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Este andlisis presenta datos
sobre las PQRS recibidas en
la institucion durante los
meses de abril, mayo vy junio
de 2025. Se abordan
aspectos como los medios
de contacto, tipos de PQRS
y el nivel de participacion
de los usuarios.
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En el primer trimestre 2025 se recibieron 38 PQRS.
15 PQRS se recibieron a fravés de correo electronico, medio de contacto comun para consultas formales y seguimiento de

solicitudes.
23 PQRS fueron presentadas a fravés de la pdgina web. Canal que facilita el acceso a la informaciéon y la gestion de

tfrdmites online.

Medio por el cual recibe la

solicitud
Medio Cantidad
Correo asecal-PQR 15
P&gina WEB 23
23 = Correo asecal-PQR
Total general 38 / )
Pagina WEB

Tabla 1. Medios por el cual se recibe la solicitud

Grdfica 1. Distribucién de Medios por el cual
se recibe la solicitud
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De las 38 solicitudes recibidas, 7 corresponden a Queja, 1 a Reclamo, 16 a solicitudes de informacién, ? a felicitaciones, 4 a
agradecimiento y 1 a sugerencia.

Tipo de Solicitudes

16
Tipo de solicitud Cantidad
. 9
Queja 7 7 Felicitaciones
Reclamo 1 4 Queja
Solicitud de informaciéon 16 1 1 :
Felicitaciones 9 y i Reclamo
Agradecimiento 4 ® @ © 2N © @ m Solicitud de informacion
. Q . (\ (@)
Sugerencia 1 (bc‘)\oQ o® @c}’b 6@0\ ‘\6\\"’ Q}é\ Agradecimiento
.\ K 0
Total general 38 O & &£ @b‘?’ & m Sugerencia
Tabla 2. Tipo de solicitudes &

Grdfica 2. Distribucion de Topo de solicitudes
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Tal como se observa en la Gréfica 4, el 47% de las solicitudes son reportadas por estudiantes, el 18% por aspirantes, el 3%

por egresados de la Universidad, el 3% por profesores, el 3% por proveedores, 3% administrativos y el 18% restante queda
incluido dentro de la categoria otros (cualquier persona perteneciente o no a la comunidad educativa).

Reportado por

Aspirante
Egresado
Estudiante

Oftro
Profesor
Cliente
Proveedor
Administrativo
Total general

Tabla 3. Tipo de usuarios

Cantidad

(09}

—_—_= N —

Solicitudes reportadas por:

18
W Aspirante
Egresado
7 7 Estudiante
H Otro
2
1 1 1 1 Profesor
! =N W = Cliente
< <
@6& ,,;bbo \@(\\& O s@f’o \\@(\\,6 leo ,S;}\\O Proveedor
- < < &
?:—)Q\ & %@6 O <& B Administrativo
% ] &
Vb

Grdafica 3. Distribucion de tipo de usuarios

Solicitudes reportadas
por:

3% 3%

18%

H Aspirante
LiEgresado
3% L1 Estudiante
H Otro

i Profesor

M Cliente

47% i Proveedor
(]

H Administrativo

Grdfica 4. Porcentaje de distribucion de tipo de
usuarios
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Abril
En abril se recibieron 6 PQRS. Aspirantes (2), Cliente(2) y ofro (2).
Mayo
En mayo se recibieron 13 PQRS. Estudiantes (6), aspirantes (2), proveedor (1), administrativo (1) otro (3.
Junio

En junio se recibieron 19 PQRS. Estudiantes (12), aspirantes (3) egresado (1), profesor (1) y otro (2).

Reportado por Aspirante Egresado Estudiante  Otro Profesor Cliente Proveedor Administrativo glztequql
Abril 2 2 2 6
Total general 7 1 18 7 1 2 1 1 38

Tabla 4. Tipo de usuarios segun mes

12
12
M Aspirante

10 Egresado

8 Estudiante

6 H Otro

Profesor
4 3 3
2 2 2 2 ) m Cliente
0 - B Administrativo

jun

Grdfica 5. Distribucion de tipo de usuarios por mes
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Las solicitudes que fueron atendidas se pueden discriminar de la siguiente manera:

