INFORME ESTADISTICO DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
DENUNCIAS Y FELICITACIONES PQRSDF, RECIBIDAS DESDE LA OFICINA DE
ATENCION AL CIUDADANO Y TRANSPARENCIA CORRESPONDIENTE A LA VIGENCIA
2022

1. MEDIOS DE RECEPCION POR LA CUAL SE INTERPUSIERON LAS PQRSDF

Se realiza el siguiente analisis de acuerdo a la informacion obtenida de los canales de atencion
Institucional, que se encuentran estipulados por la Oficina de Atencién al Ciudadano y
Transparencia a través de:

Cuenta de correo atencionalciudadano@unipamplona.edu.co
Canal de atencion en linea chat, https://tawk.to/chat/618304b86bb0760a4941063f/1fjjsksnu

Médulo de atencién PQRSDF,
https://aplicativos.unipamplona.edu.co/unipamplona/grsiG/index.jsp

Linea de atencidn telefénica: 3153429495.

CANALES DE RECEPCION
q q : atendidos por la direccionados a
Tipo de PQRSD Cantidad Porcentaje % Oficina OACT otras oficinas
CORREO 6979 45,0% 3740 3239
CHAT 6752 43,6% 6738 14
MODULO PQRSD 375 2,4% 62 313
TELEFONO 1397 9,0% 1394 3
TOTAL 15503 100% 11934 3569
Tabla 1: canales de Recepcidn por los cuales se tramitan las distintas peticiones OACT
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Figura 1: canales de Recepcién por los cuales se tramitan las distintas peticiones OACT, vigencia 2022
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Segun lo anterior se evidencia que los canales de correo y chat con un 45.0% y 43.6% son los |
mas utilizados por las partes Interesadas, durante el periodo evaluado.

2. TIPO DE ASUNTO DE LOS PQRSDF

TIPO DE ASUNTO EN CANALES DE RECEPCION GENERAL

atendidos por la direccionados a

Tipo de PQRSD Cantidad Porcentaje % Oficina OACT otras oficinas
Académico 11601 74,8% 10165 1434
Administrativo 2515 16,2% 1075 1440
Financiero 1362 8,8% 690 672
Disciplinario 3 0,0% 0 3
Calidad del servicio 22 0,1% 4 18

TOTAL 15503 100% 11934 3567

Tabla 2: Clasificacion por tipos de asunto recibidos a través de los distintos canales de Atencion
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Figura 2: Clasificacién por tipos de asunto recibidos a través de los distintos canales de Atencion

Segun lo anterior, se evidencia que los temas referentes al asunto académico con un 74,8% son
los mas representativos entre las partes interesadas, seguido de las de tipo administrativo con
16.2% y con 8.8% los de tipo financiero.
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3. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES
RECIBIDOS POR INTERMEDIO DEL MODULO.

Solicitudes que fueron allegadas por intermedio de médulo de PQRSDF, durante la vigencia 2022

PETICIONES MODULO PQRSD POR TIPO DE REQUERIMIENTO
atendidos por la direccionados a

Cantidad porcentaje % oficina OACT otras oficinas
Peticiones 249 66,4% 50 199
Quejas 45 12,0% 4 41
Reclamos 70 18,7% 5 65
Sugerencias 2 0,5% 0 2
Denuncias 6 1,6% 1 5
felicitaciones 3 0,8% 2 1
Total 375 100% 59 313
Tabla 3: Clasificacion de las peticiones hechas a través del Médulo PQRSDF por tipo de requerimiento
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Graéfica 3: Clasificacion de las peticiones hechas a través del Médulo PQRSDF por tipo de requerimiento

Se evidencia las Peticiones con 66.4% como las mas Interpuestas a través de esta herramienta.
En lo correspondiente a Quejas se recepcionaron un promedio de 12% y reclamos 18.7%.
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3.1. TIPO DE ASUNTO Modulo PQRSD

PETICIONES MODULO PQRSD POR TIPO DE ASUNTO

atendidos por la direccionados a

Cantidad porcentaje % oficina OACT otras oficinas
académico 150 40,0% 33 117
administrativo 115 30,7% 21 94
financiero 85 22,7% 4 81
Disciplinario 3 0,8% 0 3
calidad del servicio 22 5,9% 4 18
Total 375 100% 62 313

Tabla 4: Clasificacién de las peticiones hechas a través del Modulo PQRSDF por tipo de asunto
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Gréfica 4: Clasificacién de las peticiones hechas a través del M6dulo PQRSDF por tipo de asunto

Los asuntos mas consultados durante la vigencia, por la comunidad en general a través del
modulo institucional PQRSDF, fueron los de tipo Académico siguiendo los de tipo Administrativo
y financiero.
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3.2. ESTADOS DE LAS PQRSDF

En la dependencia de Atencién al Ciudadano para la vigencia 2022 por intermedio de médulo de
PQRSDF, se recibieron un total de 375 requerimientos de la cuales 374 fueron resueltas por las
diferentes dependencias, y 1 no se dio respuesta por parte de la dependencia asignada

