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QUEJAS Y RECLAMOS PRESENTADOS

" Enla vigencia 2019 los \
usuarios de la

Universidad
Tecnolégica de Pereira
presentaron 290
quejas y reclamos en

\ total. /
y QUEJAS 131,
45.2%

RECLAMOS 159,
54.8%
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MEDIOS UTILIZADOS

El medio mas usado por los usuarios, para manifestar las quejas y reclamos, fue a través del
Sitio Web con un porcentaje de 89.3%.
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Sitio Web
89.3% 6.6%
(259 casos) (19 casos)

p..C ¥ Teléfono
3.4% 0.7%
(10 casos) (2 casos)
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TIPOS DE USUARIO

Los usuarios que mas manifestaron quejas y reclamos en el 2019, fueron los Estudiantes,
con un porcentaje del 78.3% vy los Egresados y Contratistas son los usuarios que menos
presentaron casos
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Tipos de usuario Casos
9 Estudiante 227
_g Otro (ciudadania en general) 30
g Docente 16
i Administrativo

Egresado

7
Padre de Familia 7
2
1

Contratista

Docente

w
X

Administrativo
Padre de F

Contratista
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ESTADO DE LOS CASOS

No hay casos por
responder, ni casos
vencidos.

Denuncia a

No se trasladé ningtin
caso al Comité de
Convivencia, ni a Control
Interno Disciplinario.

Reclamo a
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CASOS REPETIDOS

302 respuestas,
de los 290 casos recibidos.

Quejas: 131 + /(138)
Reclamos: 159 + *~ (164)

Total: 290 (302)

(se registro 1 solo caso).
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TIEMPOS DE RESPUESTA

Respuestas fueron
dadas a los
usuarios dentro de
los términos de ley
(15 dias habiles).

Casos se respondieron por fuera del
tiempo (Dia 16: 1 caso, Dia 17: 2 casos y
Dia 19: 1 caso).
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1.3%

@ 0 a5 dias: 198 casos
@ 6a10dias: 64 casos

® 112315 dias: 36 casos

® 16 dias y mas: 4 casos
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REGISTRO CASOS POR DEPENDENCIA

Dependencias involucradas Casos |Porcentaje

Admisidn, Registro y Control 59 19,5%
Gestion de Servicios Institucionales 32 10,6%
Vicerrectoria Responsabilidad y Bienestar U. 31 10,3%
Instituto de Lenguas Extranjeras 28 9,3%
Facultad de Ingenierias 23 7,6%
Facultad de Ciencias de la Salud 21 7,0%
Facultad de Ciencias Basicas 18 6,0%
Gestion Financiera 18 6,0%
Facultad de Ciencias Ambientales 10 3,3%
Facultad de Bellas Artes y Humanidades 9 3,0%
Facultad de Tecnologia 8 2,6%
Gestion de Tecnologias Informaticas y Sistemas de Inf. 8 2,6%
Recursos Informaticos y Educativos 7 2,3%
Facultad de Ciencias de la Educacidn 6 2,0%
Planeacion 4 1,3%
Secretaria General 4 1,3%
Univirtual 3 1,0%
Vicerrectoria Académica 3 1,0%
Facultad de Ciencias Agrarias y Agroindustria 2 0,7%
Gestion del Talento Humano 2 0,7%
Facultad Ciencias Empresariales 1 0,3%
Facultad de Ingenieria Mecénica 1 0,3%
Jardin Botanico 1 0,3%
Juridica 1 0,3%
Vicerrectoria Investigaciones, Innovacién y Extension 1 0,3%
Biblioteca e Informacidn Cientifica 1 0,3%

Total 302 100%

Dependencias a las cuales no manifestaron quejas y reclamos:
Rectoria; Relaciones Internacionales y Vicerrectoria Administrativa y Financiera
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PORCENTAIJE CASOS RECIBIDOS

Fac. Bellas Artes

’ 3%

Fac. Ciencias Ambientales
33%@0—

Admisidn, Registro Y
Control Académico

. L @19.5%

Gestion Servicios
10.6%

Gestion Financiera

6% @—— 302

respuestas

Fac. Ciencias Basicas

%o |

Fac. Ciencias Salud
7% —

Fac. Ingenierias —@9.3%
7.6% @
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REGISTRO TEMAS PRESENTADOS

Temas Casos Porcentaje
Servicio al usuario 65 22,4%
Matricula académica 52 17,9%
Funcionarios 49 16,9%
Matricula financiera 22 7,6%
Notas asignaturas 18 6,2%
Devolucion dinero 11 3,8%
Espacio deportivo 9 3,1%
Ruido 9 3,1%
Portal 7 2,4%
Internet 6 2,1%
Perros 6 2,1%
Grados 6 2,1%
Parqueaderos 6 2,1%
Admisiones 5 1,7%
Inscripciones 4 1,4%
Anormalidad académica 3 1,0%
Mantenimiento Infraestructura 2 0,7%
Acoso de un estudiante 1 0,3%
Cafeterias 1 0,3%
Cancelacién semestre 1 0,3%
Certificado 1 0,3%
Elecciones 1 0,3%
Espacio fisico 1 0,3%
Habilitaciones 1 0,3%
Pagos 1 0,3%
Semestre de transicion 1 0,3%
Transferencia 1 0,3%

Total 290 100%

Se registran 290 temas de las 302 respuestas (12 casos repetidos).
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TEMAS MAS PRESENTADOS
&F
)

C:Tg

17 9% Matricula Académica
L 4
169% Funcionarios h“$

- 4

| 5/\ 76% Matricula Financiera
> ¢ :’;
\CN g

-
6 5 2% Notas de asignaturas m
3 8% Devolucion de dinero
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TOTAL DE PQRS PRESENTADAS

'| PGRS
o

RECLAMOS Y SUGERENCIAS
A 2 4

741 PETICIONES

131 QUEJAS

159 RECLAMOS

26 SUGERENCIAS

2 DENUNCIAS POR CORRUPCION

En la Vicerrectoria Administrativa y Financiera solo se registran las quejas y reclamos
recibidos, sin embargo, Control Interno suministra la informacién sobre el numero de
peticiones y sugerencias y Control Interno Disciplinario, el dato de las denuncias por
corrupcion recibidas en 2019.
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Los usuarios diligencian wuna
encuesta de satisfaccion al

momento de recibir su respuesta,
para medir la percepcion en
cuanto a la oportunidad, eficiencia
y claridad en la respuesta de su Del total
solicitud. de casos

presentados
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MEDICION SATISFACCION DEL USUARIO PQRS

’ 1. ¢La informacion suministrada es clara,
comprensible y precisa?

2. ¢La respuesta obtenida luego de presentada la PQRS
fue acorde con su requerimiento?
= Excelente-25 = Bueno-7 = Aceptable-7 = Deficiente -17 (!

= Excelente-23 = Bueno- 9 = Aceptable-4 = Deficiente - 20
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MEDICION SATISFACCION DEL USUARIO PQRS

3. éFue oportunay en el tiempo que necesitaba la
respuesta a la PQRS, que usted presenté?

7%

4. Comentario o sugerencia, que nos haga mejorar
nuestros servicios.

= Si, fue oportuna y adecuada, pero excedio en el tiempo - 4
= Si, fue oportuna, adecuada y en el tiempo establecido - 36

= No, no fue oportuna ni adecuada - 16

4%
= Comentario Positivo-7 = Comentario Negativo - 14

= Sugerencia - 2 = Ninglin comentario - 33