9
8
8 M Felicitaciones
.o o o e 7 .
T . . u
Re'°°”f’d° Felicitaciones Queja Reclamo soliclivdice JAgradecimie Sugerencia Total 6 6 QiEja
por: informacion nto 6 5
5 H Reclamo
Aspirante 6 1 7
Estudiante 8 6 1 2 1 18 3 , , informacion
Otro 1 1 5 7 5 H Agradecimiento
Profesor 1 1 . a 1 1“ L1l 1 1 1 e ,
Cliente 2 2 ' ugerencia
Proveedor 1 1 0 I " JI I Iu " " I
Administrativo 1 1 @(\@ Q?Q,bo _@&‘b s fo’é \\é\é’/ ero . ??\\0
Total 9 7 1 16 4 1 38 & &S €0 &S
. . . . . S
Tabla 6. Atencion de solicitudes realizadas por tipo de usuarios ¥

Grdfica 7. Relacion de solicitudes atendidas por tipo de usuario
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Los servicios que recibieron solicitudes fueron los siguientes:

Proceso/Subproceso

Departamento juridico

Financiamiento estudiantil y
cartera

Gestion de Tl

GIE-Pregrado

Infraestructura

Registro y control académico
Sede Cucuta

Gestion de eventos
académicos, culturales y
empresariales

Macondolab

Instituto De Lenguas Extranjeras
Bienestar

Programa de derecho
Comunicaciones

Facultad de administracion y
negocios
Internacionalizacién
GIE-Pregrado

Programa de Psicologia
Total general

9

7

Felicitaciones Queja Reclamo

1

Solicitud de
informacién

Agradecimiento Sugerencia Ueie]
general
1 1
1 1 10
1 1
4 4
1 1
1 3
2
3 3
1 1
1
1 2
1
1 1
1
2 2
1 2
2 2
16 4 1 38

Tabla 5. Cantidad de fipo de solicitudes recibidas de los procesos

SOLICITUDES RECIBIDAS DE LOS PROCESOS

Programa de Psicologia
GIE-Pregrado

Internacionalizacion

Facultad de...

Comunicaciones
Programa de derecho

Bienestar

Macondolab

Gestion de eventos...

Sede Cucuta

Registro y control..

Infraestructura
GIE-Pregrado
Gestion de TI

Financiamiento..

Departamento juridico

|

|

u Sugerencia
— 1  Agradecimiento
— 1 u Solicitud de informacion
—_— 3  Reclamo

4 Queja

i Felicitaciones

[l

I

0 2 4 6 8 10

Grdfica 6. Solicitudes recibidas por procesos/subprocesos
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Sede Cucuta =
Procesos/Subproceso Abril Mayo Junio Total general Registro y control académico =
Programa de Psicologia
Instituto De Lenguas Extranjeras I 1 Programa de derecho &=
Gestion de eventos académicos,
; 2 1 3 Macondolab
culturales y empresariales =
Bienestar 1 1 2 Internacionalizacién e
Comunicaciones 1 1 =
T Infraestructura
Departamento juridico 1 1
Facultad de administracion y ! : GIE-Pregrado ajun
n‘egom‘os . . ) GIE-Pregrado ==
Financiamiento estudiantil y 10 10 _ﬂ ®may
COrTerO Gestion de Tl Habr
Gestion de Tl 1 1 Financiamiento estudiantil y cartera d
GIE-Pregrado 2 2 4
GIE-Pregrado 2 2 Facultad de administracion y negocios =
Infrc:es’rrgc’rurg » 1 1 Departamento juridico ===
Internacionalizacion 1 1 2
Macondolab 1 1 Comunicaciones ==
Programa de derecho 1 1 Bienestar =4
Programa de Psicologia 2 2 3 o
Regis’rro y control académico 2 1 3 Gestidn de eventos académicos,... =
Sede Cucuta 1 1 2 -
Total general 6 13 19 38
0 2 4 6 8 10 12

Tabla 11. Canfidad de tipo de solicitudes recibidas de los procesos
por mes Grdfica 11. Solicitudes recibidas por procesos/subprocesos por mes
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Descripcion de la solicitud

Recibida

Relacionado con correo institucional

1

Relacionado con volante de pago

Relacionado con felicitaciones/agradecimiento

Relacionado con inscripcidon a programa

Relacionado a invitacion a participacion Hackaton

Relacionado con cambio de nivel en curso de inglés

Relacionado con caso denuncia a un egresado

Relacionado con campana de salud visual

Relacionado con incapacidad médica

Relacionado con propuesta publicitaria

IAgradecimiento por servicio prestado

Relacionado con certificado de notas

Relacionado con nivel de inglés de ILE

Relacionado con movilidad académica

Relacionado con felicitaciones

Relacionado con crédito ICETEX

Relacionado con incapacidad de estudiante

Relacionado con agradecimiento

Relacionado con informacidn curso intersemestral

Relacionado con resultfado de encuesta de satisfaccion

Relacionado con acceso a la universidad

Total general

w
o

Tabla 7. Descripcion de solicitudes

DESCRIPCION GENERAL DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS

Relacionado con acceso a la universidad
Relacionado con resultado de encuesta de satisfacciéon
Relacionado con informacién curso intersemestral
Relacionado con agradecimiento