ESTADOS DE LAS PQRSD

) RESUELTAS NO TRAMITADAS
Tipo de PQRSD ; ; ; ;
Cantidad Porcentaje % Cantidad Porcentaje %
Peticiones 249 66,4% 0 0,0%
Quejas 42 11,2% 0 0,0%
Reclamos 73 19,5% 0 0,0%
Sugerencias 2 0,5% 0 0,0%
Denuncias 5 1,3% 1 0,3%
Felicitaciones 3 0,8% 0 0,0%
Total 374 99,7% 1 0,3%
Tabla 5: estados de las PQRSD recibidas a través del médulo
4 N
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Grafica 5: estados de las PQRSD recibidas a través del médulo Institucional.
— “Formando lideres para la construcciéon de un nuevo pais en paz”
(@’) Universidad de Pamplona 5

icontec

SC-CER96940

{IQNET

CERTIFIED
MANAGEMENT
SYSTEM

Pamplona - Norte de Santander - Colombia
Tels: (7) 5685303 - 5685304 - 5685305 - Fax: 5682750

www.unipamplona.edu.co

_;




L/

| Sequisnet wmszangs!
7

3.3. CLASIFICACION PQRSD REDIRECCIONADAS A LAS DEPENDENCIAS.
PQRSD INTERPUESTAS POR DEPENDENCIAS

OFICINA DE ADMISIONES REGISTRO Y conTROL I 16
OFICINA DE PAGADURIA I /3
VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA (N 39
DIRECCION DE INTERACCION sociaL D 2>
SECRETARIA GENERAL NN 16
ATENCION AL CIUDADANO Y TRANSPARENCIA S <0

FACULTAD DE saLup BB 5

FACULTAD DE ARTES Y HUMANIDADEs B 5

FACULTAD DE EDUCACION B 5

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y EMPRESARIALES BB 4
CENTRO DE BIENESTAR UNIVERSITARIO B 2
DIVISION ADMINITRATIVA DE POSGRADOS B 2
EDUCACION CONTINUADA B 2

GESTION DEL TALENTO HUMANO B 8
VICERRECTORIA ACADEMICA B 8

oFIcINAJURIDICA B 5

OFICINA DE CONTRATACION I 4

PLANEACION INSTITUCIONAL B 3

VICERRECTORIA DE INVESTIGACIONES B 2

SERVICIO DE ASISTENCIATI B 2
FACULTAD DE CIENCIAS AGRARIAS 1
OFICINA DE COMUNICACION Y PRENSA  § 1
COORDINACION ACADEMICA VILLA DELROSARIO B 1
COORDINACION ADMINISTRATIVA VILLA DEL ROSARIO B 1
DIRECCION clapTI B 1
FACULTAD DE CIENCIAS BASICAS # 1
GESTION DE RECURSOS FISICOS Y APOYO LOGISTICO B 1
GESTION DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA B 2
FACULTAD DE INGENIERIAS Y ARQUITECTURA B 1
CREAD NORTE DE SANTANDER  § 1
CREAD SANTANDER # 1

Grafica 6: clasificacion PQRSD recibidas en general por dependencia asignada a través del médulo Institucional.
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3.4 RELACION QUEJAS RECEPCIONADAS A TRAVES DEL MODULO PQRSD

RELACION QUEJAS RECEPCIONADAS A TRAVES DEL MODULO PQRSD VIGENCIA 2022

Asunto dependencia ‘ Cantidad
Cobro por servicios en concurso ICBF GESTION DE INTERACCION SOCIAL 6
reitera solicitud en certificado académico Registro y Control Académico 4
solicitud de reembolso pagaduria de tesoreria 4
inconveniente en matricula financiera Gestion Administrativa y Financiera 3
inconveniente en matricula financiera Gestidn de pagaduria y tesoreria 2
solicitud de reembolso Vicerrectoria Administrativa y Financiera 2
solicitud en proceso de grados Registro y Control Académico 2
actualizacion datos financieros Gestion Administrativa y Financiera 1
error en certificado académico Registro y Control Académico 1
inconformidad matricula académica Registro y Control Académico 1
inconveniente en inscripcién a diplomado Educacion continuada 1
solicitud en tramite servicios en linea Registro y Control Académico 1
inconveniente en plataforma Academusoft Registro y Control Académico 1
inconveniente en proceso de inscripcién Atencién al Ciudadano 1
inconveniente en proceso de descuento matricula
financiera Gestion Administrativa y Financiera 1
inscripcion al programa de medicina Registro y Control Académico 1
Solicitud en listados admitidos a comedor estudiantil. Bienestar universitario 1
queja contra estudiante Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales 1
solicitud en certificado de ingreso de retencion Pagaduria de Tesoreria 1
tramite paz y salvo de carnet Vicerrectoria Administrativa y Financiera 1
solicitud de asignacién de director en consultorio facultad de Artes y Humanidades 1
solicitud en proceso de saldo a favor Pagaduria de Tesoreria 1
solicitud en tramite apostillar documentos Secretaria General 1
solicitud verificacion estado académico Registro y Control Académico 1
queja contra funcionario DIVISION ADMINISTRATIVA DE POSGRADOS 1
requerimiento a laboratorio Atencion al Ciudadano y Transparencia 1
TOTAL 42

