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PORS Este andlisis presenta datos
sobre las PQRS recibidas en
la institucion durante los
meses de julio, agosto y
septiembre de 2025. Se
abordan aspectos como |os
medios de contacto, tipos
de PQRS vy el nivel de

participacion de los usuarios.
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En el tercer trimestre 2025 se recibieron 51 PQRS.
15 PQRS se recibieron a fravés de correo electronico, medio de contacto comun para consultas formales y seguimiento de

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

trdmites online.
3 PQRS fueron presentadas a través del buzon fisico

Medio por el cual recibe la solicitud

Medio Cantidad
Correo asecal-PQR 15 3
Pégjno WEB 33 = Correo asecal-PQR
Buzon Fisico 3
Pagina WEB
Total general 51
Buzdn fisico

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 51 solicitudes recibidas, 9 corresponden a Queja, 34 a solicitudes de informacién, 2 a felicitaciones, 5 @
agradecimiento y 1 a sugerencia.
TIpO de solicitudes u Felicitaciones
4 Queja

Tipo de solicitud Cantidad uSolicitud de
informacion

34
B Agradecimiento

Felicitaciones 2
Queja 9
Solicitud de informacion 34 9 5
Agradecimiento 5 2 ﬂ 1
Sugerencia 1 — [ ' A

Total general 1 o O Qo o O

otal genera 5 (}ooe 9‘3@\ OO\o ({_\@5\ @OO\

Tabla 2. Tipo de solicitudes \\C.}\o _ & & %\)@@
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Grdfica 2. Distribucion de Topo de solicitudes
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Tal como se observa en la Grdéfica 4, el 53% de las solicitudes son reportadas por estudiantes, el 4% por aspirantes, el 19%
por egresados de la Universidad, el 4% por clientes, el 6% administrativos y el 14% restante queda incluido dentro de la
categoria otros (cualquier persona perteneciente o no a la comunidad educativa).

Solicitudes reportadas por:
1%

Solicitudes reportadas por:

Tipo de solicitud Cantidad 27
- B Aspirante )
Asplron’re 2 H Aspirante
Egresado
Egresado 10 10 . LiEgresado
i Estudiante
EOSI:JOdIOnTe 277 2 I 2 3- LI Estudiante
ay o m Otro
Cliente 2 w Cliente HOtro
e o 2 o e o
& & & o’*“ & & H Cliente
Total general 51 & & & B Administrativo
. . ¥ © £ & H Administrativo
Tabla 3. Tipo de usuarios NS

53%

Grdfica 3. Distribucion de fipo de usuarios Grdfica 4. Porcentaje de distribucion de tipo de

usuarios
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Julio

En julio se recibieron 28 PQRS. Egresados (4), Estudiante (17),Cliente(1) y Administrativo (2).
Agosto

En agosto se recibieron 12 PQRS. Egresados (4), Estudiantes (6), cliente (1), y otro (1)
Septiembre

En septfiembre se recibieron 11 PQRS. Aspirantes (2), Egresados (4 ), Estudiantes (4) y Otro (1).

Reportado por Aspirante Egresado Estudiante  Otro Cliente  Administrativo g:r:iec:Ll
Julio 4 17 4 1 2 28
Agosto 4 6 1 1 12
Septiembre 2 2 4 2 1 11
Total general 2 10 27 7 2 3 51

Tabla 4. Tipo de usuarios segun mes

18

16 W Aspirante
14 Egresado
12 Estudiante
10 H Otro
H Cliente
b B Administrativo
L ' -5

Grdfica 5. Distribucion de tipo de usuarios por mes

o N B O
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Las solicitudes que fueron atendidas se pueden discriminar de la siguiente manera:

18 17
e e P 16
Reportado por: Felicitaciones Queja S OIIC"Ud.C!e e Sugerencia  Total
infformacion ento 14
Administrativo 3 3 12
Aspirante 2 2 10 9 H Felicitaciones
Egres_cdo ] ? 10 6 i Solicitud de informacion
Estudiante 2 7 17 1 27 6 o
Otro 1 6 7 , \ H Agradecimiento
Total 2 9 34 5 1 51 2 2 2 H Sugerencia
2 1 11
Tabla 6. Atencion de solicitudes realizadas por tipo de usuarios I I I
0 I8 ' s
‘\o (] (2 P (] o
PO & & 2
. & ¥ < &
v

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

Proceso/Subproceso

Gestidn de eventos
académicos, culturales 'y
empresariales
Departamento juridico
Desarrollo Organizacional
Egresados

