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Introduccion

Mediante la Resolucién de Rectoria N° 017 de 2019 “ Por medio de la
cual se crea la politica de atencidn a las peticiones, quejas reclamos vy
sugerencias en la Universidad Santiago de Cali”, donde se establecen
los mecanismos institucionales para el tramite de las PQRS,
proporcionando a los usuarios el acceso a un sistema de gestion
diligente y comprensible https://pgrs.usc.edu.co/, que garantice
respuestas objetivas, coherentes y consecuentes a los asuntos
registrados con relacion a las PQRS realizadas por los usuarios, asi como
generar planes de fortalecimiento para la mejora continua.

Objetivo

Presentar informe de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
del primer trimestre de 2022 recibidos a través del sistema de gestién
de PQRS durante el periodo comprendido entre el 1 de Abril de 2022 al
31 de Junio de 2022.

Informe

El sistema de gestién de PQRS permite el registro, tratamiento,
seguimiento y control de las PQRS que son dirigidas a las dependencias
de la Universidad Santiago de Cali. Las actividades y responsabilidades
por el personal de la USC estan descritas en la Politica de atencién a las
PQRS y en el procedimiento P-GQ-004 Tratamiento a las PQRS.

En aras de mejorar los niveles de satisfaccidn de los servicios brindados
por la universidad a través de la atencion eficaz y oportuna, a partir del
1 abril del afio 2019 se dio inicio al Sistema de Gestion.

El presente informe contiene un reporte de la informacién registrada
en el sistema de PQRS de los asuntos radicadas entre el 1 de Abril de
2022 al 31 de Junio de 2022.
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A continuacion, se observa la Tabla de solicitudes recibidas por cada
tipo de caso entre el 1 de Abril de 2022 al 31 de Junio de 2022.
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del total AR
término legal
Peticion 97 75% 559,
Queja 17 13% 9%,
Reclamo 12 9% 6%
Sugerencia 4 3% 2%
Total general 130 100%
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Gréfico 1: Porcentaje de PQRS recibidas por tipo de caso
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A continuacién, se evidencia la Tabla correspondiente a PQRS recibidas
por dependencia en el segundo trimestre del afio 2022.

Tabla 2: Numero de PQRS recibidas por dependencias entre 1 de Abril
de 2022 al 31 de Junio de 2022.

Activos Fijos 1 1 1% 100%
Peticidn 1 1
Admisidn, Registro y 29 1 30 23% 97%
Control Académico
Peticion
Queja
Reclamo
Admisidn, Registro y
Control Académico
Palmira
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Queja
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Queja
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Presupuesto
Peticion
Departamento Juridico
Peticion
Educacién Continua
Peticion
Facultad de Derecho 1
Peticidn 1
Facultad de Ciencias 5
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o
A o de

Responsable Vencidos Total % Total Cumpli

tiempo
Peticidén 3 1
Queja 2
Reclamo 1
Facultad de Ciencias 2 3
Econdémicas
Peticidn 2 2
Reclamo 1
Facultad de Educacién
Peticién
Queja
Facultad de Ingenieria
Peticién
Reclamo
Facultad de Salud
Peticidn
Queja
Reclamo
Sugerencia
Gestion Humana
Peticion
Reclamo
Gestion Tecnoldgica
Peticion
Preicfes
Reclamo
Rectoria
Sugerencia
Secretaria General
Peticién
Reclamo
Servicios Financieros 10
Peticion 6
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A % de
Responsable tiempo Vencidos Total % Total Cl._lmpli
miento
Queja 2 2
Reclamo 2 2
Servicios Generales 2 2 2% 0%
Queja 2 2
Servicios Universitarios 2 2 2% 0%
Peticion 2 2
Técnico Laborales 4 3 7 5% 57%
Peticién 1 2 3
Queja 3 3
Sugerencia 1 1
Vicerrectoria Académica 4 4 3% 100%
Peticion 4 4
Vicerrectoria 2 1 3 2% 67%
Administrativa
Peticion 2 2
Queja 1 1
Total General 93 37 130 100%

Las dependencias con mayor numero de asuntos reportados durante el
periodo son, Admisiones, Registro y Control Académico con 30 reportes
equivalentes al 23% del total del registro, seguido de la dependencia de
Facultad de Salud con 12 reportes equivalentes al 9%, también la
dependencia de Servicios Financieros con 12 reportes y equivalentes al
9%.

Las dependencias con el mejor porcentaje de oportunidad en la
respuesta fueron: Activos Fijos, Bienestar Universitario, Facultad de
Ciencias Basicas, Facultad de Educacion, Gestion Humana, Gestion
Tecnoldgica, Rectoria, Preicfes Vicerrectoria Académica, Secretaria
General, Servicios Financieros y Admisién, Registro y Control
Académico.
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