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INTRODUCCION

El presente informe trimestral se presenta como un analisis exhaustivo y critico de las
peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias (PQRDS) recibidas por la
Universidad del Tolima durante el primer trimestre de 2025. Este documento no solo
busca cuantificar el volumen de interacciones entre la comunidad universitaria y la
institucién, sino también desentrafar las tendencias y patrones subyacentes que influyen
en la satisfaccion y el bienestar de estudiantes, docentes y personal administrativo. La
plataforma de PQRDS, como un canal vital de comunicacion, ofrece una ventana Unica
hacia las necesidades y preocupaciones de la comunidad, y su andlisis detallado se
revela como una herramienta indispensable para la mejora continua de los servicios
universitarios.

Los datos recopilados durante este periodo revelan un alto nivel de participacion, lo que
subraya la importancia de este canal para la resolucion de inquietudes y la expresion de
opiniones. Sin embargo, la concentracion de solicitudes en areas especificas, como la
"Respuesta Directa Administrador”, la "Secretaria Académica IDEAD" y la "Oficina de
Admisiones, Registro y Control Académico", sefala la necesidad de una revision
profunda de los procesos y la capacidad de respuesta de estas dependencias clave.

Este informe no se limita a la presentacion de datos, sino que busca proporcionar un
analisis integral que identifique areas de mejora y proponga recomendaciones concretas
para optimizar la gestion de PQRDS. Al abordar los problemas técnicos, mejorar la
comunicacion, capacitar al personal y atender las necesidades especificas de la
comunidad universitaria, la Universidad del Tolima puede fortalecer su compromiso con
la excelencia y la satisfaccién de sus miembros.

2. OBJETIVOS
Objetivo General:
o Evaluar integralmente el sistema de gestion de PQRDS de la Universidad del
Tolima durante el primer trimestre de 2025, con el fin de identificar areas de mejora
y proponer estrategias para optimizar la eficiencia y la satisfaccion de la
comunidad universitaria.

Objetivos Especificos:

1. Analisis Cuantitativo y Cualitativo Detallado:
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e EIige ceptora, tipo de solicitud, estado de resolucién y asunto tratado.

o Analizar cualitativamente el contenido de las solicitudes para identificar
patrones recurrentes, preocupaciones especificas y niveles de satisfaccion
de los usuarios.

2. ldentificacion de Tendencias y Patrones Criticos:

o Determinar las areas de la universidad con mayor volumen de solicitudes y
los tipos de PQRDS mas frecuentes.

o ldentificar tendencias en la resolucion de solicitudes, incluyendo tiempos
de respuesta y tasas de resolucion exitosa.

3. Evaluacién de la Eficacia de la Plataforma y Procesos:

o Evaluar la usabilidad y la eficiencia de la plataforma de PQRDS,
identificando posibles problemas técnicos o de disefio.

o Analizar la eficacia de los procesos internos de gestion de PQRDS, desde
la recepcion hasta la resolucién de las solicitudes.

3. METODOLOGIA
Se realiz6 un andlisis detallado de los datos proporcionados, clasificandolos por:

« Oficina receptora

o Clasificacién (académico/administrativo)
e Tendencia (tipo de PQRDS)

o Estado de la solicitud

« Tipo de solicitud (peticion, reclamo, etc.)
e Asunto de la solicitud

Se calcularon porcentajes y se generaron tablas para facilitar la interpretacién de los
datos.

4. ANALISIS DE RESULTADOS
4.1. Distribucion por Oficina

El presente apartado del informe se centra en el analisis detallado de la distribucion de
las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias (PQRDS) recibidas por la
Universidad del Tolima durante el primer trimestre de 2025, especificamente en lo que
respecta a la oficina receptora de cada solicitud. Este analisis tiene como objetivo
principal identificar patrones y tendencias en la distribucion de las solicitudes entre las
diferentes dependencias de la universidad, con el fin de comprender mejor las
necesidades y preocupaciones de la comunidad universitaria y optimizar la gestion de
PQRDS.

