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GESTION Y ADMINISTRACION
PETICIONES QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y
DENUNCIAS
SEGUNDO TRIMESTRE 2020

Para el informe de seguimiento a Peticiones, Quejas, Reclamos y sugerencias vy el
andlisis de su comportamiento, se toma 118 PQRSFD registradas en el aplicativo
institucional del 1 de abril al 30 de junio de 2020, de las cuales_110 son peticiones
o solicitudes, 5 quejas, 3 reclamos, O sugerencias, O derechos,de peticion y O
felicitaciones. De las 118 PQRSFDingresadas al aplicativo, 1 1 esiaban contestadas
7 en tramite a la fecha del informe.

El ingreso por usuario tiene el siguiente registro:48\pér la facultad de Ciencias
Sociales y de la Administracion, auxiliares admiitistretivas de los programas Gestién
Financiera, Gestiéon Empresarial y Ggstich  Comercial y de Mercados,
correspondientes a un 40.67%; 32 por la<acuitad de Arte y Disefio, correspondiente
a 27.11%; 1 por Admisiones, correibuidiente a 0.84%; 20 por extension,
correspondiente a 16.94%; y 17 poi Secjetaria General, correspondiente a 14.40%.

las PQRSFD documentadas en “al’aplicativo (118), fueron direccionadas a los
siguientes procesos:

Desarrollo Curriculorcetrespondientes a cancelaciones de componentes de médulo
y de semestre y reihgreios.

Secretaria Generai- Talento Humano: Se documentaron solicitudes para descuento de
matriculas, devolucién de matricula, solicitud e aporte voluntario Covid.

Admisiones: 1 reclamo, referente a informacién de Jévenes en Accién.

Extension: solicitudes referentes a derechos de grado, ingreso a curso infensivo,
cambio de horario, aclaracién horarios virtuales, costos y fechas de inscripcién,
homologacién de curso, cancelacién de semestre, inscripcion, cupos, disponibilidad
link inscripciones.

Se documenté un reclamo por reintegro de matricula. Asimismo, una queja por
incumplimiento de horario de curso virtual.



Gestion de recursos tecnolégicos: 1 queja por restriccion en informaciéon compartida
por un docente.

El comportamiento del indicador que mide tiempo de respuesta a PQRSFD en las
variables antes del tiempo previsto, en fecha limite y después de tiempo, muestra la
siguiente tendencia: 86 PQRSFD que equivalen al 77.48% han sido respondidas
antes del tiempo previsto. El 9.91% equivalente a 11 PQRSFD se le dio respuesta en
el tiempo limite y el 12.61% equivalente a 14 PQRSFD que se le ha dado respuesta
después de la fecha.

Durante el primer trimestre se cumple en el tiempo de respuesta en 87.39%, y se logra
dar cumplimiento a la meta establecida >=80%.





