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GESTION Y ADMINISTRACION
PETICIONES QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y
DENUNCIAS
APLICATIVO ACCIONES SGI

CUARTO TRIMESTRE 2021
(OCTUBRE-NOVIEMBRE-DICIEMBRE)

Para el informe de seguimiento a Peticiones, Quejas, Reclamos \«stgerencias y el
andlisis de su comportamiento, se toma 88 PQRSFD regiSiradins en el aplicativo
institucional del 1 de octubre al 29 de diciembre de 20:2%..de las cuales 84 son
peticiones o solicitudes, 2 quejas, 1 reclamo, O sugetancics, 1 derecho de peticién
y O felicitaciones. De las 88 PQRSFD ingrefadgs™al aplicativo, 87 estaban
contestadas a la fecha del informe y 1 se encopifgbe-¢n tramite.

# Informaciones negadas: O

El ingreso por usuario tiene el sigliente registro: 27 por la facultad de Ciencias
Sociales y de la Administraciéh, auxiliar administrativa del programa Gestién
Empresarial, correspondiente a t2+30.68%; 31 por extensién, correspondiente a
35.23%; 22 por Facultad demArte y Disefio, correspondiente al 25%, y 8 por

Secretaria General, coresparidiente a 9.09%.

Las PQRSFD docurrizntadas en el aplicativo (88), fueron direccionadas de la siguiente
manera:

Desarrollo Curricular: 41 solicitudes, 1 queja, 1 reclamo
Extensién: 29 solicitudes, 1 queja

Gestién de Recursos Tecnolégicos: 1 solicitud

Gestion Documental: 1 derecho de peticién

Registro y Control: 13 solicitudes



Las peticiones recibidas corresponden a cancelaciones de componentes de médulo y
de semestre, reingresos, homologaciones, informacién de ingreso al programa de
extension de inglés, listados de admitidos y derechos de ingreso a los programas,
horarios de inglés, requisitos de ingreso, proceso de matricula, y cancelacién de
semestre, entre otros.

Las quejas recibidas estuvieron motivadas por:

e Inconformidad por dificultades para realizar el proceso de matricula de
manera virtual, sin recibir atencién en jornadas no laborales.

e Inconformidad con resultados de parcial del primer semestre de la Licenciatura
en Espafiol e Inglés.

El reclamo recibido tiene que ver con la inconformidad de un estudiante por la nota
publicada, la cual no corresponde al registro en cqhsuita'de notas y plan de estudio.

El derecho de peticién solicita la cancelaciér’delsemestre y reintegro de matricula.

A estos requerimientos se dio la oporiiricrespuesta por parte de los lideres de
proceso correspondientes.

El comportamiento del indicadortawe mide tiempo de respuesta a PQRSFD en las
variables antes del tiempo preisto, en fecha limite y después de tiempo, muestra la
siguiente tendencia: 84"PQKSFD que equivalen al 96.55% han sido respondidas
antes del tiempo previsit y el 3.45% equivalente a 3 PQRSFD que se le ha dado
respuesta después de I fecha y debe tenerse en cuenta que 1 derecho de peticién
aln se encuentia er trdmite.

Durante el cuarto trimestre se cumple en el tiempo de respuesta en 96.55%, y se logra
dar cumplimiento a la meta establecida >=80%.





