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A confinuacion, se presenta un resumen de la recepciéon y gestion de peticiones
de informacién, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones correspondientes a
la sede de Barranquilla; Esta informacion, proporcionada por los diferentes grupos
de interés de la Universidad a fravés de los canales institucionales, ha sido analizada
y consolidada en los datos y estadisticas del ano 2024.

La primera parte contiene todo tipo de solicitudes incluidas las de informaciéon, a
partir de la pdagina 11 lo especifico de quejas y reclamos y finalmente acciones
para la mejora.

1. CANALES DE ATENCION DE LAS PQRS

Se recibieron un total de 186 solicitudes, las cuales fueron redireccionadas a los
procesos Yy dependencias correspondientes de la universidad, segun su
competencia.

Buzdn Fisico: Los usuarios estdn en su derecho de depositar en el Buzén,
sUs quejas, peticiones, reclamos, sugerencias, las cuales serdn
recolectadas y registradas para su debida atencidon. En este item se
recibieron 3 solicitudes.

Correo electréonico: medio de contacto comuin para consultas
formales y seguimiento de solicitudes. A través de este canal se
recibieron 54 solicitudes.

Pagina WEB: Este canal facilita el acceso a la informacion y la gestion
de frdmites en linea. Durante el ano 2024 se recibieron 126 solictudes
por medio de este canal.

A
%

Ofros medios: durante el ano 2024 se recibieron 3 PQRS a través de
comentarios realizados en encuestas de satisfaccidn de los servicios
prestados por los procesos de la universidad.
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Medio Cantidad
Correo asecal-PQR 54 Medio por el cual recibe la solicitud
P&gina WEB 126
Buzdn fisico 3 3
otro 3 54 Correo
Total, general 186 — asecal-PQR
126 = Ofro
3
Pagina Web
Buzdn Fisico

2. TIPO DE SOLICITUDES

Los tipos de solicitudes presentadas durante el ano 2024 se pueden observar en la

Tabla 2.
. L. u Felicitaciones
) Tipo de solicitudes

Repoﬂgdo por Cantidad 4 Queja
Felicitaciones 17 61%
Queja 24 wReclamo
Reclamo 25
Solicitud de ® Solicitud de
Informacién 115 Informacién
Sugerencia 5 u Sugerencia

Total general 186

13% 13%
9% A -‘
o |
Felicitaciones Queja Reclamo Solicitud de Sugerencia

Informacion

Como se puede observar en la Grafica 2. del total de solicitudes recibidas en el afo
2024, el mayor porcentaje corresponde a solicitudes de informacion con un 61%,
mientras que las sugerencias representan el menor porcentaje con un 3%.
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3. NIVEL DE PARTICIPACION POR USUARIOS

Tal como se observa en la Grdéfica 3, el 54% de las solicitudes fueron reportadas por
estudiantes, el 25% por aspirantes, el 8% por egresados de la Universidad, el 4%
por profesores el 2% por proveedores, el 3% por clientes, 1% por administrativos y el
5% restante se incluye en la categoria otros (cualquier persona perteneciente o no
a la comunidad educativa). En la Tabla 4. Podemos observar las cantidades de
fipo de solicitudes que interponen cada uno de los usuarios.

3%

Solicitudes reportadas por:

Reportado por Cantidad 1% N\ 4% 1%
Aspirante 46 5% )
Egresado 15 | Aspirante
gres uEgresado
Estudiante 100 u Estudiante
Oftro 10 1 Otfro
H Proveedor
Proveedor 1 H Cliente
Cliente 5 H Profesor
Profesor 7 . 54% ® Administrativo
Administrativo 2 \\
Total general 186
Reportado s e - Solicitud de . Total
) Felicitaciones Queja Reclamo Az Sugerencia
por: Informacion general
Aspirante 1 2 43 46
Egresado 2 1 12 15
Estudiante 14 18 21 44 3 100
Otro 1 1 8 10
Proveedor 1 1
Cliente 1 3 1 5
Profesor 6 1 7
Administrativo 1 1 2
Total general 17 24 25 115 5 186
H Felicitaciones
43 44
M Queja
M Reclamo
2 ® Solicitud de Informacién
18 . .
M Sugerencia
12 1 ug I
12 21 1 1' 1 1° 1 1 11
P~ - [~ =1 = > =) > L -
Aspirante Estudiante Proveedor Profesor
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4. SOLICITUDES RECIBIDAS DE LOS DIFERENTES PROCESOS,
SUBPROCESOS O DEPENDENCIAS

En la tabla 5 y Grdfico 5, se puede evidenciar las cantidades de solicitudes que
reciben los diferentes procesos o subprocesos de la universidad de acuerdo con la
tipologia de estas.

