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Para el informe de seguimiento a Peticiones, Quejas, Reclamos y sugerencias y el
andlisis de las tendencias del afio, se toma el universo de 323 pqrs registradas en el
aplicativo institucional del 2 de enero al 31 de diciembre de 2015, de las cuales 255
son peticiones o solicitudes, 21 quejas, 22 reclamos, 12 sugerencias, 12 derechos
de peticién y 1 felicitacion. De las 323 pqgrs, 322 han sido contestadas y 1 se
encontraba en tramite a la fecha del informe.

El ingreso por usuario tiene el siguiente registro entre los mgsyadresentativos: 75 pqrs
por Secretaria General, auxiliar administrativa Marelfi, Galindez, 68 por la facultad
de Arte y Disefio, auxiliar administrativa Adriana Arbeleda, 115 por la facultad de
Ciencias Sociales y 37 por la Facultad de Ingzfiierias auxiliar administrativo Javier
Salazar. El 78,95% de las pgrs son solicituaes)éel 6,50 % son quejas, el 6,81% son
reclamos, el 3,72% son sugerencias, el 3,;7/2%\son derechos de peticién y el 0.31%
es felicitaciéon. Los subprocesos con “Fiayer estadistica de pqrs son: Desarrollo
Curricular con 166 peticiones o soliditudis, 2 quejas, 2 sugerencias, 7 derechos de
peticién, los cuales han sido resp6ndiaws en su totalidad; y el subproceso de Registro
y Control con 57 peticiones o seliCitudes, los cuales han sido respondidos en su
totalidad.

El comportamiento dalindicador que mide tiempo de respuesta a pgrs en las variables
antes del tiempo plevisio, en fecha limite y después de tiempo, muestra la siguiente
tendencia: 210 pgss que equivalen al 65,22% han sido respondidas antes del
tiempo previsto. Ti' 7,14% equivalente a 23 pgrs se les dio respuesta en el tiempo
limite y el 27,64% equivalente a 89 pgrs que se les dio respuesta después de la
fecha.





