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Solicitudes
o e Trasladadas Pruebas Tramitadas
recibidas
Solicitudes recibidas en Solicitudes trasladas a Solicitudes realizadas a Numero de solicitudes
la vigencia través del entidades externas, por manera de prueba para tramitadas
aplicativo PQRS no ser de competencia verificar la funcionabilidad (restando las solicitudes
de la UTP del aplicativo trasladadas y las de prueba)
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De consulta 20
De informacion o documentos 108
En interés general 28
En interés particular 149

Quejas Reclamos Sugerencias

pooce
©0 0

tramitados

619
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Medio

SRR

Resueltos por
fuera de los
tiempos de ley

Riesgo de los términos de
ley por fallas en Sl
PQRS que no se respondieron
por el aplicativo a tiempo por
fallas en los sistemas de
informacion, pero se envio
respuesta al usuario por correo
en los tiempos establecidos

PQRS que se Mapa de riesgos - Posibilidad de incurrir en
una falta disciplinaria por no cumplimiento
de los tiempos establecidos en la Ley:
Porcentaje de PQRS sin responder en los
tiempos establecidos / PQRS recibidos.

respondieron al
usuario fuera de los
tiempos establecidos

Porcentaje 0.6%
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Anonimos

PQRS trasladados a

PQRS donde el usuario otras dependencias PQRS reclasificados
no registra su nombre, cuando el asunto no Por ejemplo, una queja, es

. un reclamo; un derecho de
son considerados i . ’ )
correspondla ala peticion es una queja, entre

anonimos dependencia que otros.
inicialmente lo recibio
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. . Acceso a la
Tacito . .
informacion
Derechos de peticion Derechos de peticion Solicitudes en las que Se solicité informacion
con desistimiento con desistimiento i 9 al usuario, con el fin de
ticito expreso se nego el acceso a la | | ’ licitad
. .. aclarar lo solicitado en
eneraron resolucion de el usuario desistio de su informacion Py
(9 S ( soficitud) su derecho de peticion
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5 & 0

A i
PQRS enviados por el mismo PQRS que el aplicativo

usuario, con el mismo asunto, PQRS enviados por el duplicé, es decir, que

ala misma dependenciay en mismo usuario a dos o
las mismas fechas, pero con

diferente clasificacion

en los reportes salen
mas dependencias mas de una vez




O Usuarios
y canales

Tipos de usuarios y canales de atencion
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Estudiante

346
(55.9%)

Otros (externos)

130
(21%)

Docente

54
(8.7%)

Egresado

39
(6.3%)

Tipos de usuario

Informe final PQRS 2024

Administrativo

25
(4%)

Padre Familia

13
(2.1%)

Contratista

12
(1.9%)

Veeduria

0
(0%)
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609 ‘ medio quiere la respuesta, sin embargo, si marca la opcion “Fisico’, la
respuesta es enviada tanto a la direccion registrada, como al correo
electronico.

Elect rohia Cuando el usuario presenta un PQRS, tiene la opcion de escoger por que




03 Tiempos de

respuesta

Numero de dias en que se dieron respuesta
a los PQRS
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108 28

20 Informacion
Consulta o

documentos

149
Interés
particular

134
Quejas

151 29

Interés .
Reclamos Sugerencias

general

[ *30 dias ] [ * 10 dias ] [ *15 dias
19 (0 a30) 105 (0 a 10) 26 (0 a 15) 145 (0 a 15)

1 (11y mas) 2 1 (16 y mas)
2 (11 y mas)

Por fallas en los sistemas de
informacién, pero se envié 1 expreso
respuesta al usuario por correo
en los términos establecidos. 2 tacito

1 expreso

El término para brindar respuesta es de * dias habiles siguientes a su recepcion.
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04 Asuntos

Asuntos mas presentados por los
usuarios en sus solicitudes
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Asuntos

Solicitud de
informacion
16.2%

Servicio al
usuario
10.5%

Informe final PQRS 2024

.

2
Funcionarios Certificados
8.7% 7.9%

1%

Matricula
académica
7.8%

‘e \&’/‘

Rag W |
Espacio
deportivo
4.5%

4

-

Matricula Asignaturas
financiera 3.4%

4.4%
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Universidad Tecnoldgica
de Pereira

Vicerrectoria
Administrativa
y Financiera

Espacio fisico
3.2%

Grados
2.1%

Asuntos

Devolucion de

Informe final PQRS 2024

dinero
2.8%
? O
L 4 ) 4
v wﬁ
- s

Mala atencion
0 servicio
recibido
2.1%

Admisiones
2.1%

2 4
0

Correo
electronico
1.8%
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OS Dependencias

Numero de PQRS por dependencias
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Dentro del Sistema PQRS los usuarios puede encontrar 149 dependencias administrativas y académicas disponibles para enviar solicitudes.

