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PRESENTACION DE RESULTADOS

De acuerdo con la informacion registrada en el Formato “Seguimiento PQRS (Cal-
F-6)" para lo corrido del afio 2018 (primer semestre), el sistema de PQRS cuenta
con 100 requerimientos distribuidos entre Peticiones, Informacion (solicitudes de),
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones, cuyos resultados se pueden

observar en la siguiente gréfica:

Total PQRS y F Recibidas Semestre 1-2018.
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Tres de las PQRS se recibieron en las instalaciones del Sur (dos quejas y una

sugerencia), todas las demas se recibieron en el Norte.

El Area de Gestion de la Calidad Institucional dispone de diferentes canales de
comunicaciéon  (Plataforma web, Buzones fisicos, Correo electrénico,
Telefénico/Personal), para que la comunidad presente sus requerimientos a las
diferentes Dependencias de la UNIAJC. De conformidad con la informacion
registrada en el formato “Seguimiento PQRS (Cal-F-6)”, en este primer semestre
del afio se observa que el medio mas utilizado por los estudiantes para interponer
los recursos, es via Buzon Fisico (44%), seguido de la Plataforma Virtual (31%),

Correo electrénico (19%), y solo el 6% se recibieron via telefonica/personal.



Canales de Comunicacion.
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Se puede observar también que de los tres tipos de asuntos generales identificados
en el Sistema de PQRS, los “Asuntos administrativos” fueron los mas interpuestos
por los usuarios con un 67% (67), seguido por los “Asuntos académicos” con un
28% (28) y los “Asuntos financieros” los menos usados con un 5% (5).
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El tiempo de respuesta de las 100 PQRS tramitadas en este primer semestre se
mantuvo en 8 dias con respecto al primer trimestre del afio (en el mismo periodo
semestral del aflo anterior las respuestas se dieron con promedio de 10 dias). Y
solo uno (1) de los requerimientos fue resuelto fuera de las fechas de término legal,

con 1 dia de retraso justificado en las observaciones del formato mencionado.



Cabe resaltar de 6 de las PQRS no se registraron en plataforma virtual por razones
como ser aspirantes y no dejar mas informacién que sus correos y nombres, 0 por
la necesidad de solucion inmediata (estas se diferencian al no tener cédigo y estar

sefaladas en color azul en el formato “Seguimiento PQRS (Cal-F-6)").

Se recibieron 4 PQRS “Anénimas” que, de acuerdo con el articulo 69 de la Ley 1437
de 2011 fueron respondidas mediante publicacion en la cartelera del edificio
principal de la UNIAJC. Dos se direccionaron a Bienestar Universitario con respecto
a la atencién en cafeteria primer piso y el segundo por el préstamo de implementos
deportivos, el tercero de hacia Salud Ocupacional referenciando el mal aspecto por
aumento de gatos en la institucion, y el cuarto a Vicerrectoria Administrativa por los

costos y horarios de idiomas.

Del total de PQRS recibidas en el primer semestre de 2018, el 92% fue de
Estudiantes, el 5% de Otros, y el 3% de Docentes y/o funcionarios, dicha
informacion la podemos observar en la siguiente grafica donde las siglas significan

eticion, Informacién, Quejas, “eclamos, Sugerencia y Felicitacion.
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ANALISIS DE RESULTADOS
Por tipo de requerimiento
Las Peticiones que se recibieron de los usuarios de la UNIAJC, fueron temas
relacionados con Inscripcion en linea, Liquidacién, soporte de pagos, acceso a

notas de inglés, asignacion de salones, y temperaturas de biblioteca.

Las peticiones de Informacion se trataron de Informacion de correos y nombres

funcionarios, respuesta sobre grado y becas académicas.

Las Quejas recibidas fueron por temas relacionados con red WiFi y acumulacion de
calor en biblioteca, caida de internet, atencion cafeteria primer y tercer piso,
aumento de gatos, implementos deportivos y de laboratorio, equidad
Estudiantes/Empleados en Parquesoft, registro de notas en el sistema y dias de

pago por descuentos de votaciones.
Los Reclamos de los estudiantes se dieron por Aula E103 inadecuada, grado
convenio UCartagena, cancelacion de asignatura, atencion inadecuada en cafeteria

tercer piso, respuesta sobre grados y solicitud para habilitar 3 materias.

Las Sugerencias fueron por temperatura de biblioteca, acumulacién de trabajos al
final del semestre, costos y horarios de inglés y reservas de espacios no tramitados.