La distribucién de las solicitudes por oficina proporciona informacion valiosa sobre la
carga de trabajo y la eficiencia de cada dependencia en la atencion de las inquietudes
de los usuarios.
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Los cdatospresentados en la tabla muestran una clara concentracion de solicitudes en

reslotemasprincipales: "Respuesta Directa Administrador”, "Secretaria Académica
IDEAD" y "Oficina de Admisiones, Registro y Control Académico”. Esta concentracion
sugiere que estas oficinas son los principales puntos de contacto para la comunidad
universitaria en la resolucion de inquietudes, problemas o solicitudes de informacién. Sin
embargo, también es importante analizar las oficinas con un bajo volumen de solicitudes
para determinar si esto indica una alta eficiencia o una baja interaccion con la plataforma
de PQRDS.

Tabla 1. Distribucién por Oficina

| Oficina ||NL’Jmero de Solicitudes||Porcentaje (%)|
|Oficina de Admisiones, Registro y Control Académico|| 46 || 15.97 I
|Respuesta Directa Administrador || 94 || 32.64 |
Secretaria Académica IDEAD | 83 | 2882 |
|Oficina de Desarrollo Institucional || 38 || 13.19 |
|Divisién Contable y Financiera || 11 || 3.82 [
Vicerrectoria Académica | 10 | 3.47 |
|Secretaria General || 7 || 2.43 |
Vicerrectoria de Desarrollo Humano | 7 | 2.43 |
|Facultad de Ciencias de la Educacion || 5 || 1.74 [
|Facultad de Ciencias de la Salud || 4 || 1.39 |
|Facultad de Ciencias Humanas y Artes || 6 || 2.08 l
|Tesorer|’a || 5 || 1.74 |
|Oficina de Liquidacién de Matriculas | 21 | 7.29 |
|Divisién de Relaciones Laborales || 11 || 3.82 |
|Oficina de Gestion Tecnoldgica Seccion || 1 || 0.35 |
|Divisién de Servicios Administrativos || 2 || 0.69 |
|Facultad de Ingenieria Agronémica || 1 || 0.35 |
|Rectoria || 1 || 0.35 I
|Oficina de Bienestar Universitario || 1 || 0.35 I
|Oficina Central de Investigaciones || 1 || 0.35 [

Analisis: La mayoria de las solicitudes se concentraron en la "Respuesta Directa
Administrador" (32.64%), seguido por la "Secretaria Académica IDEAD" (28.82%) y la
"Oficina de Admisiones, Registro y Control Académico” (15.97%).

4.2. Clasificacion de las Solicitudes
La clasificacion de las solicitudes en académicas y administrativas proporciona

informacion valiosa sobre las areas de mayor interés y preocupacion para los usuarios
de la plataforma de PQRDS. La identificacién de la categoria con mayor volumen de
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Los datos presentados en la tabla muestran una clara predominancia de las solicitudes
académicas, que representan el 86.46% del total. Este alto porcentaje sugiere que los
estudiantes son los principales usuarios de la plataforma de PQRDS y que sus
inquietudes se centran principalmente en asuntos relacionados con sus estudios. Sin
embargo, también es importante analizar las solicitudes administrativas, que representan
el 35.42% del total, para identificar posibles areas de mejora en los servicios
administrativos de la universidad.

El analisis de la clasificacion de solicitudes se realizara utilizando un enfoque cuantitativo
y cualitativo. Se calcularan porcentajes y se generaran tablas para facilitar la
interpretacion de los datos. Ademas, se analizara el contexto de cada categoria y los
tipos de solicitudes que la componen para comprender mejor las posibles causas de la
distribucion observada.

Tabla 2. Clasificacion de las Solicitudes

Clasificacién|[NGmero de Solicitudes|[Porcentaje (%)|
| Académico || 249 || 86.46 |
|Administrativo| 102 | 3542 |

Anadlisis: La mayoria de las solicitudes estan relacionadas con asuntos académicos
(86.46%), lo que indica una alta interacciéon de los estudiantes con la plataforma para
resolver inquietudes académicas.

4.3. Tendencia de las Solicitudes

Los datos presentados en la tabla muestran que la mayoria de las solicitudes son
peticiones (74.65%), lo que sugiere que los usuarios de la plataforma de PQRDS tienden
a utilizar este tipo de solicitud como un derecho fundamental para obtener respuestas y
soluciones a sus inquietudes. Esta tendencia resalta la importancia de garantizar una
respuesta agil y eficiente a las peticiones, ya que los usuarios las perciben como un
mecanismo para ejercer sus derechos y exigir una atencién oportuna.