Tabla 6: relacion quejas tramitadas a través del médulo PQRSD
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RELACION QUEJAS RECEPCIONADAS A TRAVES DEL MODULO PQRSD VIGENCIA 2022
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Grafica 7: clasificacion quejas ingresadas a través del médulo segun la dependencia asignada.
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3.5 RELACION RECLAMOS RECEPCIONADOS A TRAVES DEL MODULO
PQRSD

‘ RELACION RECLAMOS RECEPCIONADOS A TRAVES DEL MODULO PQRSD VIGENCIA 2022

‘ Asunto

dependencia Cantidad
solicitud de reembolso Pagaduria y tesoreria 15
solicitud en matricula financiera Vicerrectoria Administrativa y Financiera 10

solicitud en matricula académica

Registro y Control Académico

reclamo por no aceptacion a programa

Registro y Control Académico

reitera solicitud en certificado académico

Registro y Control Académico

cobro por servicios docente

Pagaduria y tesoreria

cobro por servicios docente

Facultad de Artes y Humanidades

Pago de matricula no reflejado

Pagaduria y tesoreria

solicitud de reembolso

Atencidn al Ciudadano y Transparencia

solicitud oferta curso vacacional

Facultad de Salud

cobro por servicios prestados en concurso ICBF

Direccidn de Interaccion social

inconveniente en descarga de registro extendido

Servicio en Asistencia Tl

inconveniente en plataforma trabajo social

Servicio en Asistencia Tl

inconveniente en proceso de inscripcién

Registro y Control Académico

inconveniente en proceso de inscripcién

Atencién al Ciudadano y Transparencia

informacion proceso académico estudiantes nuevos

Atencidn al Ciudadano y Transparencia

pago por concepto par evaluador

Vicerrectoria de Investigaciones

Reclamo hacia infraestructura fisica

Gestion de recursos fisicos y apoyo logistico

reclamo por falta de informacion modalidad de clases

Gestidn Vicerrectoria Académica

reitera solicitud contenidos programaticos

Facultad de Educacién

requerimiento duplicado

Atencidn al Ciudadano y Transparencia

requerimiento sin asunto

Atencidn al Ciudadano y Transparencia

solicitud en concurso UNIQUINDIO

Atenciodn al Ciudadano y Transparencia

solicitud revision anteproyecto

Facultad de Ciencias Basicas

solicitud en revision de estado para continuar estudios

Registro y Control Académico

solicitud en saldo a favor

Pagaduria y tesoreria

N G L L N T N T S TS P T N R R N T, B o N Ve

total

~N
w

Tabla 7: relacion reclamos tramitados a través del médulo PQRSD
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RELACION RECLAMOS RECEPCIONADOS A TRAVES DEL MODULO PQRSD VIGENCIA 2022

o
N

4 6 8 10 12

[N
SN

16

solicitud de reembolso

solicitud en matricula financiera

solicitud en matricula academica

reclamo por no aceptacion a programa

reitera soilcitud en certificado academico

cobro por servicios docente

cobro por servicios docente

Pago de matricula no refeljado

solicitud de reembolso

solicitud oferta curso vacacional

cobro por servicios prestados en concurso ICBF
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Grafica 8: clasificacion reclamos ingresadas a través del médulo segun la dependencia asignada.
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3.6 INDICADOR TIEMPO DE RESPUESTA

A continuacién se relaciona el indicador en tiempos de respuesta sobre los requerimientos
respondidos durante el cuarto trimestre del 2022. Segun las siguiente tabla.

suma dias de respuesta

Formula para calcular el indicador | Namero de Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias
respondidas

Minima Satisfactoria
15 3

Meta del indicador.

Segun lo anterior se toman los siguientes datos

suma dias de respuesta 2417
B Indicador tiempos de respuesta | 6,44

total de solicitudes respondidas 375

4. CONCLUSION

Durante la vigencia 2022, como resultado de la prestacion del servicio de PQRSDF, en general
se allegaron 15503 salicitudes, por lo cual se evidencia un alto grado de confianza en los servicios
que presta la Institucion.

Se observa que, de las 15503 solicitudes recibidas por medio de los diferentes canales de
atencion dispuestos desde la Oficina de Atencion al Ciudadano y Transparencia durante la
vigencia 2022, 15502 se encuentran en estados tramitados y respondidos, que equivale al 99.9%.
Uno (1) se encuentra en estado de TRASLADO por la dependencia a la cual fue asignado.

Cordialmente,

Sandra Marcela Cabeza Mogollén
Jefe Oficina de Atencion al Ciudadano y Transparencia

Elaboré: José Nifio.

Los datos consignados en este informe fueron tomados del moédulo de PQRSDF Institucional, y los registros de los canales de atencion
de la Oficina de Atencion al Ciudadano, de la Universidad de Pamplona 2022.
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