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QUEJAS Y RECLAMOS PRESENTADOS

QUEJAS 65, 
43.3%

RECLAMOS 85, 
56.7%

En el I semestre 2020 

se recibieron 150
quejas y reclamos en 

total.



MEDIOS UTILIZADOS
El medio más usado por los usuarios, para manifestar las quejas y reclamos, fue a través del

Sitio Web con un porcentaje de 94.7%.

Sitio Web

94.7% 

(142 casos)

Email

5.3% 

(8 casos)

Teléfono

0% 

Carta

0% 
Presencial

0% 

Otro

0% 



TIEMPOS DE RESPUESTA

0 a 5 días: 91 casos

6 a 10 días: 35 casos

11 a 15 días: 13 casos

Por responder: 11 casos

60.7%
23.3%

8.7%

7.3%

Se registran 139 respuestas y hay 11 casos por responder dentro de los términos de ley. 



REGISTRO CASOS POR DEPENDENCIA
Dependencias involucradas Casos Porcentaje

Admisión, Registro y Control 39 26,0%

Gestión Financiera 13 8,7%

Facultad de Ingenierías 19 12,7%

Facultad de Ciencias de la Salud 11 7,3%

Vicerrectoría Académica 9 6,0%

Vicerrectoría Responsabilidad y Bienestar U. 8 5,3%

Gestión de Tecnologías Informáticas y Sistemas de Inf. 8 5,3%

Facultad de Ciencias Básicas 5 3,3%

Instituto de Lenguas Extranjeras 6 4,0%

Facultad de Tecnología 5 3,3%

Facultad de Ciencias Ambientales 5 3,3%

Jurídica 5 3,3%

Facultad Ciencias Empresariales 4 2,7%

Facultad de Ingenieria Mecánica 2 1,3%

Gestión de Servicios Institucionales 2 1,3%

Rectoria 2 1,3%

Recursos Informáticos y Educativos 2 1,3%

Facultad de Bellas Artes y Humanidades 1 0,7%

Facultad de Ciencias de la Educación 1 0,7%

Secretaria General 1 0,7%

Vicerrectoria Administrativa y Financiera 1 0,7%

Vicerrectoria Investigaciones, Innovación y Extensión 1 0,7%

Total 150 100%



Trasladados a otras 

dependencias: 52

Quejas y Reclamos 

reclasificados: 15

No se trasladó ningún 
caso al Comité de 

Convivencia, ni a Control 
Interno Disciplinario.

Queja a 

Reclamo: 8

Queja a 

Petición: 2

Reclamo a 

Petición: 4
Denuncia a 

Queja: 1

ESTADO DE LOS CASOS

Se registran 27 quejas y 

reclamos repetidos de 10 
usuarios que enviaron 
más de 1 vez su caso.



TIPOS DE USUARIO
Los usuarios que más manifestaron quejas y reclamos en el primer semestre 2020, fueron

los Estudiantes, con un porcentaje del 85%. Se registran solo 133 usuarios ya que hay

usuarios que manifestaron 2 o 3 veces su caso.

Tipos de usuario Casos

Estudiante 113

Otro (ciudadanía en general) 12

Docente 5

Padre Familia 2

Contratista 1
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REGISTRO TEMAS PRESENTADOS
Asuntos Casos Porcentaje

Funcionarios 27 20,3%

Servicio al usuario 23 17,3%

Matricula académica 17 12,8%

Clases virtuales 13 9,8%

Matricula financiera 8 6,0%

Inscripciones 9 6,8%

Portal 7 5,3%

Devolución dinero 6 4,5%

Grados 5 3,8%

Habilitaciones 4 3,0%

Certificado 2 1,5%

Asinaturas 2 1,5%

Notas asignaturas 2 1,5%

Admisiones 1 0,8%

Anormalidad académica 1 0,8%

Apoyo socioeconómico 1 0,8%

Cancelación semestre 1 0,8%

Daño en carro 1 0,8%

Espacio deportivo 1 0,8%

Pagos 1 0,8%

Robo 1 0,8%

Total 133 100%