Las Felicitaciones se dirigen al Centro de Idiomas por disposicion y pedagogia para

facilitar procesos de grado.



Por dependencias con mayor cantidad de requerimientos tramitados

Centro de ldiomas (20 Requerimientos)
El 20% de las PQRS recibidas en la UNIAJC en lo corrido del afio, estaban dirigidas
al Centro de Idiomas (7 P, 4Q,3R,0S, 21y 4F)de las cuales 15 se relacionan

con la publicacion de las notas y el desconocimiento de los estudiantes para
ingresar a ver estas mismas en plataforma, que afecta a la hora de saber si se
pueden inscribir a los siguientes cursos de apertura y la informacion confusa
divulgada de estos mismos cursos sabatinos y/o vacacionales. Se involucra también
la falta de entendimiento de estudiantes con la inscripcion en linea o fallas de la
plataforma que impiden inscripciones, la generacién de liquidaciones tardias y
pagos no registrados. Sobre los otros 5 requerimientos, 1 expresa la situacién con
respecto a una pérdida de un certificado de estudio para homologacién de niveles
de inglés, los 4 restantes se refieren a felicitaciones por la disposicion y pedagogia
recibida en los cursos para facilitar el proceso de graduacion.

Infraestructura (31 Requerimientos)

Infraestructura Fisica 19% (4 P, 10 Q, 5 S): 18 de estos requerimientos se centran
en que, a pesar de la gran mejora de infraestructura de biblioteca, las altas
temperaturas afectan la comodidad y estadia de quienes hacen uso de ella, por
tanto solicitan mejorar la ventilacion. El otro requerimiento es una sugerencia para

la instalacion de escaleras eléctricas del primer al tercer piso.

Biblioteca 3% (3 Q): Involucran varios temas tales como el calor, control del ruido,

cestas de basura, sefial de WIFI y mejores equipos de coémputo.

Servicios Generales 3% (2 Q, 1 R): Todas refieren al manejo de las instalaciones
del parqueadero institucional para carros, donde se discrimina el ingreso de estos
mismos por priorizacién de motocicletas que abarca 1 parqueadero completo y parte
del parqueadero de carros. También se relacionan con la Biblioteca tales como

ventilacion y cestas de basura.



Coordinacion Académica 3% (1 P, 1 R, 1 S): Son acerca de la asignacion de salones
teniendo en cuenta el mal estado de algunos de estos, con tomas fallando,
ventiladores dafiados y exceso de ruido. La sugerencia se produce a razon de una
solicitud de reserva de salon para capacitacion no tramitada la cual se solicita con

ocho dias de anticipacion sin respuesta.

DTIC 2% (2 P): Son peticiones para la ayuda en inscripcion estudiantil y cambio de
correo para el acceso a plataforma. También se relacionan con la Biblioteca en el

WiFi y mejores equipos de computo.
Laboratorios 1% (1 Q): Fue una queja con respecto a la negaciéon de préstamos de
implementos de laboratorios a estudiantes que no pueden acceder a los horarios de

préstamos por motivos laborales, y solo cuentan con espacios en nocturna.

Bienestar Universitario (14 Requerimientos)

Direccion de BU 11% (10 Q, 1 R): De las cuales 5 referencian el uso de los
microondas en la cafeteria del tercer piso a falta de una a disposicién de los
estudiantes, (actualmente ya se instalé uno en cafeteria 1° piso), 2 por el manejo de
prioridades en la cafeteria de Parquesoft dejando a los estudiantes sin poder usar
microondas o comprar almuerzos sino hasta que los funcionarios de Parquesoft
terminen de usar estas mismas, 2 por productos en cafeteria del 1° y 3° piso, 2
acerca de la atencion prestada en la cafeteria del 3° piso por el duefio de ésta al

retirarlos injustificadamente del espacio.

Desarrollo Profesional 2% (1 P, 1 I): La peticion es con respecto a la normalizacion
del estado de matricula en jévenes en accion puesto a que ya no aparece registrado
en ésta, y la peticion de Informacion acerca de requisitos, proceso de inscripcion a

la institucion y posibles becas disponibles, fue resuelta con apoyo de Mercadeo.



Deporte y Recreacion 1% (1 Q): La queja refiere a la inconformidad con el préstamo
de implementos deportivos negados a estudiantes y becarios a causa de otros que
no entregan implementos en los tiempos establecidos y la solucién que se encontrd

incluye a los que si han cumplido de forma injustificada.