Table 3. Tendencia de las Solicitudes

|Tendencia ||Nl]mero de SoIicitudesHPorcentaje (%)|
[Derecho de Peticion || 215 | 7465 |
[Reclamo | 65 | 2257 |
|Queja || 17 || 5.90 |
|Informacic')n General || 28 || 9.72 |
|Verificaci(’)n de Titulo || 6 || 2.08 |
|Homologacién || 3 || 1.04 |
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del.Tolima DEALTACALIDAD || Deyolycion de Dinero)| 2 | 0.69 |

[Denuncia [ 2 I 138 |
|Inscripciones || 2 || 0.69 |
|Sugerencia | 3 | 1.04 |

Andlisis: La gran mayoria de las solicitudes son "Derechos de Peticion" (74.65%),
seguido por "Reclamos" (22.57%).

4.4, Estado de las Solicitudes

El estado de las solicitudes es un indicador crucial de la eficiencia y la efectividad del
sistema de gestion de PQRDS. Un alto porcentaje de solicitudes resueltas sugiere un
sistema que funciona correctamente y que atiende las necesidades de la comunidad
universitaria. Por otro lado, un alto porcentaje de solicitudes rechazadas por estar
repetidas o no resueltas por la plataforma puede indicar problemas en los procesos de
atencion al cliente o en la claridad de los requisitos y procedimientos.

Los datos presentados en la tabla muestran que la mayoria de las solicitudes fueron
resueltas satisfactoriamente (76.39%), lo que indica un buen desempefio general del
sistema. Sin embargo, también se observa un porcentaje significativo de solicitudes
rechazadas (31.25%) y no resueltas (8.33%), lo que sugiere la necesidad de revisar los
procesos y procedimientos para identificar posibles areas de mejora.

Tabla 4. Estado de las Solicitudes

Estado Numero de||Porcentaje
Solicitudes (%)

|So|ucionado || 220 || 76.39 |

|Rechazado pore star repetido || 90 || 31.25 |

|Remitido (pendiente por dar respuesta en tiempos de ley) || 17 || 5.90 |

No Solucionado por la plataforma pero si por el correo personal o 8.33

del solicitante |

Andlisis: Un alto porcentaje de solicitudes fueron "Solucionadas" (76.39%), pero
también hay un namero significativo de "Rechazadas" (31.25%).

Solicitudes Solucionadas (76.39%):

o Este alto porcentaje indica que la mayoria de las inquietudes y problemas
planteados por la comunidad universitaria fueron resueltos de manera
efectiva a través de la plataforma de PQRDS.

o Esto sugiere que la universidad cuenta con un sistema de gestion de
PQRDS que funciona correctamente y que atiende las necesidades de los
usuarios.
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e Solicitudes Rechazadas por estar repetidas (31.25%):

o Este porcentaje es preocupante y sugiere que existe un problema con la
gestion de solicitudes repetidas.

o Se deben implementar medidas para evitar la duplicacion de solicitudes y
para mejorar la comunicacion con los usuarios sobre los motivos del
rechazo.

e Solicitudes No Solucionadas por la plataforma pero si por el correo personal
del solicitante (8.33%):

o Sugiere que existen problemas con el personal de la universidad que no
revisan los tiempos aportados por la plataforma de PQRDS lo cual impiden
la resolucion de algunas solicitudes a través de este canal.

o También indica que el personal de la universidad busca alternativas para
solucionar los problemas, lo cual es bueno.

o Se deben investigar las posibles causas de este problema y tomar medidas
para mejorar la funcionalidad de la plataforma.

4.5. TIPO DE SOLICITUD

La identificacion del tipo de solicitud mas frecuente permite priorizar la asignacion de
recursos y la implementacion de mejoras en los procesos de atencion al cliente. Ademas,
el analisis del tipo de solicitud puede revelar posibles problemas o areas de mejora en
los servicios académicos o administrativos de la universidad.

El andlisis del tipo de solicitud se realizara utilizando un enfoque cuantitativo y cualitativo.
Se calcularan porcentajes y se generaran tablas para facilitar la interpretacion de los
datos. Ademas, se analizara el contexto de cada tipo de solicitud y los asuntos que
abarca para comprender mejor las posibles causas de la distribucion observada.

