U

Universidad
del Tolima

0)
)
Una mrev;:l historia

ACREDITADA
DE ALTA CALIDAD

INFORME

DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES Y
SUGERENCIAS RECIBIDOS POR EL APLICATIVO WEB
DURANTE EL MES DE MARZO DEL 2022

INTRODUCCION

El presente documento corresponde al informe de Peticiones, Quejas, Reclamos y
Denuncias (PQRD) recibidas y atendidas durante el mes de marzo del 2022 por los
usuarios ante la Universidad del Tolima, en cumplimiento a las siguientes normas: La
Ley 190 de 1995, Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la
Administracion Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcién
administrativa, Decreto 2232 de 1995 en sus Art., 7, 8, 9 y 10, por medio del cual se
reglamenta la Ley 190 de 1995 en materia de declaracion de bienes y rentas e informe
de actividad econdmica y asi como el sistema de quejas y reclamos, Ley 1437 de enero
de 2011, Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo. Ley 1755 de junio 30 de 2015, Por medio de la cual se
regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Decreto 1166 de 2016,
Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069
de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado
con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente.

A continuacion, relacionamos el comportamiento de las PQRDS, instauradas a la
institucion por los ciudadanos y demas grupos de interés, de igual manera se evidencia
el resultado obtenido por el trabajo realizado de las diferentes unidades académicas y
administrativas.

El informe de seguimiento de (PQRS), el cual se realiza mensualmente con el fin de
analizar el comportamiento de las areas frente a las peticiones ciudadanas; las cuales
se reciben, clasifican y se remiten a la dependencia correspondiente, para que sean
atendidas de conformidad con los términos de ley y de esta manera brindar una atencion
integral a la ciudadania.
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DISTRIBUCION POR TIPO DE SOLICITUD.

De acuerdo al tipo de solicitudes presentadas por los ciudadanos en este mes, el
comportamiento de las solicitudes fue asi:

Tabla 1. Tipos de solicitudes.

Tipo Numero de Solicitudes
RECLAMO 17
DENUNCIA 1
PETICION 56

SUGERENCIA 1
QUEJA 15

GRAFICO 1. TIPOS DE SOLICITUD
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Fuente: Sistema de PQRD’s

Derechos de peticion: Con 56 solicitudes que corresponden al 62% de la muestra; Los
temas en los cuales se resalta las peticiones son dificultades al ingreso en la plataforma
para descargas de documentos, restauracion de contrasefias, inconvenientes al ingresar
los datos para la inscripcion, problemas para subir los documentos al momento de la
inscripcion, otras solicitudes realizadas en saber el inconformidad de los ciudadanos en
la demora en la entrega de documentos y certificados los cuales los ciudadanos ya han
realizado los pagos, demora en la solucion rapida en las solicitudes de expedicion de
certificados, en la devolucion de dinero, demora en dar respuestas a tiempo de los
correos.
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uéjas:"Con 15 solicitudes que corresponde al 17% de la muestra, estas quejas estan
distribuidas temas relacionados con los bloqueos en los servicios de la plataforma,
activacion de correos, devolucion de dinero, no contestan los teléfonos, no contestan

oportunamente los correos.

Reclamos: Con 17 solicitudes que corresponde al 19% de la muestra, estos reclamos
estan distribuidos temas relacionados con los servicios de la plataforma, activacion de
correos, demora en la entrega de certificados después de haber realizado el pago, no
contestan las lineas telefonicas, y demora en las respuestas por los correos electronicos
de las unidades académicas, y solicitudes de aclaracion del proceso de inscripciones y
listados de admitidos.

Denuncias: Con 1 solicitudes que corresponde al 1% de la muestra, esta denuncia es
por un ciudadano hacia una funcionaria de temas no relacionados con la institucion.

CLASIFICACION POR NUMERO DE SOLICITUD

De acuerdo con los datos arrojados por la plataforma de pgrsd, durante este mes se
presentd el siguiente comportamiento, que se vio reflejado de la siguiente forma:

Tabla 2. CLASIFICACION DE SOLICITUDES

Clasificacion Numero de Solicitudes
ACADEMICO 81
ADMINISTRATIVO 9

Gréfico 2. CLASIFICACION DE LAS SOLICITUDES

Clasificacion de Solictudes
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Fuente: Sistema de PQRD’s
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Académicas: se refiere a los asuntos relacionados con el desarrollo de los programas
académicos, planes de estudio, curriculo, matriculas académicas, inscripciones, registro
de calificaciones, horarios de clase, informacion de docentes, expedicion de certificados,
proyectos de investigacion, desarrollo docente y similar que correspondan a las
dependencias del area académica, se recibieron un total de 81 solicitudes de indole
académico, correspondientes a un 90% de la muestra.

