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PQHS Este andlisis presenta datos
sobre las PQRS recibidas en
la institucion durante los
meses de julio, agosto y
septiembre de 2024. Se
abordan aspectos como |os
medios de contacto, tipos
de PQRS vy el nivel de

participacion de los usuarios.
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MEDIOS

En el tercer trimestre 2024 se recibieron 72 PQRS.

19 PQRS se recibieron a través de correo electronico, medio de contacto comun para consultas formales y seguimiento de
solicitudes.

48 PQRS fueron presentadas a través de la pagina web. Canal que facilita el acceso a la informacion y la gestion de tramites
online.

3 PQRS fueron recibidas por medio del Buzdn Fisico.

2 PQRS se recibieron por Ofro medio (encuestas de satisfaccion).

Medio Cantidad
Correo asecal-PQR 19
PAgina WEB 48
Oftro 2
Buzon fisico 3
Total general 72

Tabla 1. Medios por el cual se recibe la solicitud Correo asecal-PQR = Pagina WEB = Otro = Buzon fisico

Grdfica 1. Distribucion de Medios por el cualse
recibe la solicitud
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NIVEL DE PARTICIPACION POR TIPO DE SOLICITUD

De las 72 solicitudes recibidas, 12 corresponden a Queja, 14 a Reclamo, 4 a Felicitaciones, 4 a Sugerencias y 38 a solicitudes
de informacion.

Tipo de solicitudes

Tipo de solicitud Cantidad

Sugerencia 4

Queja 12

Reclamo 14 12 ”

Solicitud de informacién 38 4 4

Felicitaciones 4 D -

Total general 72 _ _ . R
Sugerencia Queja Reclamo _SoI|C|tud_de Felicitaciones
Tabla 2. Tipo de solicitudes informacion

uSugerencia MQueja ®Reclamo wSolicitud de informacion  ®Felicitaciones

Grdfica 2. Distribucion de Topo de solicitudes
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NIVEL DE PARTICIPACION POR USUARIO

Tal como se observa en la Grdfica 4, el 61% de las solicitudes son reportadas por estudiantes, el 12,5% por aspirantes, el 4,2%
por egresados de la Universidad, el 4,2% por clientes, el 8,3% profesor, 2,8% Administrativos y el 6,9% restante queda incluido
dentro de la categoria otros (cualquier persona perteneciente o no a la comunidad educativa).

Solicitudes reportadas por: Solicitudes reportadas por:
44
Reportado por Cantidad i
Aspirante 9
Cliente 3 9- 3 ) 3 6 5 M Aspirante
Estudiante 44 — - a» ) & u Cliente
Administrativo 2 L L2 92 2z 3 S O u Estudiante
Egresado 3 5 © 5§ 8 2 k) O
Profesor 6 5 O T 24 O 8 M Administrativo
%) 2 R )} o
Oftro 5 < @ % Ax M Egresado
Total general 72 < u Profesor
u Otro

Tabla 3. Tipo de usuarios Grdfica 3. Distribucion de tipo de usuarios
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NIVEL DE PARTICIPACIéN POR USUARIO
Julio

Julio concentrd la mayor cantidad de PQRS, se recibieron 37 PQRS. Estudiantes (27), aspirantes (3), cliente(1), profesor (3),
administrativo (1) y otro (2).

Agosto

En agosto se recibieron 16 PQRS. Estudiantes (8), aspirantes (2), cliente(2), profesor (1), administrativo (1), egresado (1) y otro (1).
Septiembre

En septiembre se recibieron 19 PQRS. Estudiantes (?2), aspirantes (4), egresado (2), profesor (2) y otro (2).

Reportado por Aspirante Cliente Estudiante Administrativo  Egresado Profesor Otro
Julio 3 1 27 1 0 3 2
Agosto 2 2 8 1 1 1 1
Septiembre 4 0 9 0 2 2 2

Total general 9 3 44 2 3 6 5

Tabla 4. Tipo de usuarios segun mes

27

g 9
32-4’12 Il] ;2 S 2 2 ., 2
& P U i imrm . =T AP

Aspirante Cliente Estudiante Administrativo Egresado Profesor Otro
H Julio M Agosto L Septiembre

Grdfica 5. Distribucion de tipo de usuarios por mes
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SOLICITUDES ATENDIDAS Y NO ATENDIDAS

SI: 72 PQRS recibieron respuesta a sus solicitudes, de las 72 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 72 1 00%
Solicitudes no atendidas 0
Total general 72

Tabla 5. Atencidon a solicitudes

Grdfica 6. Porcentaje de solicitudes atendidas
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SOLICITUDES ATENDIDAS Y NO ATENDIDAS POR PROCESOS/SUPROCESOS

A continuacién, se relaciona las solicitudes atendidas y no atendidas por los proceso, subprocesos y dependencias de la

universidad Simon Bolivar.