Facultad de ingenieria
Financiamiento estudiantil y
cartera

Gestion de Tl
GIE-Matricula
GIE-Posgrados
GIE-Pregrado

Graduacién
Permanencia

Programa de derecho

Programa de Enfermeria
Programa de ingenieria
Mecatrénica

Programa de instrumentacién

Quirtrgica
Programa de medicina

Programa de Psicologia
Registro y control académico

Total general

Felicitaciones Queja

N —

2 9

Solicitud de
informacién

N

— N —W W = N A~ N

34

Agradecimiento Sugerencia

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

Total
general

N N— — N

N O — W N — N M O

o N -

SOLICITUDES RECIBIDAS DE LOS PROCESOS

Registro y control académico
Programa de Psicologia

Programa de medicina

Programa de instrumentacion..

Programa de ingenieria...

Programa de Enfermeria
Programa de derecho
Permanencia

Graduacion
GIE-Pregrado
GIE-Posgrados
GIE-Matricula

Gestion de TI
Financiamiento estudiantil y cartera
Facultad de ingenieria
Egresados

Desarrollo Organizacional

Departamento juridico

Gestion de eventos académicos,..

Grdfica 6. Solicitudes recibidas por procesos/subprocesos

u Sugerencia

H Agradecimiento

® Solicitud de informacion
1 Queja

u Felicitaciones
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Procesos/Subproceso Julio Agosto Septiembre Total general

Gestion de eventos

académicos, culturales y 1 1
empresariales

Departamento juridico 1
Desarrollo Organizacional 1
Egresados 2

J—
J—

Facultad de ingenieria
Financiamiento estudiantil y
cartera

Gestion de Tl

GIE-Matricula

GIE-Posgrados

GIlE-Pregrado

Graduacion

Permanencia

Programa de derecho
Programa de Enfermeria
Programa de ingenieria
Mecatrénica

Programa de instrumentacion
Quirdrgica

Programa de medicina
Programa de Psicologia 2 3
Registro y control académico 2 1

—“N=DNDN N W O,

p—

Total general 28 12

2 4
1
1
2
2
5
1 4
2
1 1
2 4
3
1
5
2
1
1 1
2 2
5
2 5
1 51

Tabla 11. Cantidad de tipo de solicitudes recibidas de los procesos

por mes

SOLICITUDES RECIBIDAS DE LOS PROCESOS POR MES

Registro y control académico
Programa de Psicologia

Programa de medicina

Programa de instrumentaciéon Quirdrgica
Programa de ingenieria Mecatrénica
Programa de Enfermeria

Programa de derecho

Permanencia

Graduacion

GIE-Pregrado

GIE-Posgrados

GIE-Matricula

Gestion de Tl

Financiamiento estudiantil y cartera
Facultad de ingenieria

Egresados

Desarrollo Organizacional

Departamento juridico

Gestion de eventos académicos,..

|| w- H

I{NH ‘ H{ Nl INH |1

o
N
N
w

Hsep
Lago

Hjul

Grdfica 11. Solicitudes recibidas por procesos/subprocesos por mes
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Relacionado con prestamo de espacio para... | 1

Descripcion Cantidad )

.p TR Relacionado con acceso a clases | 1
Relacionado con correo institucional 3 Relacionad ] o )
Relacionado con incapacidad médica 1 ) elaciona o.c.on pre'sncr'pc'o.n s
Relacionado con certificado de notas 1 Relacionado con certificado de contenido... ——_— 2
Relacionado con felicitaciones 2 Relacionadocon ingreso a preuniversitario | 1
Relacionado con agradecimiento 5 Relacionado con invitacion a feria | 1
Relacionado con resultado de encuesta de satisfaccion 1 Relacionado con certicado de notas | 1
Relacionado con inscripcién a grado ] Relacionado con registro Rethus | 1
Duplicado de diplomas 1 Relacionado con solicitud de certificado de... | 1
Relacionado con ICETEX 3 Relacionado con inicio de curso i 1
Relacionado con ayuda econdmica 1 Relacionado con informacién de grado i 1
Relacionado con maftricula de asignatura 3 Relacionado con horario de clases I — 2
Relacionado con soporte de pago volante de matricula 1 Relacionado con matricula académica S — 3
Relacionado con certificado de terminancidon de materias 1 Relacionado con certificado ARL s 1
Rek]C!OﬂCIdO con horc."'.'o de Clcsesl ) = 2 Relacionado con informacion para obtencion... i — 2
Reloc!onodo con cer’rlflcgdo de proc’ﬂcg§ Clinicas ? Relacionado con devolucién de pago de... i 1
Reloc!oncdo con convenio de empleoblhdod Relacionado con portal de estudiante = 1
Relacionado con portal de estudiante 1 . ) .

