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Universidad P
del Tolima DE ALTA CALIDAD
INFORME PQRSD ANO 2023
DEL MES DE DICIEMBRE
* peticiones ¢ quejas ¢ reclamos ¢ sugerencias *denuncias
+ solicitudes de informacién recibidos por el aplicativo web
INTRODUCCION

Los canales de atencidn son los medios y espacios a los cuales los ciudadanos pueden
acceder para realizar tramites, solicitar servicios, informacién, orientacién, realizar
consultas, sugerencias, quejas, reclamos, felicitaciones, denuncias y/o cualquier
asistencia relacionada con las funciones de las entidades de la Administracion Publica y
del Estado en general.

La Atencion a la Ciudadania de la Universidad del Tolima busca unificar los protocolos
de servicio que brinda la entidad al momento en que las personas se acercan para
obtener informacion, realizar un tramite, solicitar un servicio o presentar una queja,
reclamo o sugerencia a través de los canales dispuestos por la entidad.

Para dar cumplimiento a los derechos constitucionales y legales que tiene el ciudadano de
interponer ante la Universidad, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, consultas
y felicitaciones a través de mecanismos de atencién, la Universidad ha dispuesto un aplicativo
para el registro de las PQRS disponible en el Portal Universitario en el siguiente enlace:
http://pgr.ut.edu.co/.

La plataforma de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) D de la
Universidad del Tolima, centra sus esfuerzos en crear una cultura de mejoramiento en la
prestacion del servicio, fundamentandose en la eficiencia en la atencién al usuario,
entendiéndose este como la ciudadania en general, los estudiantes, docentes, empleados y
funcionarios que interactian en nuestra comunidad, trabajando para lograr su satisfaccion con
los servicios ofrecidos.

La informacién obtenida a través de la plataforma de PQRSD de la Universidad del Tolima resulta
ser de gran utilidad para la revisién y andlisis de los procesos de la misma, permitiendo la
formulacion de acciones correctivas, preventivas y de mejora, buscando la eliminaciéon de causas
principales de insatisfaccion entre la comunidad, permitiendo mejorar los procesos de

nuestra Alma Mater.

A continuacion, se pone a disposicion de la comunidad universitaria y de la ciudadania en
general, el informe consolidado de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
presentadas a través de la plataforma de la Universidad de Tolima durante el mes de diciembre
del 2023.
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OBJETIVO GENERAL

Presentar el informe mensual de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias,
consultas y felicitaciones —PQRS- recibidos a través de la plataforma de la Universidad de
Tolima, durante el mes de diciembre de 2023.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

a. Presentar la informacion correspondiente a la gestién realizada por las diferentes unidades
administrativas y académicas, sedes y seccionales, a las PQRS radicadas por la comunidad
universitaria y la comunidad en general a través de la plataforma de pqgrds habilitada por la
Universidad del Tolima para la recepcién de PQRS.

b. Informar sobre la oportunidad en la atencion por parte de las unidades administrativas y
académicas, sedes y seccionales, de la Universidad del Tolima de las PQRS recibidas.

c. Propiciar en el personal administrativo y docente de la Universidad de Tolima, la cultura de
atencion al ciudadano con calidad, motivando la proyeccién de respuestas oportunas, pertinentes
y orientadas a las necesidades de la ciudadania.

ALCANCE DEL INFORMACION

El presente informe corresponde a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias,
consultas vy felicitaciones que fueron registrados en el aplicativo institucional en el mes de
diciembre de 2023.

RESPONSABILIDAD ADMINISTRATIVA.

Las Unidades Académicas y Administrativas a las cuales son enviadas las diferentes P,Q,R,D,s
recibidas por medio de la plataforma institucional son las responsables de dar respuesta a los
ciudadanos, dentro de los términos establecidos por la ley. Conforme al principio de
responsabilidad, el retardo injustificado en la recepcidn, atencion y resolucion de peticiones,
guejas, reclamos y sugerencias, es causal de sancion disciplinaria por parte de la Oficina de
Control Disciplinario la cual podra ser de oficio o a peticion del interesado, esto sin perjuicio de
la responsabilidad que pueda correr el funcionario por los dafios que cause por dolo o culpa
grave en el ejercicio de sus funciones.