Procesos/subprocesos

GIE - Pregrado

Secretaria General

Talento Humano

Gestion de Tl

Registro y control académico
Sistemas integrados de gestién
Programa de Microbiologia
Programa de Comercio y hegocios
internacionales

Infraestructura

Financiamiento Estudiantil y Cartera.

Graduacion

GIE-Matriculas

Docencia

Programa de Contaduria PUblica
Programa de Enfermeria
Programa de Medicina
Internacionalizacion

Centro de conciliacion y arbitraje
Bienestar Universitario

Consultorio Juridico
GIE-Postgrados

Gestidn de Egresados

Total general

Recibidas

NWRGOoN®

J—
—_ —
J—

—“ NNDNN—=—=—W—=0oN

N
N

Atendidas

NWRGOoN®

J—
—_ —
J—

—“ NNDNN—=—=—W—=0oN

N
N

Tabla 6. Atencidn de solicitudes realizadas por
Procesos/subprocesos
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Grdfica 7. Relacidn de solicitudes atendidas por procesos/subprocesos
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Las solicitudes que fueron atendidas se pueden discriminar de la siguiente manera:

Reportado por: Felicitaciones Queja Reclamo

Administrativo
Aspirante
Cliente
Egresado
Estudiante
Oftro
Profesor

Total general

Tabla 7. Atencion de solicitudes realizadas por

4

2
3
8 12
1
12 14

fipo de usuarios

Solicitud de . Total
informacion SR general
1 1 2
7 9
3
3 3
18 2 44
4 5
5 1 6
38 4 72
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©

Felicifaciones

Grdfica 8. Relacion de solicitudes atendidas por tipo de usuario
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TIEMPO DE RESPUESTA

De las 72 solicitudes recibidas el 99%
fueron respondidas oportunamente cumpliendo los

tiempos de atencion.

El proceso que presentd incumplimiento en el
tiempo establecido de atencidon dando
respuesta al usuario pasados los 15 de la
recepcion de la solicitud, fue el Centro de
conciliacion y arbitraje con 1 PQRS realizada por
un cliente.
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MANED!

De 3 0 menos dias
Entre 4 a 15 dias
= Mds de 15 dias

1%

43% ‘

n

Grdfica 9. Tiempo de respuesta a solicitudes
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Los servicios que recibieron solicitudes fueron los siguientes:

Procesos/Subprocesos

Bienestar Universitario
Centro de conciliacién y arbitraje
Consultorio Juridico
Docencia
Financiamiento Estudiantil y
Cartera.
Gestion de Egresados
Gestidn de Tl
GIE - Pregrado
GIE-Matriculas
GIE-Postgrados
Graduacion
Infraestructura
Internacionalizacién
Programa de Comercio y
negocios internacionales
Programa de Contaduria PUblica
Programa de Enfermeria
Programa de Medicina
Programa de Microbiologia
Registro y control académico
Secretaria general
Sistemas integrados de gestién
Talento Humano

Total general

Felicitaciones

2

4

Queja

—__ N =

12

Reclamo

w

—_ = N W

14

Solicitud de
informacion
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Sugerencia Total general
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Tabla 8. Cantidad de tipo de solicitudes recibidas de los procesos

SOLICITUDES RECIBIDAS DE LOS PROCESOS

Talento Humano

Sistemas integrados de gestion
Secrataria general

Registroy control académico
Programa de Microbiologia
Programa de Medicina
Programa de Enfermeria

Programa de Contaduria Publica

Programa de Comercio y...

Internacionalizacion
Infraestructura
Graduacion
GIE-Postgrados
GIE-Matriculas

GIE - Pregrado
Gestion de T1

Gestion de Egresados

Financiamiento Estudiantil y...

