo solicitud %
PETICION 29 85.29
DIVISION DE TECONOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y LA COMUNICACION QUEJA - RECLAMO L 2.94 34
DENUNCIA 2 5.88
RECLAMO 2 5.88
VICERRECTORIA DE INVESTIGACION Y Tipo solicitud % 5
EXTENSION QUEJA - RECLAMO 2 100.0
Tipo solicitud %
DECANATO FACULTAD DE CIENCIAS 1
QUEJA - RECLAMO 1 100.0
i Tipo solicitud % /
ESCUELA DE BIOLOGIA 1 .
QUEJA - RECLAMO 1 100.0 /
i Tipo solicitud %
ESCUELA DE MATEMATICAS 1
QUEJA - RECLAMO 1 100.0
Tipo solicitud %
DECANATO FACULTAD DE CIENCIAS -
HUMANAS PETICION 1 50.0 2
QUEJA - RECLAMO 1 50.0
Tipo solicitud %
INSTITUTO DE LENGUAS PETICION 4 80.0 5
QUEJA - RECLAMO 1 20.0
Tipo solicitud % /
ESCUELA DE TRABAJO SOCIAL PETICION 1 50.0 2 _/
QUEJA - RECLAMO 1 50.0 /
DECANATO FACULTAD DE INGENIERIAS Tipo solicitud % L
FISICO-QUIMICAS DENUNCIA 1 100.0
ESCUELA DE INGENIERIA METALURGICA Y Tipo solicitud % L
MATERIALES RECONOCIMIENTO 1 100.0
ESCUELA DE DISERO INDUSTRIAL Tipo solicitud % 1

LaUlSqueQueremos
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\\ 194{5(?2'4 .
PETICION 1 100.0
ESCUELA DE ESTUDIOS INDUSTRIALES Y Tipo solicitud % )
EMPRESARIALES PETICION 2 100.0
i Tipo solicitud %
ESCUELA DE INGENIERIA CIVIL - 2
PETICION 2 100.0
ESCUELA DE INGENIERIA ELECTRICA, Tipo solicitud % L
ELECTRONICA Y TELECOMUNICACIONES PETICION 1 100.0
i Tipo solicitud %
ESCUELA DE INGENIERIA DE SISTEMAS . 2
PETICION 2 100.0
Tipo solicitud %
DECANATO FACULTAD DE SALUD ) 1
PETICION 1 100.0
N
N i Tipo solicitud %
ESCUELA DE ENFERMERIA : 3
PETICION 3 100.0
Tipo solicitud %
ESCUELA DE MEDICINA PETICION 2 66.67 3
\_,// QUEJA - RECLAMO 1 33.33
Tipo solicitud %
INSTITUTO DE PROYECCION REGIONAL Y PETICION 6 50 o
EDUCACION A DISTANCIA UIS QUEJA - RECLAMO 1 125
RECLAMO 1 125

/r,_—uente: Universida,

rial de Santander. Modulo PQRDS

TERMINOS PARA LA ATENCION DE LA PETICIONES DE LOS CIUDADANOS

( Cuadro 13. NUMEROS DE PQRDS ATENDIDAS POR PORCENTAJE DE OPORTUNI%D

Las PQRDSR que presentahb?‘gm‘dé’ﬁtﬁés deben responderse?@ﬁﬂb‘de—lasfm/uientes términos, conforme a la

normativa legal vigente.