. C ; Relacionado con convenio de empleabilidad " 1
Relacionado con devolucién de pago de matricula 1 Relacionad tificado de practi 5
Relacionado con informacién para obtencién de titulo 5 elaclonado con certiticado de practicas
profesional Relacionado con horario de clases I — 2
Relacionado con certificado ARL ] Relacionado con certificado de terminancion... | 1
Relacionado con matricula académica 3 Relacionado con soporte de pago volante de... | 1
Relacionado con horario de clases 2 Relacionado con matricula de asignatura SEEEEEEEEEEEa——— 3
Relacionado con informacion de grado 1 Relacionado con aylda econémica il 1
Relacionado con inicio de curso 1 Relacionado con ICETEX [ 3
IReblocnloncdo con solicitud de certificado de vinculaciéon 1 Duplicado de diplomas == 1
; lor‘? g ictro Reth ! Relacionado con inscripcion a grado sl 1

elacionado con registro Rethus )

. o R Relacionado con resultado de encuesta de... =" 1
Relacionado con cerficado de notas 1 ) o

. . . Relacionado con agradecimiento | o
Relacionado con invitacion a feria 1 Relacionad elicitaci
Relacionadocon ingreso a preuniversitario 1  Refaclonado con felicitaciones 2
Relacionado con certificado de contenido programdtico 2 Relac"onado con 'cert'f'ca.do de rIOt'aS —
Relacionado con preisncripcion a especializacion 1 Relacionado con incapacidad médica  im— 1
Relacionado con acceso a clases ] Relacionado con correo institucional I ————— 3
Relacionado con prestamo de espacio para talleres 1 0 1 4 6
Total general 51

Tabla 7. Descripcion de solicitudes

Grafica 8. Cantidad de solicitudes por Descripcion
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SI: 51 PQRS recibieron respuesta a sus solicitudes, de las 51solicitudes recibidas. Lo anterior demuestra compromiso con
la satisfaccion de los usuarios.

NO: 0 PQRS no respondidas.

Solicitudes atendidas

Atencion a solicitudes Cantidad
Solicitudes atendidas S1
Solicitudes no atendidas 0

Total general 51

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

Gestion de eventos acadéemicos,
culturales y empresariales

N
N

Departamento juridico 1 1 . Solicitudes recibidas y atendidas por procesos/subprocesos
Desarrollo Organizacional 1 1 55 55 55 55
Egresados 2 2 5
Facultad de ingenieria 2 2 44 44 44
Financiamiento estudiantil y 5 5 4 33
cartera 3
Gestion de Tl 4 4 22 22 22 22 22
GIE-Matricula 2 2 2
GIE-Posgrados 1 1 ) 11 L1 t111 N
GIE-Pregrado 4 4 IU I“ I|_| IU IU Il_l 4 Recibidas
Graduacion 3 3 0 - - - - < MEL 4 Atendidas
. = © 4 & > = © 2 o £ © o & ® £ © X 3
Permanencia 1 1 v 9 g S 8 & B s 3 =© B € T 5 § § =g s ®» 2
s € S 2 ¢ & T ¢ & & =& & ¢ £ £ _ &8 =3 = &
Programa de derecho 5 5 55 2 8§ & 9 g § 3 3 & 3 S & 5 98¢ S 8 3
- > = = ] a = v
Programa de Enfermeria 2 2 3 % 5 Y 5 . 3 o 3 4 & E g § £ S$Eg g 5 8
Programa de ingenieria : : °8 £ 5 5 g ¢ © &5 @ = g3 Té EEP o ‘é g
L. ©.L g o 8 S o £2 5
Mecatrénica ' 5 28 § 3 S g 3 & g g 2 E g g s;,
Programa de instrumentacion ] : 0% & & g 8 & @ 9 o 2 e 9
- . %] g o =
Quirdrgica ® g s & & 3
c Qo @0
Programa de medicina 2 2 = 2 &
Programa de Psicologia 5 5
Registro y control académico 5 5
Total general 51 51

Grdfica 10 . Relacidon de solicitudes atendidas por procesos/subprocesos
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Procesos/subprocesos

Departamento juridico
Financiamiento estudiantil y cartera
Gestion de Tl

GIlE-Pregrado

Registro y control académico
Gestion de eventos académicos,
culturales y empresariales
Programa de derecho
Graduacion