Docencia
Consultorio Juridico
Centro de conciliacion y arbitraje

Bienestar Universitario

S

=

2 - b

W Sugerencia
B Solicitud de informacion
B Redamo

Queja

H Felicitaciones

8

Grdfica 10. Solicitudes recibidas por procesos/subprocesos
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Procesos

Bienestar Universitario

Centro de conciliaciony
arbifraje

Consultorio Juridico
Docencia

Financiamiento Estudiantil y
Cartera.

Gestion de Egresados
Gestion de Tl

GIE - Pregrado
GIE-Matriculas
GIE-Postgrados
Graduaciéon
Infraestructura
Internacionalizacion

Programa de Comercio y
negocios internacionales
Programa de Contaduria
PUblica

Programa de Enfermeria
Programa de Medicina

Programa de Microbiologia
Registro y control
académico
Secretaria general
Sistemas infegrados de
gestion
Talento Humano

Total general

julio

NN WWoOo

1
3

37
Tabla 9. Cantidad de fipo de solicitudes recibidas de los procesos por mes

| VEGRADA MINEDUCACION

agosto

2

j—

1

16

—_

2
2

19

septiembre Total general

2

j—

11

— = NN~ 5 —

3
6
72
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SOLICITUDES RECIBIDAS POR SERVICIO POR MES

Talento Humano

Sistemas infegrados de..

Secretaria general

Registro y control académico
Programa de Microbiologia
Programa de Medicina

Programa de Enfermeria

Programa de Contaduria..

Programa de Comercio y...

Internacionalizacion
Infraestructura
Graduacion
GIE-Postgrados
GIE-Matriculas

GIE - Pregrado
Gestion de Tl

Gestion de Egresados

Financiamiento Estudiantil y...

Docencia

Consultorio Juridico

Centro de conciliaciéon y..