Solicitud de Total

Procesos/Subprocesos Felicitaciones Queja Reclamo Informacion Sugerencia general
Bienestar Universitario 2 2 4
Centro de conciliacién y arbitraje 2 2
Compras y Suministros 1 1
Consultorio Juridico 1 1 2
Departamento Juridico 2 2
Derecho 1
Docencia 1 1
Educacién Continua 1 1
Financiamiento Estudiantil y
cartera 1 3
Gestidn de Calidad 6
Gestion de Egresados
Gestidn de Tl 1 7 20 28
Gestién Financiera - Facturaciéon Y
Cartera 6 1
GIE-Matriculas
GIE-Posgrados 1 1
GIE-Pregrado 4
Graduacion 1 1
Infraestructura
Instituto de Lenguas Extranjeras 1
Internacionalizacion 1
Permanencia 1 1
Premio al Mérito Empresarial 1
Programa de Comercio y
negocios internacionales 1 1
Programa de Contaduria PUblica 2
Programa de Enfermeria 1 2
Programa de Fisioterapia 2
Programa de Ingenieria Industrial 1
Programa de ingenieria
Mecatrénica 1
Programa de Medicina 1 2
Programa de Microbiologia 1
Registro y Control Académico 3 5 7
Secretaria general 3
Talento Humano 5 1
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Movilidad académica

Programa de Psicologia

Facultad ciencias de la salud

Total general 17 24 25 1
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Facultad ciencias de la salud
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Programa de Psicologia
Movilidad académica

vl

Talento Humano

Secretaria general

Registro y Control Académico
Programa de Microbiologia
Programa de Medicina

Programa de ingenieria Mecatrdnica
Programa de Ingenieria Industrial
Programa de Fisioterapia

Programa de Enfermeria

Programa de Contaduria Publica
Programa de Comercio y negocios internacionales
Premio al Mérito Empresarial
Permanencia
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De acuerdo con la Grdfica 5, podemos observar que los procesos que presentaron
mayores solicitudes fueron GIE-Pregrado con 41 solicitudes, seguido del proceso de
Gestidon de Tl con 28 y Registro y control con 15 solicitudes recibidas durante el ano

2024.
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4.1 Descripciones de las solicitudes recibidas

A continuacion, se presentan las descripciones de las solicitudes recibidas en el afo 2024

Descripcidén de las solicitudes
Actualizacién de datos
actualizacién para el uso del software N-Vivo
Conocer puesto ocupado con sus respectivos soportes de
calificaciones y valores establecidos.
Copia de diploma
Informacién para acceder al programa de medicina
No accede a calificaciones en la pagina
recomendacién académica para realizacién de postgrado
Relacionada con certificaciones
Relacionada con el horario de clases
Relacionada con entrevista para ingreso a programa
Relacionada con estado de no admitida
Relacionada con recibo de matricula financiera del semestre en
curso
Relacionado con donaciones
Relacionado a correo Institucional
Relacionado con acceso a gestion de ingreso
Relacionado con acceso a teams
Relacionado con actualizacién de datos
Relacionado con aplicaciéon UNISIMON
Relacionado con APP Unisimon
Relacionado con Aptitud de asesoras en feria realizada en colegio
Relacionado con aula extendida
Relacionado con beca por rendimiento académico
Relacionado con becas
Relacionado con cambio de electiva
Relacionado con cambio de programa
Relacionado con cancelaciéon de clases
Relacionado con certificacién de grado
Relacionado con certificado de buena conducta
Relacionado con certificado de ingresos y retenciones
Relacionado con certificado de notas
Relacionado con certificado de programa del colegio a la U
Relacionado con Certificado laboral
Relacionado con constancia de estudio /verificacion de titulo
Relacionado con convenio de practicas empresariales
Relacionado con correo institucional
Relacionado con crédito ICETEX
Relacionado con descuento
Relacionado con devolucién de dinero
Relacionado con documento para traslado
Relacionado con el carnet estudiantil
Relacionado con el estado de admisién
Relacionado con el portal de estudiantes
Relacionado con el uso inadecuado de mubles y asientos
Relacionado con entrevista
Relacionado con especializacion en administracion
Relacionado con fecha de cierre de matriculas
Relacionado con felicitaciones
Relacionado con informacién de inscripcion a programa
Relacionado con informacién de postgrados
Relacionado con inscripcion a grado
Relacionado con matricula de asignatura con o sin pago de curso de
inglés

