Informe segundo
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Canales de recepcién PQRSFD

Correo electronico: 4.382 Medio de registro y clasificacion
e 4313 correo de Atencidén al
Ciudadano mFormulario web G+

MModulo PQRSFD G+

* 669 enviados de otros correos aNG R o

institucionales

Formulario web G+
90  PQRSFD: 1.405
Modulo PQRSFD G+: 583

(Incluye las clasificadas en el
correo electrénico)

Presencial: 307 (Registro
manual)

Total: 6.387 PQRSFD

* 4.399 Ingresaron por correo electronico y se registraron en el médulo
PQRSFD G+ como “no radicables”.

583 Ingresaron por correo electréonico y se
radicaron en el médulo PQRSFD G+.
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Solicitudes de Informacién: 4.894
( 4.550 recibidas por correo
electrénico y 344 recibidas por
formulario web G+ PQRSFD)

Derechos de Peticién formales: 7
(5 recibidos por correo electrénico y 2
recibido por formulario web G+)

Resolver situacion juridica: 1.390
(427 recibidos por correo electrénico y
963 recibidos por formulario web G+)

Requerir copias de documentos: 68
( 10 recibidos por correo electronico y
58 recibidos por formulario web G+)

Quejas: 7
( 2 recibidas por correo electronicoy 5
por formulario web G+)

Felicitaciones: 21
(7 recibidas por correo electrénicoy 14
por formulario web G+)
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Distribucion PQRSFD a Unidades
Administrativas

Dependencia responsable de Abril Mayo Junio
Vicerrectoria Académica 1960 1543 1750
Direccidn Tecnologia 159 68 80
Vicerrectoria de Extension 15 15 12
Vicerrectoria Administrativa y 162 152 327
Secretaria General 66 37 40
Direccion de Comunicaciones 0) 0] 1
TOTAL 2362 1815 2210
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Unidad Administrativa
competente de gestion y tramite

1960

1750

1543
8 152
Abril - Mayo - Junio
mVicerrectoria Académica mDireccién Tecnologia
Vicerrectoria de Extension mVicerrectoria Administrativay Financiera
Secretaria General mDireccion de Comunicaciones
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Analisis PQRSFD segundo trimestre

Los temas de las PQRSFD mas recurrentes se presentaron en la
Vicerrectoria Académica y Vicerrectoria Administrativa y financiera,
a continuacion se enuncian:

*Reliquidacion de la matricula debido a la ampliacion de los plazos
para las inscripciones.
slnconvenientes generales al momento de realizar la inscripcion,
tales como: asignacion de credenciales, anexar documentos, cargue
de notas en la plataforma Educatic y matricular asignaturas.
*Ajustes de horarios y asignaturas que se cruzan en el blogue
académico.
*Entrega de diplomas.
*Aplazamiento y cancelacion de semestre.
* Politica de gratuidad, matricula cero y cupos otorgados por el
Ministerio de Educacion Nacional - MEN a la IU. Digital.
*Activacion del curso quiero ser IUD.
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Analisis PQRSFD segundo trimestre

Estado del proceso de homologacion (Resultados, fechas,
COStos, requisitos, entre otros) para el nuevo periodo de
Inscripciones de 2024-2.

Solicitud de practicantes por parte de entidades.

» Certificados de estudio, constancias laborales y certificados
contractuales.

* Descuento 10% en la liquidacion de matricula con el certificado
electoral. ‘
* Procesos de financiacion.

* Banco de expertos.
* Metodologia, horarios, calendario, adicion de créditos programaticos
de asignaturas.

» Solicitudes Diplomados como opcion de grado.
* Renovacion de matricula semestre 2024-2.
I Digital Uvessnans
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Estado de gestidon PQRSFD

De las seis mil trescientas ochenta y siete (6.387) PQRSFD ingresadas, se
resolvieron seis mil doscientas veintidds (6.222) en el segundo trimestre de 2024, y
se direccionaron ciento sesenta y cinco (165) a las unidades administrativas para la
gestion y tramite.

39 mResueltas
(o)
97% mEn Seguimiento
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Numero de solicitudes que fueron
trasladadas a otra institucién

« Ninguna de las 6.387 PQRSFD ingresadas en el segundo trimestre
del 2024 tuvo que ser trasladada a otra institucidn por
competencia.

Numero de solicitudes en las que se ‘
negd el acceso a la informacién, por
caracter de reserva

* En ninguna de las 6.387 PQRSFD que fueron recibidas en el
segundo trimestre de 2024 se negd el acceso a la informacion a
los ciudadanos.
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Porcentaje de respuesta en dias,
de PQRSFD, resueltas en el
segundo trimestre de 2024

Las solicitudes que son
categorizadas en primer nivel se

resuelven entre el dia de recepcion
4%
2%

1%

y el primer dia habil por el equipo

de Atencion al Ciudadano

principalmente las categorizadas

en el segundo y tercer nivel son mEntre el dia O al 1

distribuidas a las unidades mEntre eldia 2 al 5

BEntre el dia 6 al 10

administrativas para su gestion y e

tramite en los tiempos Entre el dia 16 al 30

establecidos.
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Gestidon de PQRSFD y llamadas

telefénicas

Durante el segundo trimestre de 2024, se resolvieron
153 solicitudes del trimestre anterior para un total de
(6.222+153) 6.375 solicitudes resueltas.

Para brindar orientacion de informacidon a los grupos de
valor, se atendieron 4.121 llamadas telefdnicas durante el
trimestre abril, mayo y junio; de acuerdo con la clasificacion
en los niveles de servicios, las de nivel I fueron
direccionadas a las unidades administrativas competentes
para su tramite.
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