Bienestar Universitario

Hseptiembre
H agosto

ujulio

11

— 1
- )
-

—2

0 2 4

6 8 10 12

Grdfica 11. Solicitudes recibidas por procesos/subprocesos pormes
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Descripcién de la solicitud Recibida ) . ) )
n T Relacionado con certificado de ingresos y retenciones 1
Relacionado con crédito ICETEX 7 lacionad lzacion de d
Relacionado con el consolidado de PQR del proceso de internacionalizaciéon 1 Relacionado con acfualizacion de datfos !
Relaci d i on d q 1 Relacionado con el uso inadecuado de mubles y asientos 1
e OC!OHO O con ceriicacion de grado - Relacionado con acceso a base de datos cientificos y bibliograficos 1
Reloc!onodo con volante de 0090 d.e matricula 1 Relacionado con el Minor de logistica y negocios internacionales 1
Reloc!onodo conel Camef eSfUd'Om'l 4 Relacionado con convenio de practicas empresariales 1
Relacionado con cambio de horario 4 Relacionado con link para reunién de NAF-Universidad Simén Bolivar 1
RelOC!OHOdO a correo Institucional _ 4 Relacionado con certificados de notas
Relacionado con descuento en valor matricula 1 Relacionado con felicitaciones 4
Relacionado con paz y salvo de pago de matricula, para activacién del portal de matriculas 3 Relacionado con solicitud de informacién del colegio ala v
Relacionado con el estado de admisién 1 Relacionado con Volante de némina 1
Relacionado con informacién de postgrados 1 Relacionado con Aptitud de asesoras en feria realizada en colegio 1
Relacionado con becas 1 Relacionado con resultados no favorable en encuesta de satisfaccion 1
Relacionado con Certificado laboral 2 Relacionado con acceso a feams 1
Relacionado con Prorroga de matricula ] Relacionado con uso de cigarrillos eléctronicos en la universidad 1
Relacionado con fecha de cierre de matriculas 1 Realacionado con Certificado laboral con numero de hora en pregrado, .. 1
Nulidad de audiencia 1 . ”Relocioncdo con uso de Informq;ién persongl 1
Relacionado con matricula de asignatura con o sin pago de curso de inglés 1 Realcionado conrenovacion d computadores para la atencion al usuario !
Relacionado con queja por frato no adecuado a su hija 1 Re\oqonodo con qug]ofpor ocomponom\gnfq pswcologwco(de Bienestar... 1
Relacionado con cambio de electiva 1 Relacionado con queja oer(I:H o‘nfe ZI mlnlsTflsn? (?e\ ?ronbodjo,hpor 1edmc.15.” 1
Relacionado con solicitud de certificado de ingresos y retenciones 2023 1 ea OC'Ol:Ol O.Condns @ OCJOWSS el Ozpetﬂe !
Relacionado con devolucién de dinero 1 s:g;’g:ogocé’gn jsﬂu‘grcif:??ﬂ‘rueci:;z; :
Relacionado con fecha mdxima de fecha de matricula 1 ) ) h .
- n — Realacionado con devolucion de dinero de matricula 1
Relacionado con Fecha de inscripcion 2025-1 1 : S
Relacionado con devolucién de dinero de matricula 1 Relacionado con Fecha de inscripcion 2025-1 !
- — - Relacionado con fecha maxima de fecha de matricula 1
Relacionado con usuario institucional 1 Relacionado con devolucion de dinero .
- — — — Relacionado con solicitud de certificado de ingresos y retenciones 2023 1
Relacionado con verificacién de titulo 2 Relacionado con cambio de electiva 1
Relacionado con Instalaciones de hospedaije ; . — 1 Relacionado con queja por trato no adecuado a su hija 1
Relacionado con queja formal ante el ministerio del frabajo, por temas de imparcialidad en el 1 Relacionado con matricula de asignatura con o sin pago de curso de inglés 1
icentro de conciliacién y Arbitraje Nulidad de audiciencia 1
Relacionado con queja por acomparfiamiento psicoldgico de Bienestar Universitario ! Relacionado con fecha de cierre de matriculas !
Relacionado con renovacién d computadores para la atencién al usuario 1 Relacionado con Prorroga de mafricula !
Relacionado con uso de informacién personal 1 Relacionado con Certificado laboral
Relacionado con Certificado laboral con numero de hora en pregrado, posgrado e ) ~ Relacionado con becas !
investi i 1 Rrlacionado con inscripcion para Graduacion
gacion Relacionad inf ion d tgrad
Relacionado con uso de cigarrillos electronicos en la universidad 1 © O(golno : Onczn n Or:mloc'fnd edposi;? frf :
Relacionado con acceso a teams 1 ) glacionado con efesiado de admisio
- - 2 Relacionado con paz y salvo de pago de matricula, para activacion del.. 00—
Relacionado con resulfados no favorable en encuesta de satisfaccion 1 ) .
- - - n " Relacionado con descuento en valor matricula 1
Relacionado con Aptitud de asesoras en feria realizada en colegio 1 . L
- - Relacionado a correo Institucional 4
Relacionado con Volante de némina 1 Relacionado con cambio de horario 4
Relacionado con solicitud de informacién del colegio a la u 3 Relacionado con el camet estudiantil 4
Reloc!onodo con fellc,'f_(]c'ones 4 Relacionado con volante de pago de matricula 1
Reloc!onodo con (;erhflcodos d.e, notas . . — — 2 Relacionado con certificacion de grado 1
Relacionado con link para reunion de NAF-Universidad Simon Bolivar ! Relacionado con el consolidadode PQR del proceso de interacionalizacion 1
Relacionado con convenio de prdcticas empresariales 1 Relacionado con crédito ICETEX
Relacionado con el Minor de logistica y negocios internacionales 1 0 ) p
Relacionado con acceso a base de datos cientificos vy bibliogrdficos 1 Zf . . . . e
Relacionado con el uso inadecuado de mubles y asientos 1 GfOfICO 12 Conhdod de SOIICITUdeS pOf DeSCprCIOn
Relacionado con actualizacién de datos 1
Relacionado con certificado de ingresos vy retenciones 1
Total general 72

Tabla 10. Descripcion de solicitudes
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Se recibieron un total de 12 Quejas y Reclamos. Se dio atencion a 12 Queja'y 14 Reclamos

Tipo de solicitud Cantidad .
Queja 12 Quejasy Reclamos
Reclamo 14 14
14
N
10
Queja Reclamo

100%

Grdfica 12. Cantidad de quejas y reclamos recibidas en el trimestre Gréfica 13. Porcentaje de quejas/reclamos atendidas

Los usuarios que mds reportaron quejas y reclamos fueron los estudiantes con 20 Quejas/reclamos por otro lado padres de |os
aspirantes presentaron 2 reclamos, Cliente 3 quejas y otro, 1 queja, Para un total de 26 solicitudes de estos dos tipos.