Cantidad
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Descripcién de las solicitudes
Relacionado con métodos de pago
con notas
con pago de proveedor
Relacionado con paz y salvo de pago de matricula, para activaciéon
del portal de matriculas
Relacionado con posibilidad de realizar taller en otra modalidad
con proceso de seleccién de medicina
con profesor
con Prorroga de matricula
con queja a profesor por no reporte de notas
con queja por actitud de profesor
con queja por trato no adecuado a su hija
Relacionado con requisitos de matriculas
Relacionado con resultados no favorable en encuesta de
satisfaccion
Relacionado con ser proveedor de la universidad
Relacionado con solicitud de certificado de ingresos y retenciones
2023
Relacionado con solicitud de informacién del colegio a la u
Relacionado con Unisimon Fest
Relacionado con uso de informacion personal
Relacionado con verificacion de titulo
Relacionado con volante de matricula
Relacionado con Volante de nédmina
requiere Original y/o copia del programa de la carrera a cursar
Relacionada con movilidad académica
Relacionada con certificaciones académicas
con admisioén
con la atencién al estudiante
Relacionada con gestiéon financiera estudiantil
Rela nada con devolucién de saldo
Relacionada con el programa de quimica y farmacia
GLPI #0093490
Responde Loraine Padilla
F-SI-20-GC enviado en Abril 8
Relacionado con validar informacioén si los documentos son
expedidos por la universidad
Relacionado con informacién de programas
nada con asignacién de clave de ISOotools
Relacionado con el consolidado de PQR del proceso de
internacionalizacion
Nulidad de audiencia
Relacionado con fecha maxima de fecha de matricula
Relacionado con Instalaciones de hospedaje
Relacionado con queja formal ante el ministerio del trabajo, por
temas de imparcialidad en el centro de conciliacién y Arbitraje
Relacionado con queja por acompanamiento psicolégico de
Bienestar Universitario
Relacionado con renovacion d computadores para la atencién al
usuario
Relacionado con uso de cigarrillos electrénicos en la universidad
Relacionado con link para reunion de NAF-Universidad Simon
Bolivar
Relacionado con el Minor de logistica y negocios internacionales

Rela nado con acceso a base de datos cientificos y bibliograficos
Relacionado con sugerencia de consola de juego

Rela nado con metodologia de curso

Relacionado con correccion de nombre en volante de matricula
Rela nado con cambio de materia

Relacionado con reingreso

Relacionado con acercamiento a oficina de matriculas

Cantidad
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Con respecto a los temas que generan solicitudes de los usuarios, podemos
observar en la Tabla é que el top 5 de los temas que presentan mayor cantidad son
las felicitaciones con 17, seguido de temas relacionados con el correo institucional
e informacién para inscripciones a programas con 13 solicitudes cada una, cambio
de horario con 9 solicitudes y relacionado con crédito ICETEX con 8 solicitudes.

5. SOLICITUDES ATENDIDAS Y NO ATENDIDAS POR PROCESO

A confinuacién, se presenta en la Tabla 6, se discriminan las solicitudes atendidas y
no atendidas por los procesos y subprocesos de la universidad.