Tabla 5. Tipo de Solicitud

|Tipo ||Nl]mero de Solicitudes||Porcentaje (%)|
[Peticion || 195 | 6770 |
[Reclamo| 93 | 32.29 |
Queja || 52 | 1805 |

Andlisis: Similar a la tendencia, la mayoria de las solicitudes son "Peticiones” (67.70%).
4.6. ANALISIS DE ASUNTOS SOLICITADOS

e Solicitud de certificado de notas: 17 solicitudes, lo que indica una alta demanda
de este documento.

e Solicitud de contrasefia/problemas de acceso a la plataforma: 10 solicitudes,
sefialando problemas técnicos con la plataforma Academusoft.
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glproceso de inscripcion.

e Solicitud de informacion sobre inscripciones: 3 solicitudes, mostrando interés
en los procesos de admision.

e Solicitud de pensum académico: 4 solicitudes, reflejando la necesidad de
informacion sobre planes de estudio.

e Solicitud de devolucion de dinero: 3 solicitudes, relacionadas con inscripciones
y matriculas.

e Solicitud de informacién sobre homologacién: 2 solicitudes, indicando interés
en la validacion de estudios previos.

e Solicitud de renovacion de licencia de SST: 3 solicitudes, mostrando
necesidades de actualizacion profesional.

e Solicitud de verificacion de titulo: 3 solicitudes, reflejando la importancia de la
validacion de credenciales.

e Solicitudes de becas: solicitudes para conocer el listado de becas ofrecidas por
la universidad.

e solicitudes de licencias de microsoft office, y de acceso a la plataforma de
tu aula virtual idead: solicitudes para poder acceder a los programas ofrecidos
por la universidad.

e solicitud de apoyo urgente para acceso a la plataforma Academusoft: las
solicitudes se realizaron por que la plataforma academusoft no permitia el acceso
a los estudiantes.

e solicitud de sabana de notas y registro de certificacion del programa: los
egresados de salud ocupacional necesitan estos documentos.

e solicitud formal para una nueva revision de los resultados obtenidos en el
proceso de seleccién del concurso docente del IDEAD A-2025: los docentes
gue concursaron no estuvieron de acuerdo con los resultados.

e solicitud de reintegro: estudiantes que habian dejado de estudiar desean
retomar sus estudios en la universidad.

e solicitud de constancias de tiempo de servicio y salarios: docentes que
necesitan estos documentos.

« solicitudes de cancelacion de semestres: solicitudes por

Analisis General

El informe trimestral revela tendencias importantes sobre la gestion de PQRDS en la
Universidad del Tolima. Los datos muestran un alto volumen de solicitudes, lo que indica
una comunidad universitaria activa y participativa. La concentracién de solicitudes en
areas como "Respuesta Directa Administrador”, "Secretaria Académica IDEAD" y
"Oficina de Admisiones, Registro y Control Académico" sefiala la necesidad de fortalecer
la capacidad de respuesta y la eficiencia en estos departamentos clave.

La predominancia de solicitudes académicas y derechos de peticion subraya la
importancia de la plataforma como un canal vital para la resolucion de inquietudes
estudiantiles.
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valiosa para identificar areas problematicas y mejorar los servicios universitarios.
Ademas, las solicitudes relacionadas con homologaciones, devoluciones de dinero y
concursos docentes resaltan la diversidad de necesidades de la comunidad universitaria.

Conclusiones

1. Fortalecimiento de la Plataformay Procesos: Es crucial optimizar la plataforma
de PQRDS vy los procesos internos para mejorar la eficiencia y la claridad en la
gestion de solicitudes. Se deben abordar los problemas técnicos con Academusoft
y simplificar los procedimientos de matricula y certificacion.

2. Capacitaciéon del Personal: Es fundamental capacitar al personal encargado de
la gestion de PQRDS para garantizar una atencion oportuna y eficiente. Se deben
establecer protocolos claros y estandarizados para la resolucion de solicitudes.

3. Atencién a Necesidades Especificas: Se deben abordar las necesidades
especificas de los estudiantes y docentes, como la solicitud de certificados de
notas, problemas de acceso a la plataforma y dificultades con el proceso de
matricula. Se deben establecer canales de comunicacion claros y eficientes para
resolver estas inquietudes.

Al implementar estas recomendaciones, la Universidad del Tolima podra fortalecer su
sistema de gestion de PQRDS, mejorar la satisfaccion de la comunidad universitaria y
consolidar su compromiso con la excelencia y la transparencia.
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