15 12
10 | 8 1 Queja
# Reclamo
3
5 2 — ‘ 1
. - ) >
Aspirante Cliente Estudiante Oftro

Grdfica 14. Cantidad de quejas/reclamos atendidas
recibidas por usuarios
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Andlisis Quejas y Reclamos

Los procesos que presentaron mayor reporte de quejas/reclamos fueron:

Proceso

Bienestar Universitario

Centro de conciliacion y arbitraje
Consultorio Juridico

Docencia

Financiamiento Estudiantil y Cartera.

Gestion de Tl

GIE - Pregrado
GIE-Matriculas
GIE-Postgrados
Internacionalizacion

Programa de Comercio y negocios
internacionales

Programa de Contaduria PUblica

Programa de Medicina

Programa de Microbiologia

Registro y control académico
Total general

Tabla 11. Procesos que presentaron mayor numero de quejas/reclamos

Queja

1

12

Reclamo

N W W

J—

14

Grdfica 15. Cantidad de quejas/reclamos atendidas

recibidas por procesos

Queja

Reclamo
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La descripcion de las queja y reclamos presentadas:

Descripcién Queja Reclamo
Nulidad de audiencia 1

Relacionado con devolucién de dinero de matricula 1

Relacionado con Instalaciones de hospedaje 1

Relacionado a correo Institucional

Relacionado con acceso a feams 1
Relacionado con Aptitud de asesoras en feria realizada en colegio 1

Relacionado con cambio de horario 4
Relacionado con certificados de notas 2
Relacionado con crédito ICETEX

j—
—_

Relacionado con descuento en valor matricula 1

Relacionado con devoluciéon de dinero 1
Relacionado con el carnet estudiantil ]

Relacionado con el Minor de logistica y negocios internacionales 1

Relacionado con paz y salvo de pago de matricula, para activacion del portal de
matriculas 2

Relacionado con queja formal ante el ministerio del tranbajo, por tfemas de
imparcialidad en el centro de conciliacié y Arbitraje

Relacionado con queja por acompanamiento psicologico de Bienestar Universitario 1

Relacionado con queja por trato no adecuado a su hija 1
Relacionado con resultados no favorable en encuesta de satisfaccion 1

Relacionado con uso de informacién personal 1

Relacionado con usuario institucional 1
Total general 12 14

Tabla 12. Descripcion de quejas/reclamos
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CONCLUSIONES DE LA ATENCION DE LAS PQRS

Con base en la informacion que se ha presentado, con la atencidon de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de
informacidén, sugerencias y felicitaciones que puede presentar los usuarios y partes interesadas se generan las

siguientes conclusiones:

® De las 72 solicitudes recibidas de PQRS, el 100% fueron redireccionadas a tiempo a los responsables de su
atencion y fueron respondidas a los usuarios.

® La oportunidad en tiempo de respuestas las PQR para los meses de julio, agosto y septiembre registran un
porcentaje de 99% que fueron respondidas en los tiempos estipulados, sélo el 1% estuvo por fuera de los tiempos.

([ J

Este resultado se logré gracias a la implementacion de varias estrategias de seguimiento al procedimiento de
gestion de PQRS, al compromiso de lideres y coordinadores en el andlisis de las solicitudes presentadas por

nuestros usuarios, en el cual se evidencia la oportunidad en |la respuesta por cada servicio.
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CONCLUSIONES DE LA ATENCION DE LAS PQRS

De acuerdo con los resultados obtenidos, se recomienda lo siguiente:

®  Socializar a todas las dependencias de la universidad, la importancia de responder en el menor tiempo posible
las solicitudes que se le hayan redireccionado y para realizar los seguimientos correspondientes y emitir respuesta
de fondo en los términos definidos por la Ley.

o

|dentfificar los temas que por su contenido pueden ser objeto de consulta a futuro en forma masiva, con el fin de
anficiparnos a las peticiones que se puedan generar y a fravés de los buzones y demds herramientas
tecnologicas para facilitar la consulta de esta informacidon en los medios informativos de las diferentes

dependencias de la universidad.
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