La Oficina de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, es la encargada del
desarrollo y soporte técnico del software, asi como el disefio, elaboracion y actualizacion del
manual del administrador y el manual de usuario del aplicativo de peticiones quejas, reclamos,
denuncias y sugerencias.

El encargado de administrar el sistema de peticiones, quejas, reclamos, denuncias o sugerencias
es la oficina de correspondencia, quien debe contar con el conocimiento de cada una de las
funciones que realizan las dependencias a fin de lograr la efectividad en el tramite y reenviar a
cada unidad académica y administrativa las solicitudes recibidas por los usuarios.
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orrespondencia es la responsable de brindar la capacitacion a todas las unidades

académico administrativas de la Institucion, en el funcionamiento del aplicativo de peticiones,
guejas, reclamos, denuncias y sugerencias. A su vez, es la encargada de vigilar que la atencion
a las PQRD,s se presten de acuerdo con la normatividad aplicable y vigente al caso concreto;
conforme a lo anterior, dicha Oficina rinde a la Direccién un informe mensual donde consolida
cada PQRD,s recibido por medio de la plataforma y por la ventanilla virtual.
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MARCO REFERENCIAL

e Constitucion Politica de Colombia, Articulo 23.

e Sentencia C-818 de 2011.

e Concepto del Consejo de Estado 2243 de 2015.

e Ley 1437 de 2011, Articulos 7, 8, 9. Por la cual se expide el Codigo de procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo

¢ Resolucion de Rectoria N° 0939 de 2006, Por la cual se adopta la Ventanilla Gnica, se desarrolla
el ejercicio del Derecho de Peticidn y el sistema de atencion de quejas, reclamos y sugerencias
en la Universidad del Tolima.

¢ Resoluciéon de Rectoria N° 1142 de 2013, por medio de la cual se modifican las Resoluciones
0939 del 30 de agosto de 2006 y N° 1941 del 20 de septiembre de 2012.

¢ Resolucion de Rectoria N° 0652 del 11 de mayo de 2017, por medio de la cual se entrega la
actividad de tramite, recepcion, atenciéon y resolucion de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias a la Oficina de Correspondencia y se reglamenta el funcionamiento de la Ventanilla
Unica de la Universidad del Tolima”

e Ley 1474 DE 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica”. Articulos 73 y 76.

e Decreto 2641 DE 2012 “Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474de
2011”. e Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion
y se sustituye un titulo del Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

INFORME SOBRE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS,
CONSULTAS Y FELICITACIONES.

Los asuntos registrados por los ciudadanos a través del aplicativo institucional son direccionados
por la Coordinacion de Correspondencia, adscrita a la Secretaria General, donde son clasificadas
y se redirigen a los gestores de Atencion de las diferentes unidades administrativas y académicas
universitarias de acuerdo con la competencia.

ANALISIS CONSOLIDADO SISTEMA DE QUEJAS Y RECLAMOS DURANTE EL MES DE
DICIEMBRE.

A lo largo del presente informe se da cuenta que las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
derechos de peticién, denuncias, consultas y comentarios positivos, recibidos en la Universidad
tanto en su sede principal como en las sedes regionales fueron presentadas por estudiantes y
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2% de las solicitudes son presentadas por mujeres.
CLASIFICACION POR NUMERO DE SOLICITUD

De acuerdo con los datos arrojados por la plataforma de pqgrsd, durante el mes de diciembre se
vio reflejado de la siguiente forma:

Académicas: se refiere a los asuntos relacionados con el desarrollo de los programas
académicos, planes de estudio, curriculo, inscripciones, registro de calificaciones, horarios de
clase, informacién de docentes, expedicion de certificados, y similar que correspondan a las
dependencias del area académica, se recibieron un total de 39 solicitudes de indole académico,
correspondientes a un 85% de la muestra.