Relacionado con incapacidad de estudiante
Relacionado con crédito ICETEX

Relacionado con felicitaciones

Relacionado con movilidad académica

Relacionado con nivel de inglés de ILE

Relacionado con certificado de notas
Agradecimiento por servicio prestado

Relacionado con propuesta publicitaria
Relacionado con incapacidad médica

Relacionado con campafia de salud visual
Relacionado con caso denuncia a un egresado
Relacionado con cambio de nivel en curso de inglés
Relacionado a invitacion a participaticion Hackaton
Relacionado con inscripcion a programa
Relacionado con felicitaciones/agradecimiento
Relacionado con volante de pago

Relacionado con correo institucional

.

[ ||
]
.
.
.
[
I °
.
I 3
.
[ !
I
[
.
1
.
—— 4
I 3
.
Il

0 1 2 3 4 5 6 7 8

Grdfica 8. Cantidad de solicitudes por-Descripcion
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SI: 38 PQRS recibieron respuesta a sus solicitudes, de las 38 solicitudes recibidas. Lo anterior demuestra compromiso con
la satisfaccion de los usuarios.

NO: 0 PQRS no respondidas.

Solicitudes atendidas

Atencion a solicitudes Cantidad
Solicitudes atendidas 38
Solicitudes no atendidas 0

Total general 38

Tabla 8. Atencidon a solicitudes

m Solicitudes atendidas

Grdfica 9. Porcentaje de solicitudes atendidas
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A confinuacién, se relaciona las solicitudes atendidas y no atendidas por los proceso, subprocesos y dependencias de la
universidad Simdn Bolivar.

Procesos/subprocesos Recibidas Atendidas L. o .
- " Solicitudes recibidas y atendidas por procesos/subprocesos
Departamento juridico 1 1 1010
Financiamiento estudiantil y cartera 10 10 10
Gestion de Tl 1 1 8
GIE-Pregrado 4 4 .
Infraestructura 1 1 44
Registro y control académico 3 3 4 IH 33 22 33 22 22 22 22
Sede CUcuta 2 2 2 11 11 11 11 11 11 11 11 o
Gestion de eventos académicos, 3 3 o Mid MEL Mid ™ & IU iU iu Mid M4 il_l Mid Mid M4 iU i|_| i|_| M Recibidas
culturales y empresariales o o = O T 5 o g . 2 s 5 9o 8 > 5 O u Atendidas
Macondolab 1 1 3 2L 3 8 o ES 3 S a 3 3 B § 5 86 3 3 g
Instituto De Lenguas Extranjeras 1 1 2 883 § 8 =2 8€ 3 35 % & & g 9 go 8 2 5%
Bienestar 2 2 2 g; 2 5 8 E%é s 85 5 g ° I 2 *—ég g b 95
Programa de derecho 1 1 £ %.5 © 0 £ 259 & 58 2 o c £ Eg 9 0 =
Comunicaciones 1 1 2 £ 3 Ko ?) 9 :2 g 8 S %
Focul’rgd de administracién y : 1 % 3 o g §7 IS
Nnegocios A @
Internacionalizacion 2 2
GIE-Pregrado 2 2
;’r‘:glromo d‘? Psicologia 328 328 Grdfica 10 . Relacidn de solicitudes atendidas por procesos/subprocesos
otal genera

Tabla 9. Atencidn de solicitudes realizadas por
Procesos/subprocesos
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Procesos/subprocesos

Departamento juridico
Financiamiento estudiantil y cartera
Gestion de Tl

GIE-Pregrado

Infraestructura

Registro y control académico
Sede Cucuta

Gestidon de eventos académicos,
culturales y empresariales
Macondolab

Instituto De Lenguas Extranjeras
Bienestar

Programa de derecho
Comunicaciones

Facultad de administracién y negocios

Internacionalizacion
GIE-Pregrado

Programa de Psicologia
Total general

Recibidas

W NW—~—=3—

38

RENOVACION - B Aﬂosl 2021 - 2029

Promedio de dias
en ser atendidas

3,16

Grdfica 10. Tiempo de respuesta a solicitudes

TIEMPO DE RESPUESTA

De las 38 solicitudes recibidas el 100%
fueron respondidas oportunamente cumpliendo los
tiempos de atencion.

