INFORME PQRSD ANO 2023 DEL MES DE FEBRERO

e peticiones * quejas * reclamos * sugerencias *denuncias
* solicitudes de informacion recibidos por el aplicativo web

INTRODUCCION

El Programa de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) 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 interactdan
en nuestra comunidad, trabajando para lograr su satisfaccion con los servicios ofrecidos.

La informacién obtenida a través del Programa de PQRSD de la Universidad del Tolima resulta
ser de gran utilidad para la revisién y analisis de los procesos de la misma, permitiendo la
formulacion de acciones correctivas, preventivas y de mejora, buscando la eliminacion de
causas principales de insatisfaccién entre la comunidad, permitiendo mejorar los procesos de
nuestra Alma Mater.

Por ello, y dando cumplimiento a continuaciéon, 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 en la Universidad de Tolima durante el mes de
febrero.

En este documento se encontrara la informacién sobre la recepcion y tramite de las PQRSD
allegadas a la Universidad y le permite a la ciudadania y a la comunidad Universitaria en
general manifestar derechos de peticién, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias por
corrupcién con el fin de lograr el cabal cumplimiento de la Misién Institucional.

ANALISIS CONSOLIDADO SISTEMA DE QUEJAS Y RECLAMOS DURANTE EL MES DE
FEBRERO DEL 2023.

El propdsito del informe es determinar la oportunidad de las respuestas y el nivel de percepcién
de los servicios y tramites ofrecidos por la universidad y en el evento de ser necesario, formular
recomendaciones a la alta direcciébn y a los responsables de los procesos, para el
mejoramiento continuo de la prestacion del servicio a los usuarios por parte de la Entidad.

A lo largo del presente se da cuenta de 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. En esta medida, los
siguientes datos resultan de la consolidacion de la informacion arrojada por la plataforma de
las PQRSD.

CLASIFICACION POR NUMERO DE SOLICITUD

Solicitudes respetuosas de caracter general o particular las cuales pueden ser
presentadas de manera verbal, escrita, electronica y a través de cualquier medio
idéneo para la comunicacion o transferencia de datos.

De acuerdo con los datos arrojados por la plataforma de pqrsd, durante el mes de
febrero se presento el siguiente comportamiento, que 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, matriculas académicas, inscripciones,
registro de calificaciones, horarios de clase, informacion de docentes, expedicion de
certificados, y similar que correspondan a las dependencias del area académica, se
recibieron un total de 80 solicitudes de indole académico, correspondientes a un 95
% 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 y de bienestar universitario, devolucion de dinero, informacion
administrativa por estos motivos se recibieron 4 solicitudes de indole administrativo
correspondiente al 5% del total de la muestra.

GRAFICO 1 CLASIFICACION DE SOLICITUDES
Clasificacion de Solictudes

ACADEMICO

ADMINISTRATIVO

Tabla 1 CLASIFICACION DE LAS SOLICITUDES

Classificacion Numero de
Solicitudes
ACADEMICO 80
ADMINISTRATIVO 4

Fuente: Sistema de PQRD s

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 continuacion,
se detalla los por menores.

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 Vicerrectoria académica por el proceso de
inscripciones, oficina de gestion tecnologica por el proceso de inscripciones,
evaluacion docente y problemas de correos y acceso a la plataforma y la secretaria

Académica del IDEAD por los servicios a los centros de atencion a nivel nacional.

Tabla 2 CNUMERO DE LAS SOLICITUDES

Oficina Numero de
Solictudes
SECRETARIA ACADEMICA IDEAD 20
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD 2
FACULTAD DE INGENIERIA FORESTAL 1
VICERRECTORIA ACADEMICA 18
OFICINA DE GRADUADOS 1
OFICINA DE GESTION TECNOLOGICA 20
OFICINA DE ADMISIONES REGISTRO Y 9
CONTROL ACADEMICO
DIVISION DE RELACIONES LABORALES Y 3
PRESTACIONALES
FACULTAD CIENCIAS DE LA EDUCACION 1
BIBLIOTECA CENTRAL RAFAEL PARGA 1
CORTES
DIVISION DE SERVICIOS 1
ADMINISTRATIVOS
VICERRECTORIA DE DESARROLLO 1
HUMANO
CENTRO DE IDIOMAS 1
RESPUESTA DIRECTA ADMINISTRADOR 5

DISTRIBUCION POR TIPO DE SOLICITUD.