Administrativas: Se refiere a los asuntos relacionados con los servicios administrativos,
financieros, logisticos, de bienestar, informacion administrativa por estos motivos se recibieron 4
solicitudes de indole administrativo, correspondiente al 9% del total de la muestra.

GRAFICO 1. CLASIFICACION DE SOLICITUDES

Numero de Solictudes

=
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Tabla 1. CLASIFICACION DE LAS SOLICITUDES

Clasificacion Numero de Solicitudes
ACADEMICO 39
SIN CLASIFICAR 3
ADMINISTRATIVO 4

Fuente: Sistema de PQRD’s

NUMERO DE SOLICITUDES POR DEPENDENCIAS

Teniendo en cuenta la informacion 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, la oficina de correspondencia con el tema de inscripciones académicos para
aspirantes y egresados.

Tabla 2. NUMERO DE LAS SOLICITUDES
Oficina Numero de Solicitudes
GRUPO INTERNO DE ATENCION AL CIUDADANO
FACULTAD DE CIENCIAS

FACULTAD DE INGENIERIA FORESTAL
OFICINA DE CONTRATACION

I

Universidad del Tolima — Acreditada de Alta Calidad - NIT: 890.700.640-7
Barrio Santa Helena Parte Alta | Cédigo Postal N° 730006299 — Teléfonos: +57 (8) 2 771212 - 018000181313
Ibagué - Tolima - Colombia



Universidad ACREDITADA

del Tolima DE ALTA CALIDAD
T I Ea Y, OFICINA DE ADMISIONES REGISTRO Y CONTROL 8
ACADEMICO

FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y ARTES
DIVISION DE RELACIONES LABORALES Y
PRESTACIONALES

SECRETARIA GENERAL

SECRETARIA ACADEMICA IDEAD
VICERRECTORIA ACADEMICA
OFICINA DE GESTION TECNOLOGICA
RESPUESTA DIRECTA ADMINISTRADOR 11
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DISTRIBUCION POR TIPO DE SOLICITUD.

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

GRAFICO 2. TIPOS DE SOLICITUD

Numero de Solictudes
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PETICION

Tabla 3. TIPO DE SOLICITUDES

Tipo Numero de Solicitudes
RECLAMO

DENUNCIA 1

QUEJA 5
PETICION 32

Fuente: Sistema de PQRD’s

Derechos de peticion: Con 32 solicitudes que corresponden al 70% de la muestra; Los temas
en los cuales se resalta las peticiones son:
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ica y proceso de inscripcién y admision a programas de pregrado y pos grado:
Este es uno de los asuntos por el que mas se reciben solicitudes de informacién, siendo
frecuentes las preguntas acerca de las fechas de inscripcion, los requisitos, el proceso y valor de
la inscripcion y matricula semestral.

b) Oferta de cursos de extension y expedicion de certificados: La oferta de cursos, talleres,
diplomados y similares ofertados por la Universidad, son un tema de especial interés entre la
ciudadania en general, quienes en su mayoria buscan informacion sobre la inscripcion y costos
Igualmente, son frecuentes las consultas sobre los cursos de inglés ofertados por centro de
idiomas.

¢) Solicitud de certificados académicos: la solicitud y tramite de estos documentos continua,
desde el 2020, como un proceso 70% virtual, siendo frecuentes las dudas sobre el pago, solicitud
y recepcion de estos documentos, especialmente entre estudiantes de reciente ingreso. Solicitud
de sabanas de notas de egresados para estudios de pos grado; También se registran preguntas
sobre el estado del tramite de las solicitudes de certificados.

Quejas: Con 5 solicitudes que corresponde al 11% de la muestra, estas quejas estan distribuidas
temas relacionados con los servicios de no entrega completa de la informacidn solicitada, no
contestan los teléfonos y no responden rapidamente los correos.

Denuncias: Con 1 solicitudes que corresponde al 6% de la muestra, esta denuncia esta
distribuidas temas relacionados con inconformidad en la entrega de devolucién de dinero.
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LETIIREelame84@en 6 solicitudes que corresponde al % de la muestra, con temas relacionados con
inconformidad en no contestar el teléfono, no hay respuestas rapidas a las solicitudes.