Procesos/Subprocesos
Bienestar Universitario
Centro de conciliaciéon y arbitraje
Compras y Suministros
Consultorio Juridico
Departamento Juridico
Derecho
Docencia
Educacién Continua
Financiamiento Estudiantil y cartera
Gestidn de Egresados
Gestién de Tl
Gestidn Financiera - Facturacién Y Cartera
GIE-Matriculas
GIE-Pregrado
Graduacién
Infraestructura
Instituto de Lenguas Extranjeras
Internacionalizacion
Permanencia
Premio al Mérito Empresarial
Programa de Comercio y negocios internacionales
Programa de Contaduria PUblica
Programa de Enfermeria
Programa de Fisioterapia
Programa de Ingenieria Industrial
Programa de ingenieria Mecatrénica
Programa de Medicina
Programa de Microbiologia
Registro y Control Académico
Secretaria general
Talento Humano
GIE-Posgrados
Gestion de Calidad
Movilidad académica
Programa de Psicologia
Facultad ciencias de la salud
Total general

No
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Total general
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2
1
2
2
1
1
1
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9
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De acuerdo a la Grdfica é, podemos observar que solo 4 (2%) de las 186 solicitudes
recibidas por los usuarios, Nno obtuvieron respuestas. Los procesos que presentaron
solicitudes sin afender fueron Gestion de Tl con dos solictudes sin responder
relacionadas con correo institucional y aplicacién unisimén, Infraestructura con una
solicitud relacionada con donaciones de inmobiliarios y la Facultad de ciencias de
la salud con una solicitud relacionada con estado de admision a programa de

Nutricién y Dietética.

6. TIEMPO DE RESPUESTA

Tiempo de respuestas
9% 4%

® De 3 0 menos dias = De 4 a 10 dias

De 11 a 15 dias Mas de 15 dias

De las 186 solicitudes recibidas y redireccionadas a los procesos responsables de
sus gestion, se puede evidenciar que el 66% de estas solicitudes fueron respondidas
dentro de los 3 siguientes dias hdbiles, 21 % entre 4y 10 dias, el 9% entre 11 y 15 dias
y solo el 4% fueron respondidas en mds de 15 dias, sin superar los 20 dias como se
puede visudlizar en la Grdfica 7.
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En la tabla 7 se puede visualizar los procesos que presentaron solcitudes atendidas
extempordneamente.

Proceso/Subproceso Cantidad de solicitudes extempordneas

Infraestructura 1
Gestiébn de Tl 4
Programa de enfermeria 1

()

Total general

Con respecto al promedio de dias de respuesta a las solicitudes por los procesos,
en la Tabla 8 y Grdfico 8 se puede observar que el promedio general de dias para
las respuestas es de 5,1 dias. El servicio que presentd el mayor promedio de dias en
dar respuesta fue el de Conciliacion en Derecho, con 19 dias, esto debido a la
dificultad en la recoleccion de la informacién técnica; sin embargo, se respondid
dentro de los 30 dias establecidos por la autoridad para ese tipo de solicitudes, por
lo cual no se considera extempordnea.

Total de solicitudes Promedio de Dias hdbiles de
Procesos/Subprocesos o
recibidas Respuesta

Bienestar Universitario 4 13.8
Centro de conciliacién y arbitraje 2 19,0
Compras y Suministros 1 2,0
Consultorio Juridico 2 12,0
Departamento Juridico 2 3.5
Derecho 1 1.0
Docencia 1 2,0
Educacién Continua 1 1,0
Financiamiento Estudiantil y cartera 12 1.9
Gestion de Calidad 8 1,6
Gestién de Egresados 1 1.0
Gestion de Ti 26 8.4
Gestién Financiera - Facturacién y Cartera 9 1.8
GIE-Matriculas 10 3.2
GIE-Posgrados 7 4,6
GIE-Pregrado 4] 3.0
Graduacion 4 3.3
Infraestructura 2 14,5
Instituto de Lenguas Extranjeras 1 1.0
Internacionalizacién 1 2,0
Movilidad académica 1 1.0
Permanencia 2 9,0
Premio al Mérito Empresarial 1 6,0
Programa de Comercio y negocios

internacionales 2 9,0
Programa de Contaduria PUblica 3 3.7
Programa de Enfermeria 3 7.3
Programa de Fisioterapia 2 4,0
Programa de Ingenieria Industrial 1 2,0
Programa de ingenieria Mecatrénica 1 14,0
Programa de Medicina 3 3.3
Programa de Microbiologia 2 5.0
Programa de Psicologia 1 3.0
Registro y Control Académico 15 4,1
Secretaria general 3 1.7
Talento Humano 6 5,2