Administrativas: Se refiere a los asuntos relacionados con los servicios administrativos,
financieros, logisticos, de bienestar, devolucion de dinero, expedicion de certificados,
solicitud de becas y asuntos relacionados con el del proceso de matriculas, por estos
motivos se recibieron 9 solicitudes de indole administrativo correspondiente al 10% del
total de la muestra.

NUMERO DE SOLICITUDES POR DEPENDENCIAS

En esta seccion es indispensable resaltar que cada Secretaria y/o oficina maneja
diferentes temas y por ende un volumen distinto de las solicitudes, a continuacién, se
detalla los por menores.

Tabla 3. NUMERO DE SOLICITUDES POR DEPENDENCIAS
Oficina Numero de Solicitudes
SECRETARIA ACADEMICA IDEAD 20
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
FACULTAD DE INGENIERIA FORESTAL

VICERRECTORIA ACADEMICA

OFICINA DE GESTION TECNOLOGICA

OFICINA DE ADMISIONES REGISTRO Y CONTROL ACADEMICO
FACULTAD CIENCIAS DE LA EDUCACION

DIVISION DE RELACIONES LABORALES Y PRESTACIONALES
SECRETARIA GENERAL

OFICINA LIQUIDACION DE MATRICULAS

OFICINA CREDITOS ICETEX

RESPUESTA DIRECTA ADMINISTRADOR

= =
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Teniendo en cuenta la informacién reportada se logra evidenciar que existen grandes
diferencias entre las solicitudes para las dependencias, debido al interés de cada uno de
los ciudadanos: por ejemplo, Secretaria Académica del ldead con 20 solicitudes
referentes a expedicion de certificados, contenidos programaticos, informacion de
programas académicos, Oficina de Registro y Control Académico con 19 solicitudes
referentes a la expedicion de certificados de constancias, expedicion de sabanas de
notas, la Vicerrectoria Académica, con 14 solicitudes con temas de inscripcién y temas
relacionados con la docencia, Gestion Tecnoldgica con 8 solicitudes con todo el tema
relacionado al manejo de la plataforma en cuanto a correos institucionales, procesos
académicos desde la plataforma entre otros.

Las respuestas dadas por el coordinador se relacionaron con temas de consulta de fecha
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LA TENDENCIA AL MOMENTO DE INGRESAR AL APLICATIVO.

La tendencia presentada por nuestros usuarios al momento de ingresar al aplicativo en
este periodo fueron los derechos de peticién con 60 solicitudes con 67% de la muestra,
de indole académico este gran aumento en los derechos de peticion es porque la mayoria
de los ciudadanos saben que la institucion contesta mas rapido los derechos de peticion
que otra clase de solicitudes. Expedicién de certificados con 14 con el 16% de la muestra
con solicitudes académicas y administrativas.

Tabla 4. TENDENCIA AL MOMENTO DE INGRESAR AL APLICATIVO

Tendencia Numero de Solicitudes

DENUNCIA

RECLAMO

DERECHO DE PETICION

QUEJA

INFORMACION GENERAL
DENUNCIA CONTRA DOCENTE
EXPEDICION DE CERTIFICADOS
DEVOLUCION DE DINERO
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GRAFICO 3. TENDENCIAS DE LAS SOLICITUDES
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Fuente: Sistema de PQRD’s
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En el aplicativo se evidencia que, de los requerimientos recibidos, fueron resueltos o
contestados oportunamente 78 solicitudes que corresponde al 87% del total de la
muestra, dentro de los términos segun lo establecido en el articulo 14 del Codigo de
procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo; se presento 5 solicitud
qgue corresponden al 5% del total de la muestra como no solucionada por el aplicativo,
pero si dieron respuesta al ciudadano por el correo personal. 7 solicitudes rechazadas
por estar repetida.