Permanencia

Programa de Enfermeria
Desarrollo Organizacional
GIE-Matricula

Egresados

Programa de Psicologia

Programa de ingenieria Mecatrénica

Facultad de ingenieria
Programa de instrumentacion
Quirdrgica

GIE-Posgrados

Programa de medicina

Total general

Recibidas

N—ORNN—=N— WO » ONMNDMNOGI—

J—

1
2
51

RENOVACION - B Aﬂosl 2021 - 2029

Promedio de dias
en ser atendidas
10
1,0
3.2
4
3,6

2

1.4
7
11
7.5
1
1
1
4,6
2
18,5

13
4,3

Grdfica 10. Tiempo de respuesta a solicitudes

TIEMPO DE RESPUESTA

De las 51 solicitudes recibidas el 98%
fueron respondidas oportunamente cumpliendo los
tiempos de atencidn. Solo 1 (2%) Solicitud fue
respondia fuera del tiempo estipulado que es delb5
dias Habiles por la facultad de ingenieria.

Oportunidad en la atencion

297 SoIicinges
atendidas
oportuname
Nnte
Solicitudes
atendidas no
oportuname
Nnte

98%
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Se recibieron un total de 9 Quejas Se dio atencion alas 7 Quejas

: S|
Tipo de solicitud Canfidad Quejas
Queja ?
o >
5 1 Queja
0
Queja

Grdfica 12. Cantidad de quejas y reclamos recibidas en el frimestre
Grdfica 13. Porcentaje de quejas atendidas

Los usuarios que mas reportaron quejas fueron los estudiantes con 7 Quejas por otro lado, categoria como otro (padre de familia)
presentd 1 queja y egresado 1. Para un total de 9 solicitudes de este tipo.

Queja

-

uQueja

o o

Egresado Estudiante Otro

o N A O @

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
Proceso Queja 2 2 Queja
2
GIlE-Pregrado 1 s
Registro y control académico 2 ' 1 1 1 1 1
Programa de derecho 2 1
Programa de Enfermeria 1 05
Programa de Psicologia 1
Programa de ingenieria Mecatronica 1 0
. . o ©° o R N} N © f
Programa de medicina 1 B = E o By & 5 HQuee
Total general 9 g §§ 3 5 S g8 E’
& R g S S =5 v
. — — U -«
Tabla 11. Procesos que presentaron quejas/reclamos o 38 © 3 = T °
a0 € © © O
[9) © © IS £ 9 IS
o vy = © c = o
o o &0 &0 @
= & g ¢ 5
o

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

Procesos/subprocesos Descripcion Queja

Relacionado con resultado de encuesta de
GIE-Pregrado . g 1
satisfaccion

Programa de ingenieria Mecatronica Relacionado con matricula de asignatura 1

Relacionado con certificado de terminaciéon
de materias

Relacionado con certificado de contenido
programdtico

Registro y control Académico

Programa de derecho Relacionado con horario de clases 2
programa de Psicologia Relacionado con horario de clases 1
Programa de enfermeria Relacionado con inicio de curso 1
Programa de medicina Relacionado con acceso a clases 1

Total general 9

Tabla 12. Descripcion de quejas/reclamos



ALTA CALIDAD SOLICITUDES DE ACCESO INFORMACION PUBLICA

RENOVACION - B Aﬂos_ 2021 - 2029

L

SIMON BOLIVAR

BARPANCLUNLLA 'Y CLUCUTA - COLOMBA, VERLADA MINEDUCACION

UNIVERSIDAD
j?m

A continuacion se detallan las solicitudes a las que se le negd el acceso a la informaciéon publica:

Acceso a la informacién Cantidad
Solicitudes Recibidas 51
Solicitudes alas que se le negd informacion 0
Total general 51

Tabla 13. Solicitudes de acceso a informacion Publica
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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 mdas 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 (53%), 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

Se evidencia un alto nivel de eficiencia en la atencion, ya que el 100% de las solicitudes fueron respondidas, y el

98% dentro del tiempo establecido.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONS DE LA ATENCION DE LAS PQRS

Las quejas (9 en total), aunque minoritarias frente a otros tipos de solicitudes, provienen principalmente de

estudiantes, lo que sugiere posibles oportunidades de mejora en los servicios dirigidos a esta poblacion.
No se presentaron solicitudes negadas de acceso a informacion publica.

Mantener tiempos de respuesta: Aunque se logré un 98% de atencion oportuna, es clave mantener mecanismos de

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