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

GRAFICO 2. TIPOS DE SOLICITUD

Tipo de Solictudes

1% 7%
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RECLAMO
PETICION
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Tabla 3 TIPO DE SOLICITUDES

Tipo

RECLAMO

Numero de
Solicitudes

3

PETICION

67

SUGERENCIA

QUEJA

Fuente: Sistema de PQRD s

Derechos de peticiéon: Con 67 solicitudes que corresponden al 80%de la muestra; Los
temas en los cuales se resalta las peticiones son dificultades al ingreso en la
plataforma para descargas de documentos, reclamos de los listados de admitidos,
otras solicitudes realizadas en saber el proceso de inscripciones, inconformidad de
los ciudadanos en la demora en la entrega de documentos y no solucion rapida en las
solicitudes de expedicion de certificados, devolucion de dinero y problemas de la
plataforma para la evaluacion docente. Los derechos de peticion que aparecen como

rechazados es porque estan repetidos

Tabla 4 TIPO DE SOLICITUDES DERECHOS DE PETICION

RELACION SEMESTRAL PQRDS UNIVERSIDAD DEL TOLIMA, ENTRE EL 2023-02-01 Y 2023-02-28

Radicado |,

FI037356TI5192010220; GOLDY v AIR
FP52EI1032TAS00220 WENDH VALENTINA
MHBE3TT212025010220) ADRIANA PATRICIA
7524335216322 702022 LUCY ESMERALDA
038593105 73902022( JEISSOM RICARDO
M1351283162132020220; FEBECA
340752109582 302022 ANDRES CAMILO
T4256995193425030221 YULIETH CAMILA
31622 14124607040220 JUAN DAVID
73528631093017040220 BRADY JULIETH
FB38653T0S 1603060221 ANTONIO JOSE
Fi6841322 30511060220, CLARA MELISSA
FP306309074157070221 JOSE ARMANDO
"451252515284007022( HILDA JANETH
FBB33342132053070221 KEVIN

77945341304 36080220] MARIA PALLA
TE13817191434050220; MANUELA ALEJANDRA
’392552 915473503022 YENNY MARCELA
TEINTS235 7221002202 BRYAN ALEXIS
’37230013334100220] MARIA PALLA
FHET0390645 151102202 JUAN JOSE
FB052015105859110220] GERMAN LEONARDD
T5271025080926130220 LINA FERNANDA
FeNMET21553321302202] JULIETH MARIANA
"388539308564413022 ISRAEL

3739537 1M1231302204 ASTRID DAMELA
"39T34 THIE5I0T130220 ANGELA MARIA
Fa31ET 1814102140220 DANIEL
FrO03TEE 40626150220 ANTONIO JOSE
"539185 458051502202 JAIME
3943878104317150220 MARIANA

44 5213206112402 160220] JHADIR ALEXANDER
45 984566212572 T160220 GILMA ROSA

45 [9394154169634160220 REINA LILIAKA

47 [B30397600043720022 KAROL DAMIELA

45 342166 T102950200220 YULY FABIAMA

43 [78055100206200220 JULIA BEATRIZ

50 24298971053 11200220 WANESSA

51 [B304377221014200220 MIDSOTIS DAXSER
52 [P46TI58202203210221 CRISTIAN AUGUSTO
53 [7467I368202203210221 CRISTIAN AUGUSTO

54 M5335796155810210220 PIEDAD OLIVA DEL SOCOR PIRERDS

57 (2760551215037 220220 SANTIAGD

55 21201714492 7220220] AMANDA DE JESUS
53 [4365602075511230220 YERALOMN

60 [5102316130525230220 ARMANDO

51 MB21911533062302202 LYLLIGM PATRICIA

52 [SHE194 1112572302202 MARIA ALEJANDRA
53 [BO27096171512230220 JMMY ANDRES

54 [36377668221396230221 NOHORA

55 [4GTETEZ1TITIZ240220 MERARY

BB [4678T62173712240220 MERARY

6T 65 16161518322402204 LOREMA

55 [TEETSE0192442240221 ERIKA JANNETH

539 B4 TEIZIIE1024240220 JAVIER FRANCISCO
70 (43623816342 7250220] MATALIAYULIET

7T T4462033016040221 BRADY JULIETH
5392627105654 110220 GERMAN LEONARDO
Az 17911853001302207 ANGEL A MARIA
TE530993 114737030220 SOMIA CRISTINA
FFTTZ39141T19050220] ELIZABETH
I7I8534031543110220 WERLY TATIAMA
"B53534 3130T10130220; JUAN CAMLO
Fl416248202615200220 ALEA DIGNA
fH039276122353210220 OSCAR JULIAM
7320233510125 7230220 MOMCA Y UBELY
TETE6044134132230220 YESICA PADLA

54 2036500045225022 JOHN FREDY
Fr15936108324 0280220 vULIETH KATERINE

Nombre Solicitant .