Tabla 5. ESTADO DE LAS SOLICITUDES

Estado Numero de Solicitudes
SOLUCIONADO 78
NO SOLUCIONADO 5
RECHAZADO 7

GRAFICO 4. ESTADO DE LAS SOLICITUDES

Estado de Solictudes

m SOLUCIONADO
B NO SOLUCIONADO
RECHAZADO

Fuente: Sistema de PQRD’s

Para contabilizar el tiempo de respuesta, vale la pena resaltar que con el fin de dar
cumplimiento a la normativa (Ley 1755 de 2015), estos pqrds recibidos y remitidos a las
unidades académicas y administrativas se lleva un control diario de la siguiente manera:

1. Se envian correos recordatorios de los pgrds proximos a vencer, a las diferentes
unidades académicas y administrativas cuando las alertas del sistema los
muestren en amarillo, naranja y rojo.
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delTolima Z2"Cada responsable de emitir la respuesta recuerda cuando la peticién interpuesta
ha avanzado en un porcentaje del 50%,80% y 100%.

3. Asi mismo, desde la herramienta se puede visualizar el tiempo transcurrido, un
semaforo lo cual permite que el funcionario esté atento para que no se venza el
término para responder.

4. Identificar la trazabilidad de los direccionamientos que se hagan con respecto a la
peticion. En este sentido, para este periodo el promedio ponderado en dias
habiles, para todas las eventualidades (peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
solicitudes de informacion), fue de 20 dias (promedio ponderado de dias de
respuesta - sin denuncias).

Tabla 6. ESTADO DE LAS SOLICITUDES DEL MES DE MARZO.

RELACION PQRDS UNIVERSIDAD DEL TOLIMA 2022

Radioada Homire Ealiciianis Apeliidas EclisHants Ident¥loacion  Tipo dolioltud  Feo Bollolud  Feo Lim Recpuscia Feo Recpussin Oficine Estado
MARZO

ISIONES REGISTRO

MARILUZ M504 FETICIIM 20720302 20220316 2022.03.03 OFICHN DE A WUCIONADD

SANDRA ELIZABETH 53 PETICIIN SEGRE TARM ACADEMICA IDEAD SOLUCIONADD
MARISOL DUE SOLUCIONA
MARESOL DUEM IDEAD SOLUCIONADD
FAEID LEZ MURDZ 83288772 SCLUCIONADD
91 TOSSEIZIZ0N032022  MARIA A LEJANDRA MANZANG SUAREZ 448354 IDEAD SCLUCIONADD |
1315011 1431808032022 | DIEGD GARCIA RAMREZ 100E0E9Ea2 RECHAZADO :
2342E1T11423305032022  DIEGD GARCIA RAMREZ 1I0E0ES RECHAZADO [rupusics
JOHANA, DIAZ TRUDUE RECHAZADO
JOHANA DHAZ TRUDUE 2022-03 22-03-23 z2-03- RECHAZADO
T2ETE1EZ03 JOHANA, DIAZ TRUDUE 20220309 RECHAZADO
205865520332 JOHANA DHAZ TRUDUE 20220309 RECHAZADO
HAREN DAMIELA, MONTARA VELEZ RECHAZADO

TOOEEST 1916371032022 RAMIREZ PETICKIN SEGRETARIA ACADEN SCLUCIONADD
1100847 0B3247T12032022 GARCIA RODRIGUEZ FETICIIN VICERRECTORIA ACAS SOLUCIONADSD
CARDENAS FORERD FETICIIM SECAETARLA ACADER SOLUCIONA
ANGIE ALEMNDRA ROJAS HERMANDEZ DUEJA VICERRECTORIA ACAS SOLUCIONADSD
FAEID SOMZALEZ MURDZ 83288772 RECLAS SECAETARLA GENERAL
GUSTAWD ADOLFO TAMAYD PARRA, 72012450 DUEJA OFICHLA DE GESTION TECNOLOGICA

ANDRY MANYIEER ZAMUDID MELD DUE CFICHA DE ADMISIONES REGISTRO ¥ C ) | SOLUCIONADD
MILENA ALEJANDRA REYES GONZALET FETICIIN 2022.03-15 OFICHA LIDUIDACION DE MATRICULAS SOLUCIONADD
SANDRA MILENA BARONA GRUESD DUE 2022.03-15 VICERRECTORM ACAS a SOLUCIONADD
MARIA ALEJANDRA HERSERA CARDENAS DUEJA 2022.03-15 VICERRECTORIA ACADEMICA SOLUCIONADSD
HICOLLE JULEY PETICIIN 20220315 2022.03-17 OFICHA DE ADMISIONES REGISTRO ¥ WUCIONADD
MIGLEL ANGEL ESPINDEA SANCHEZ PETICION M0IT-0316 20220397 CFICHA DE ADMISIONES REGISTRO LUCIONADD
KAREN FENSLOFE OLARTE GOMEZ PETICIIN 20220347 2022.03-17 OFICHA DE ADMISIONES REGISTRO WUCIONADD
KAREN FENSLOFE OLARTE GOMEZ PETICION M032-0347 20220397 CFICHA DE ADMISIONES REGISTRO ¥ CONTROL ACA LUCIONADD
CRYSTAL WALERIA ASCANID SANGLUING PETICIIN 20220347 20220323 SECRETARLA ACADEMICA IDEAD SOLUCIONADD
ARGENIS FULAND BETAMCOURT RECLAMD MIT0IAZ | INITDLON 2072.03-18 OFICHA LIDUIDACION DE MATRICULAS SOLUCIONADD
ALLAHIF LLANOS JIMENEZ FETICIIM 0720348 | 20ZZ-0L01 2022.03-18 SECAETARLA ACADER SOLUCIONADD
ANGELA MMNMETTE OVALLE FLOREZ 110483778 PETICHOM MIT0IAZ | INITDLON 2072.03-18 VICERRECTORM ACAS SOLUCIONADD
YENNY ALEXANDRA RAM: \STOS 0 3 0720348 | 20220801 CORRESFOMDEMCIA L UCIONADD