Solicitudes atendidas oportunamente

100%
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Se recibieron un total de 8 Quejas y Reclamos. Se dio atenciona 7 Quejay 1 Reclamo

Tipo de solicitud Cantidad Quejas y Reclamos N
Queja /
Reclamo 1 10 _
L4 Queja
° | 1 H Reclamo
A
Queja Reclamo

Grdfica 12. Cantidad de quejas y reclamos recibidas en el frimestre

Grdfica 13. Porcentaje de quejas/reclamos atendidas

Los usuarios que mds reportaron quejas y reclamos fueron los estudiantes con 7 Quejas/reclamos por ofro lado, categoria como
otro (padre de familia) presentd 1 queja. Para un total de 8 solicitudes de estos dos tipos.

=
4 L1 Queja

H Reclamo
2 —

Estudiante Otro

Grafica 14. Cantidad de quejas/reclamos atendidos recibidas por usuarios
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Los procesos que presentaron reportes de quejas/reclamos fueron:

2,5
2
. 2
Proceso Queja Reclamo
1,5
. L 1 1 11 1 1
Registro y control académico 2 1
Sede Cucuta 1 0,5
Instituto De Lenguas Extranjeras 1 . 4 Queja
Bienestar 1 s © " = o - o H Reclamo
b= 5 ° 7 S v 5 ]
Programa de derecho 1 €3 8 w8 8 ©2g £
Facultad de administracién y negocios 1 SE E gg g § gLy ¢
o 2 S 2 w }
GIE-Pregrado 1 5T 3 °E s BEE &
2 Jolr=] [
Total general 7 1 & Effs E E
= oo
Tabla 11. Procesos que presentaron quejas/reclamos 2 2

Grdfica 15. Cantidad de quejas/reclamos recibidos por
procesos
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A continuacion se detallan las descripciones de las queja y reclamos presentadas por los diferentes usuarios a los
Procesos/Subprocesos:

Descripcion Procesos/subprocesos Queja Reclamo
Relacionado con cambio de nivel

L Instituto de lenguas Extranjeras 1
en curso de inglés

Relacionado con incapacidad Facultad de administracion y 5
médica Negocios y Programa de Derecho
5§L?Jcszlonodo con certificado de Registro y control Académico 2
Relacionado conincapacidad de .
. Bienestar 1
estudiante
Relacionado con nivel de inglés de Sede CuUcuta :
ILE

Relacionado con resultado de

encuesta de satisfacciéon GIE-Pregrado ]

Total general 7 1
Tabla 12. Descripcion de quejas/reclamos
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONS DE LA ATENCION DE LAS PQRS

A partir del andlisis de la informacion presentada sobre la atencion de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de
informacion, sugerencias y felicitaciones recibidas por parte de los usuarios y demas grupos de interés, se derivan las

siguientes conclusiones:

® Canales Digitales: El canal mds utilizado por los usuarios para presentar PQRS fue la pdgina web institucional, lo
que evidencia la importancia de mantener una plataforma digital eficiente, accesible y clara para la
comunidad.

®  Alta Participacion Estudiantil: Los estudiantes representan el grupo con mayor nivel de participacion (47%), lo cual
indica un alto nivel de interaccion de esta poblacion con los procesos institucionales. Esto también sugiere la
necesidad de fortalecer los canales de comunicacion y respuesta dirigidos a este grupo.

([ J

Tendencia Positiva en Felicitaciones: Las felicitaciones (?) y agradecimientos (4) superaron significativamente en
nuUmero a las quejas (7) y reclamos (1), lo que sugiere una percepcion general positiva del servicio por parte de

los usuarios.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONS DE LA ATENCION DE LAS PQRS

Cumplimiento Total en la Aftencion: El 100% de las solicitudes recibidas fueron atendidas oportunamente, o que
refleja un compromiso sélido de la institucion con la satisfaccion del usuario y con el cumplimiento de los tiempos

establecidos para la gestion de PQRS.

Necesidad de Andlisis Cualitativo: Aungque se reportaron pocas quejas y reclamos, es importante realizar un andlisis
cualitativo profundo sobre las causas de estas, especialmente aquellas provenientes de estudiantes, para identificar

patrones y prevenir su recurrencia.

Diversidad de Usuarios: La presencia de PQRS por parte de usuarios externos (categoria “otros”) demuestra que el
alcance del sistema va mds alld de la comunidad académica, por lo que se deben mantener esfuerzos para

garantizar una atencién integral e inclusiva.

Mantener tiempos de respuesta: Aunque se logré un 100% de atencidon oportuna, es clave mantener mecanismos de

seguimiento que aseguren |la sostenibilidad de estos fiempos en periodos de alta demanda.
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