DISTRIBUCION POR TENDENCIA AL MOMENTO DE INGRESAR AL APLICATIVO.

La tendencia presentada por nuestros usuarios al momento de ingresar al aplicativo, el
comportamiento de las solicitudes fue asi:

GRAFICO 3 TENDENCIAS DE LAS SOLICITUDES

Numero de Solictudes
m EXPEDICION DE

CERTIFICADOS
e

INFORMACION GENERAL

DERECHO DE PETICION

Tabla 7. TENDENCIA DE SOLICITUDES

Tendencia Numero de Solicitudes
EXPEDICION DE CERTIFICADOS 4
QUEJA 1
INFORMACION GENERAL 8
DERECHO DE PETICION 30

Fuente: Sistema de PQRD’s

Del total PQRSD recibidas en el periodo del que se informa fueron de derechos de peticion ya
gue el ciudadano ve este derecho como una salida rapida para que las respuestas a su solicitud
y son tomadas con mas importancia.

ESTADO DE LAS SOLICITUDES

En el aplicativo se evidencia que, de los requerimientos recibidos, fueron resueltos o contestados
oportunamente con 54 solicitudes que corresponde al 92% del total de la muestra, dentro de los
términos seguln lo establecido en el articulo 14 del Codigo de procedimiento administrativo y de
lo contencioso administrativo; 2 solicitudes no solucionadas, las cuales se solicité a las oficinas
encargadas de dar estas respuestas si les habia dado respuesta por otro medio y todas dieron
respuesta de que se soluciono por el correo personal a cada uno dando cumplimiento a la norma;
los 3 rechazados por estar repetidos..
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GRAFICO 4. ESTADO DE LAS SOLICITUDES

1]

ACREDITADA
DE ALTA CALIDAD

Numero de Solictudes
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Tabla 8. ESTADO DE LAS SOLICITUDES

Estado Numero de Solicitudes
NO SOLUCIONADO 4
RECHAZADO 1
SOLUCIONADO 41

Para contabilizar el tiempo de respuesta, y con el fin de dar cumplimiento a la normativa (Ley
1755 de 2015), continuamos con la estrategia para prevenir que las solicitudes no se les dé a
tiempo la respuesta por diferentes motivos y se dé como no solucionado se hace lo siguiente.

1.

3.

Se envian avisos recordatorios a los correos institucionales de las dependencias de los
pgrds proximos a vencer, cuando las alertas del sistema los muestren en amarillo, naranja
y rojo.

Cada responsable de emitir la respuesta recuerda cuando la peticién interpuesta ha
avanzado en un porcentaje del 50%,80% y 100%.

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.

Identificar la trazabilidad de los direccionamientos que se hagan con respecto a la
peticién. En este sentido, para este afio, 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).

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

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

De las solicitudes que no se les dio respuesta por el aplicativo se les recomend6 por correo
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dar las repuestas oportunas y contestar en los tiempos por la plataforma esto con
el fin de que quede evidenciadas de las respuestas en momento de consulta y de seguimiento a
la solicitud.

Recomendacion:

1. Se envio por correo electrénico a todas las unidades académicas la campafa de
concientizacién para socializar con cada grupo de trabajo, que el funcionario encargado
de pgrds dé respuesta rapida a los ciudadanos primeramente por la plataforma y también
por correo, teléfono o de manera presencial segun el caso a su solicitud.

2. Se solicita que haya mas claridad en el uso de la plataforma en el momento de la
inscripcion; el aspirante no puede subir los archivos por bloqueo o por cualquier otro
problema de demora en tiempos para su inscripcion en el pregrado.

La Oficina de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones y la Secretaria General
siguen trabajando constantemente en la mejora de la plataforma de pgrds con los requerimientos
exigidos por la Procuraduria, y oficinas de control de la Universidad y proteccion de la pagina.

Coordinador Oficina de Correspondencia

Secretaria general
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