De estas, 71 dependencias recibieron PQRS (47.6%), mientras que las restantes 78 dependencias (52.4%) no recibieron ninguna solicitud.

Dependencias

N
w

PQRS

2y3 —o )
tramitados

N
oo

439 —e

10a40 ——« 276

N
(8,
@@

80yméas —eo 197
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. 30y

ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL ACADEMICO 2
mas

VICERRECTORIA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL Y BIENESTAR UNIVERSITARIO 88 M y/
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Dependencia

Dependencia m

PLANEACION 9 ADMINISTRACION AMBIENTAL 5

MECATRONICA 7 ADMINISTRACION DEL TURISMO SOTENIBLE 5

Y

CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 7 FACULTAD CIENCIAS DE LA SALUD 5

BIBLIOTECA E INFORMACION CIENTIFICA 6 TECNOLOGIA INDUSTRIAL 5

INGENIERIA DE SISTEMAS Y COMPUTACION 6 JARDIN BOTANICO 4

INGENIERIA MECANICA 6 RELACIONES INTERNACIONALES 4

VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 6
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BT 3 T T

DEPARTAMENTO DE DIBUJO CONTROL INTERNO
DEPARTAMENTO DE MATEMATICAS DEPARTAMENTO DE PSICOPEDAGOGIA
DIRECCION GENERAL DE POSGRADOS ESPECIALIZACION EN MEDICINA CRITICA Y CUIDADO INTENSIVO
FACULTAD DE CIENCIAS BASICAS GESTION DE LA COMUNICACION Y LA PROMOCION INSTITUCIONAL
FACULTAD DE MECANICA APLICADA JORNADAS ESPECIALES
LICENCIATURA EN LITERATURA Y LENGUA CASTELLANA LICENCIATURA EN MATEMATICAS Y FiSICA
INGENIERIA INDUSTRIAL MAESTRIA EN COMUNICACION EDUCATIVA
UNIVIRTUAL MAESTRIA EN EDUCACION (VIRTUAL)
MAESTRIA EN GERENCIA DE LAS ORGANIZACIONES DEL DEPORTE

MEDICINA
MEDICINA VETERINARIA Y ZOOTECNIA
RECTORIA
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1 ADMINISTRACION DE EMPRESAS FACULTAD DE TECNOLOGIA
ADMINISTRACION INDUSTRIAL INGENIERIA ELECTRICA
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS INGENIERIA DE MANUFACTURA
m DEPARTAMENTO DE CIENCIAS BASICAS AMBIENTALES LICENCIATURA EN BILINGUISMO CON ENFASIS EN INGLES
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS CLINICAS LICENCIATURA EN FILOSOFIA
DEPARTAMENTO DE HUMANIDADES E IDIOMAS LICENCIATURA EN MUSICA
DOCTORADO EN LITERATURA MAESTRIA EN CIENCIAS AMBIENTALES
ESPECIALIZACION EN MEDICINA INTERNA MAESTRIA EN EDUCACION Y ARTES
FACULTAD DE BELLAS ARTES Y HUMANIDADES MAESTRIA EN ESTETICA Y CREACION
FACULTAD DE CIENCIAS AGRARIAS Y AGROINDUSTRIA MAESTRIA EN SISTEMAS AUTOMATICOS DE PRODUCCION
FACULTAD DE CIENCIAS AMBIENTALES TECNOLOGIA EN ATENCION PREHOSPITALARIA

FACULTAD DE INGENIERIAS
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06 Encuesta de
satisfaccion

Resultado de la encuesta de satisfaccion
de los usuarios
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La encuesta de satisfaccion es enviada al usuario, cuando se da
respuesta de los PQRS, con el fin de que la diligencie y de esta
manera medir la percepciéon sobre el tratamiento de las
respuestas.

Encuestas diligenciadas por los usuarios

m Porcentaje con relacion a los PQRS tramitados

PQRS

tramitados
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1. {La informacion suministrada es clara,
comprensible y precisa?

2. éLa respuesta obtenida luego de presentada la PQRS
fue acorde con su requerimiento?

= Excelente -33 = Bueno-29 = Aceptable-21 = Deficiente - 22 lb

u Excelente-35 w Bueno- 20 » Aceptable-7 © Deficiente -43
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3. {La respuesta obtenida a su PQRS fue oportuna?

4, Utilizando una escalade 1a 5, donde 1 es maloy 5

es muy bueno, ¢{Como califica usted la plataforma web
utilizada para el reporte de PQRS?

o6 4

m5-41. w4-30. w3-12. ©2-6. ml1l-16. m1l-16.