MILENA ALEJANDR:A REYES GONZALET W07 IE5ETL plib 20720801 OFICHLA, LIDUIDACION DE MATRICULAS
CRISTIAN GIDVANMY PULIDD FANDIND 1022403381 VICERRECTORIA ACAL A
IVAN DARIC CASTAREDA GONZA BOOZ4500 SE AR GENERAL

CASTAREDA GOMZALEZ  AO0Z4500 SECH

4093322032022 AR GENERAL

VICERRECTORM ACAS

351309352 a

33032 FERA USCATEGLUL

VICERRECTORM ACAS a

16 10223422032022 | GABRIEL YESD

OFICHLA, LIDUIDACION DE MATRICULAS SOLUCIONADD

THR011323032022

\REA ANGOLICA 0 SERRAMD

OFICHA LIDUIDACION DE MATRICULAS

2337728 SOLUCIONADD

324032022 MILEIDY DE JESUS LOFEZ

E24022052 VICERRECTORM AGAI =

HIELINE VARGAS

VICERRECTORMA ACAS

LEVY CRUZ VARGAS

LALFA SOFU ARG RNCON 11208 VICERRECTORM AGAI SOLUCIONADD

VEISOM FAEIN FLORDO 1110488 134 VICERRECTORMA ACAS SOLUCIONAL

LALFA SOFU ARG FNGON 1120838742 VICERRECTORM AGAI SOLUCIONADD

PAOLA ALEXANDRA FICHIA, RODRIGUEE 0 2022.0208 20801 SECAETARLA ACADER sowucionapa )
AME4IST 1582072 YEISON FABEN AS FLORIDD 1110468134 20720805 VICERRECTORM AGAI SOLUCIONADD :
2218460 62 ALBA VIVIANA, DHAZ RODRIGUEZ 1010166513 2022.0208 SECRETARLA ACADEMICA IDEAD SOLUCIONADD :
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Como se evidenci6 en el desarrollo del presente informe que, de todas las solicitudes
presentadas por los ciudadanos, ninguna quedd sin respuesta logrando una meta
importante como una efectiva respuesta a los recordatorios y recomendaciones
suministradas a los diferentes correos institucionales de cada unidad académica y
administrativa.

Desde la oficina de Correspondencia se realiza el seguimiento y control de los pqrds que
llegan por medio de la plataforma por medio de la plataforma, y se lleva su control con
un drive que se alimenta diariamente el cual se comparte con la Secretaria General como
evidencia del trabajo diario realizado.

RECOMENDACIONES:

1. Nuevamente se recomienda que se agilice el tramite de entrega de los
documentos y certificaciones solicitados por los ciudadanos después de haber
realizado los pagos correspondientes.

2. Se requiere nuevamente que de manera urgente revisar los procesos académicos
gue se realizan desde la plataforma ya que se presentan muchos pqgr por las
dificultades en el momento de inscripcién y demas servicios derivados desde la
misma como descargas de formatos y certificaciones.

3. Se recomienda de manera urgente a las unidades académicas a contestar las
llamadas telefénicas, dar respuestas rapidas a las solicitudes y respuestas
oportunas a los correos electrénicos enviados.

4. Se requiere mas informacion clara y concisa del proceso de inscripcion en aclarar
los diferentes requisitos en los modos de inscripcion (deportistas, victimas de la
violencia, negritudes) ya que se han presentado quejas por no ser admitidos en
los listados.

Coordinador Oficina de Correspondencia

Secretaria general
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