Tipo de Peticion

Términos Normales

(Ley 1755 de 2015)

General

habiles

A\

Solicitud de Documentos e Informacion

10 d/'ab\dbiles

o

Consulta a las autoridades de la UIS

30 dias h%}#s / /
=

[
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. NUMEROS DE PQRDS ATENDIDAS POR PORCENTAJE DE OPORTUNIDAD

Atendidas Debian ser

Tz &2 selliEe oportunamente atendidas

Indicador

Peticiones. 143
Quejas \ 17 17
Reclamos ) 7 8
90%
A\ Denuncias / 11 11
[~ Sugerencias 7 7
Reconocimientos 6 6

Total”" 191 199
J Fuente: Universidad Industrial de Santander. Modulo PQRDS

/ J —
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Universidad

Industrial de
Santander

ENCUESTAS

Con el objetivo ar la experiencia deAos ciudadanos que envian PQRDS a la Universidad

Industrial de Santander, especialmente en lo que respecta a la oportunitlad de respuesta y la

satisfaccion de las respuestas se ha implementado la aplicacién de una enguesta al recibir la

rreo electrénico. Esta encuesta permite incluir comentarios iu observaciones

adicionales para la evaluacién del servicio proporcionado.
Cuadro y Grdfico 15. PORCENTAJES DE ENCUENTA DE SATISFACCION RECIDIDA

7 /

iSe atendi6 su Pregunta, Queja, Reclamo o Sugerencia

oportunamente (15 dias hébiles posteriores a su registro)?

PORCENTAJE DE ATENCION

7 0% X3096

- ——
Fuente: Universidad Industrial de Santander. Modulo PQRDS \_//

S Sl mNO
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Santander

Universidad “IH 1\%
Industrial de @) ' ’
IS

1948-2024

\ Cuadro y Grdfico 16. PORCENTA.IES E ENCUESTA DE SATISFACCION RECIBIDA

-

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

0 4 2
Muy satisfecho Satisfecho Ni satisfecho — Ni
insatisfecho
N

2 2

= MUY SATISFECHO m SATISFECHO
i Muy insatisfecho

# NI SATISFECHO- NI INSATISFECHO ® INSATISFECHO Insatisfecho s

S— MUY INSATISFECHO

Fuente: Universidad Industrial de Santander. lo PQRDS

Cuadro y Grdfico 17. PO AJES DE ENCUENTA DE SATISFACCION RECIBIDA /

Califique de | a 5 su percepcién del servicio de atencién a la pregunta, queja,
reclamo o sugerencia recibido, siendo 5 Excelente.

® &

M 5- EXCELENTE

2 2 2
' 4-LA PERCEPCION DEL SERVICIO 5- Excelente 4-La percepcion del 3- Aceptable
ESALTA servicio es alta
3- ACEPTABLE

W 2-LA PERCEPCION DEL SERVICIO
ESREGULAR

1- NECESITA MEJORAR

2 2

2-La percepcién del 1- Necesita mejorar
servicio es regular

Fuente: Universidad Industrial de Santander. Modulo PQRDS V

% #La@queQueremos

AN




4176

Santander f

Universidad %
Industrial de I
IS

1948-2024

OBSERVACIONES ENCUESTAS

SUGERENCIA

Cuadro 18. Observaciones

la respuesta no indica la capacidad de gestion de la entidad, el no ofrecer el servicio
de traduccién o expediciéon de documentos en idiomas diferentes al espafiol retrasa
los procesos académicos que se deben realizar en otras entidades o paises. si se
envia es una sugerencia es para que se mejore no para que se conformen con dar
una respuesta simple y sin fondo.

4164

DENUNCIA

Es importante destacar que, aunque la universidad ha creado espacios para el
disfrute y esparcimiento, también tiene el deber de mantener el control y garantizar
un ambiente seguro para todos. He tomado la molestia de redactar esta carta
precisamente porque las medidas actuales no estan funcionando de manera efectiva.
Es alarmante la frecuencia con la que se atienden casos de sobredosis y el impacto
negativo que esto esta teniendo en la imagen de la universidad.