Total 182 51
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Talento Humano ﬁ 5,2
Registro y Control Académico j"glél,l
Programa de Microbiologia — 3"35,0
Programa de ingenieria Mecatronica - > 14,0

Programa de Fisioterapia === 4,0
Programa de Contaduria Publica === 3,7
Premio al Mérito Empresarial ======= 6,0
Movilidad académica = 1,
Instituto de Lenguas Extranjeras = 1,

14,5
Graduacién @ Total

GIE-Posgrados
Gestion Financiera - Facturacién Y... == 1,8

8,4
Gestion de Egresados

Financiamiento Estudiantil y cartera ==
Docencia ==

Departamento Juridico === 3,5

= 12,0
Compras y Suministros == 2,0

+ 19,0

Bienestar Universitario © 13,8
0,0 5,0 10,0 15,0 20,0

7. ANALISIS ESPECIFICO DE QUEJAS Y RECLAMOS

Durante el ano 2024 se recibieron 24 quejas y 25 reclamos, representando un 26%
de las 186 solicitudes recibidas por los diferentes canales de atencion. Ver Tabla 9.

y Grdfico 9.
Quejas y Reclamos
Tipo de solicitud Cantidad
Queja 24 ii
Reclamo 25 ‘ ’
Total general 49

U Queja MReclamo
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En la Tabla 10. se discrimina las cantidades de quejas y reclamos interpuestas por
los diferentes usuarios, siendo los estudiantes quienes presentan mayor solicitud de
este tipo, con un total de 18 quejas y 19 reclamos realizados en el ano 2024. Ver
Grdfico 10.

Usuarios Queja Reclamo Total general
Aspirante 1 2 3
Egresado 1 1
Estudiante 18 21 39
Otro 1 1 2
Proveedor 1 1
Cliente 3 3
Total general 24 25 49
,21 B Queja
18
L Reclamo
3
1 2 1 11 1 .
- ' o> -7 —
Aspirante Egresado Estudiante Oftro Proveedor Cliente

Las descripciones de las quejas y reclamos realizadas se pueden observar en la
Tabla 11. En esta podemos ver que quien presenta mayor tipo de estas solicitudes
estd relacionado con el horario de clases, con un total de 6 reclamos recibidos.

Descripcion de las quejas y reclamos Queja Reclamo Total general
No accede a calificaciones en la pagina 3 3
Nulidad de audiencia 1

Relacionada con certificaciones 1

Relacionada con certificaciones académicas 1

Relacionada con el horario de clases 6
Relacionada con la atencidon al estudiante 1
Relacionado a correo Institucional 2

1
1
1
6
Relacionada con gestién financiera estudiantil 1 1
1
2
1

Relacionado con acceso a teams 1
Relacionado con Aptitud de asesoras en feria realizada

en colegio

Relacionado con cancelacién de clases 1
Relacionado con certificado de notas 3
Relacionado con correo institucional 1
Relacionado con crédito ICETEX 1
Relacionado con descuento 2

NN —W-—



%@SI%IJNE gcs)]{lpvgllg INFORME DE LA ATENCION DE QUEJAS,

BARRANQUILLAY CUCUTA - COLOMBIA | VIGILADA MINEDUCACION RECLAMOS Y SUGERENCIAS 2024
Descripcion de las quejas y reclamos Queja Reclamo Total general
Relacionado con devolucién de dinero 2 2

Relacionado con el carnet estudiantil 1 1
Relacionado con el Minor de logistica y negocios
internacionales