4269

PETICION

No atendieron mi peticion

4320

PETICION

No se resolvié y ni siquiera se anuncié que se estudiara la sugerencia de la solicitud

presentada. Al hacer un estudio de la ocupacién diaria de los parqueaderos referidos
se podria evidenciar que casi todos son ocupados por toda la jornada, impidiendo la
rotacion de los mismos para ocupacién temporal de los mismos.

uente: Universidad Industrial de S ~"Modulo PQRDS

\
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CONCLUSIONES

Duraﬂteglffriodo comprendido entre el 1 de julio y el 30 de septiembre de 2024, la Universidad

Industrial de Santander al de 199 solicitudes de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Denuncias, Sugerencias y Reconocimientos (PQRDS) a través de su plataforma institucional. Estas
solicitudes cubrieron una variada gama de temas, abarcando desde asurﬁt‘*"os estrictamente

i
académicos Jéd istrativos, hasta inquietudes relacionadas con los servicios!estudiantiles, la
infraestructura universitaria y el bienestar general de la comunidad universitaria. El volumen de

N

A solicitudes refleja una participacion activa por parte de los diversos grupos de interés, incluyendo

estudiantes, funcionarios, ciudadanos y egresados, lo que evidencia la relevancia de este sistema

\ﬂo canal de comunicacién con la universidad.

Entre las solicitudes mds frecuentes destacan las peticiones, que representaron el mayor

porcentaje, seguidas de quejas y reclamos relacionados con la calidad de los servicios y la eficiencia
administrativa. Tambié presentaron sugerenciaS y reconocimientos que aportan al
mejoramiento continuo de los esos universitarios. La diversidad de temas abprdados resalta“a

importancia de mantener un enfoque integral y coordinado en la gestidn de las soliitudes,

asegurando quekq@s los sectores de la_ comunidad-universitaria y la ciudadania reciban atencién

adecuada y oportuna.
—
IS‘ha garantizado que todas las fases de gestidn de las PQRDS-s€"Heyen a cabo en cumplimi
S

de los marcos legales vigentes. El sistema opera bajo disposiciones normativas claras y robustas, /

tales como la Ley 1755 de 2015, que regula el Derecho Fundamental de Peticidn; y otras leyes

M

que los usuarios del sistema reciban una respuesta eficiente y dentro de los plazos establecidos por

/’ LaUlSqueQueremos

relacionadas con la transparencia y el acceso a la informacion publica. Estas norm
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la ley. De hecho, se destaca que, del totalide solicitudes récibidas, el 96% fueron atendidas

No obstante, un aspecto a mejorar es la baja participacion en las encuestas de satisfaccion

LY

\
implementadas para evaluar la experiencia de los ciudadanos al utilizar el sisterna PQRDS. De las

199 solicitudes atendjdas, solo se recibieron 10 respuestas a las encuestas. Aunque este nimero
N representa una proporcion minima en comparacion con el volumen total de solicitudes gestionadas,
pone de relieve la necesidad de implementar estrategias que promuevan una mayor participaciéon
en este tipo de evaluaciones. La retroalimentacidn de los usuarios es fundamental para identificar

puntos criticos en la gestion de las solicitudes y permite ajustar y mejorar los procesos de atencién

de manera continua.
En este sentido, reforzar las campafasde sensibilizacion dirigidas a los usuarios del sistema PQRDS,
tanto dentro de munidad universitaria®@omo entre los ciudadanos en genergal. Estas campafias

n estar orientadas_no’solo a fomentar el uso correcto del sistema, sino también a resaltar |

importancia de gparticipar activamente en las encuestas de satisfaccidon. Las/respuestas a _estas

encuestas proporcionan informacién valiosa que puede ser utilizada para mejorar los tiempos de

respuesta, la_calidad—de las soluciones ofrecidas y,-en general, la experiencia del usyario al
‘k_--‘r

interactuar con la universidad a través de este sistema. \

Elaboré: Luis Miguel Palencia Pedrozo — Secretario Direccién de Control Interno y Evaluacion de Gesti
Revisado Por: Gloria Patricia Porras Rojas — Directora — Direccion de Control Interno y Evaluaciperde Gestion
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