Relacionado con inscripcién a grado 1 1
Relacionado con metodologia de curso 1 1
Relacionado con notas 1 2 3
Relacionado con pago de proveedor 1 1
Relacionado con paz y salvo de pago de matricula, para
activacion del portal de matriculas

Relacionado con proceso de seleccién de medicina 1 1
Relacionado con profesor 1 1
Relacionado con queja a profesor por no reporte de
notas

Relacionado con queja formal ante el ministerio del
frabajo, por temas de imparcialidad en el centro de 1 1
conciliacién y Arbitraje

Relacionado con queja por acompanamiento
psicolégico de Bienestar Universitario
Relacionado con queja por actitud de profesor 1 1
Relacionado con queja por tfrato no adecuado a su hija 1 1
Relacionado con resultados no favorable en encuesta de
satisfaccion

Relacionado con uso de informacidén personal 1 1
Relacionado con Instalaciones de hospedaje de
movilidad enfrante

Total general 24 25 49
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8. CONCLUSIONES

De acuerdo con la informaciéon que se ha presentado, con la atencion de
peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacién, sugerencias vy
felicitaciones que presentaron los usuarios y partes interesadas durante el ano 2024,
se generan las siguientes conclusiones:

De las 186 solicitudes recibidas de PQRS, el 6% fueron redireccionadas a fiempo a
los responsables de su atencidén y fueron respondidas a los usuarios en un 98% por
los procesos o subprocesos responsables. Los resultados anteriores demuestran
mejoria en la atencidn de peticiones, quejas reclamos y sugerencias debido a que
el ano 2023 presentd un 21% en respuestas a las solicitudes.

La oportunidad en tiempo de respuestas de las PQRS para el ano 2024 registra un
porcentaje de 96% de solicitudes respondidasen los tiempos estipulados
infernamente; o anterior comparado con el ano 2023, presenta una mejora en los
tiempos de respuesta en 5 puntos porcentuales, debido a que el ano 2023 presentd
un 9% en solicitudes respondidas extempordneamente.

Los fiempos de respuesta a las solicitudes fueron los siguientes: el 66% de las
solicitudes fueron respondidas de 1 a 3 dias, el 21% entre 4 y 10 dias, el 9% entre 11
y 15 dias y el 4% con mds de 15 dias, sin superar en ningun caso los 20 dias.

Los temas que mds se repitieron de las solicitudes recibidas fueron: Felicitaciones,
temas relacionados con el correo institucional, informacién para inscripciones a
programas, cambio de horario y solicitudes relacionadas con crédito ICETEX.

En el ano 2024 se presentaron 24 quejas y 25 reclamos, en su gran mayoria realizado
por estudiantes de la universidad, cabe resaltar que a todas las quejas y reclamos
recibidas se les dio gestidon y respuestas a los solicitantes.

Para la mejora de la gestidn de las peticiones quejas, reclamos y sugerencias por
los procesos que han incurrido en el incumplimiento de dar respuesta oportuna a
estas solicitudes se dio apertura de accidén correctiva No 585, esta accion fue
cerrada eficazmente en el mes de octubre 2024. Es necesario resaltar que, para el
segundo semestre del 2024, todas las solicitudes fueron respondidas a los usuarios.

Este resultado se logré gracias a la implementacion de varias estrategias de
seguimiento al procedimiento de gestion de PQRS, al compromiso de lideres y
miembros de procesos en el andlisis de las solicitudes presentadas por nuestros
usuarios, en el cual se evidencia la oportunidad en la respuesta por cada servicio.

Para seguir con la mejora continua del proceso de la gestion de peticiones quejas,
reclamos y sugerencias, se ha planteado seguir con la resocializacion del
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procedimiento PSI-06-GC Procedimiento para la Atencidon de Quejas, Reclamos y
Sugerencia a los responsables de la atencidon segin su competencia, estas
socializaciones serdn realizadas semestralmente.

De acuerdo con los andlisis de las quejas y reclamos al momento de recibirlas y
mediante los resultados que arroje el seguimiento en los informes trimestrales, se
dard o no apertura de acciones correctivas o de mejora, para la realizacion de
correctivos y planes de accién que permitan la mejora en la atencién de las PQRS.