Apel Identificaci=]  Tipo Fea
Salicitante | 7 n_ | 7| Solicitu-T] Solicitu

v

Fec Lim

Respuesta 7

PEREZ LGPEZ 33233301 PETICION (2023-0z-M | 2023-02-15
GARCIA PINEDA 1000726647 PETICION 2023-02-01 | 2023-02-15
GUTIERREZ QUINTERO 1075208333 PETICION 2023-02-01 | 2023-02-15
ALYAREZ TOWAR 21132852 | PETICION 2023-02-02 | 2023-02-16
MURILLO PINZON 1073514786 | PETICION 2023-02-02 | 2023-02-16
SANTOS ORTIZ 106307145 | PETICICN 2023-02-02 | 2023-02-16
WILORIA MESA 1000936244 | PETICION 2023-02-02 | 2023-02-16
HERRERA GLEVARA 100SE4ETS PETICICN 2023-02-03 | 2023-02-17
WILLEGAS DIAZ 1061425114 | PETICION 2023-02-04 | 2023-02-17
CAMEYD BELTRAN 1110545725 PETICION 2023-02-04 | 2023-02-17
G0 DUGUE E0422415 | PETICICN 2023-02-06 | 2023-02-20
GORDOM 42165153 PETICION 2023-02-06 | 2023-02-20
SANCHEZ DUARTE TI044273| PETICION 2023-02-07 | 2023-02-21
SANTOS FLOREZ 35555148 PETICION 2023-02-07 | 2023-02-21
MORENO 1007334043 PETICION 2023-02-07 | 2023-02-21
CARRILLOCARVAJAL | 1005510543 PETICION 2023-02-08 | 2023-0z-22
MEDING BARBOSA 1005752196 PETICICN 2023-02-08 | 2023-02-22
SANTISTEEANFRANC] 1032428322 PETICION 2023-02-03 | 2023-02-23
CARDEMAS GOMZALE: 1225030407 PETICICN 2023-02-10 | 2023-02-24
CARRILLOCARVAJAL | 1005510543 PETICION 2023-02-10 | 2023-0z2-24
RIMCOM OSPING 1110364 734 | PETICION 2023-02-1 | 2023-02-24
DURAMN CELY 1523618 PETICION 2023-02-11 | 2023-02-24
DUEMAS ALYARADD TIOBT41756| PETICION 2023-02-13 | 2023-02-27
MEDINA GUTIERREZ 1104935888 | PETICION 2023-02-13 | 2023-02-27
WILLA DOREJUELA 93367T337| PETICION 2023-02-13 | 2023-02-27
MOLINA HERRERA 1061593448 | PETICICN 2023-02-13 | 2023-02-27
BALLEN MOSOUERA 1350630 PETICION 2023-02-13 | 2023-02-27
PIRAGAUTAMORATO 10102471013 PETICION 2023-02-14 | 2023-02-28
GUiD DUQUE E04224 13 PETICION 2023-02-15 | 2023-03-1
LOPEE 10134519 | PETICION 2023-02-15 | 2023-03-0
BONILLA WILLAMUEVA 1105462337 PETICI?N 2023-02-15 | 2023-03-1
GOMEZ SAMCHEZ 1032356503 PETICION 2023-02-16  |2023-03-02
LOZAND MUROZ 23562087 | PETICION 2023-02-16  |2023-03-02
MEMDIETA LEON 1104635339 | PETICION 2023-02-16 | 2023-03-02
GALINDO CRUZ 100ETI7300| PETICICN 2023-02-20 | 2023-03-06
TURRIAGO PATINID 113778245 | PETICION 2023-02-20 |2023-03-06
GETIAL ORTEGA BEIGIT21| PETICION 2023-02-20 |2023-03-06
HERRERA 1073131676| PETICION 2023-02-20 | 2023-03-06
MAHECHS ALMONACID 52807715 PETICION 2023-02-20 |2023-03-06
CASTAREDATATE 1109845605 | PETICION 2023-02-21 |2023-03-07
CASTAREDAYATE 1109845605 | PETICICON 2023-02-21 |2023-03-07
35246658| PETICION 2023-02-21 | 2023-03-07
SOSA CRUZ 1104937683 | PETICION 2023-02-22 |2023-03-08
ESCUDEROMORALES 43098543 | PETICION 2023-02-22 |2023-03-08
DIz TOLOZ A 1048872073 | PETICION 2023-02-23 | 2023-03-03
GALINDD S&MCHEZ 34428713 PETICION 2023-02-23 |2023-03-09
MONTENEGRO AGUILA 52328533| PETICION 2023-02-23 |2023-03-03
LASSOREVES 1110563600| PETICION 2023-02-23 |2023-03-09
METOMORALES 1054563138 | PETICION 2023-02-23 | 2023-03-03
CUETOCHAMBO CLETI 25562283 | PETICION 2023-02-23 |2023-03-03
TEJADA JMEMEZ 23418018 PETICION 2023-02-24 | 2023-03-10
TEJADA JIMEMEZ 23418018 PETICION 2023-02-24 | 2023-03-10
ORTIZ 110507504 | PETICIGN 2023-02-24 | 2023-03-10
PORRAS SOLANO 52510875 PETICION 2023-02-24 | 2023-03-10
HERRERA BAHAMAN TE92495| PETICION 2023-02-24 | 2023-03-10
CADEMA ROORIGUES TI05836032 | PETICION 2023-02-25 | 2023-03-10
CAMAYDBELTREN 110545725 | PETICION 2023-02-04 | 2023-02-17
DOURANCELY T1523618| PETICION 2023-02-1 | 2023-02-2¢
BALL&N MOSCILERA 413950630 PETICICIN 2023-02-13 | 2023-02-27
MURCIA MOREND E5732574| PETICION 2023-02-03 | 2023-02-23
CASALLAS FORERD S2175340| PETICION 2023-02-08 |2023-02-22
PINEDA MARGIUEZ 1061657141| PETICICIN 2023-02-1 | 2023-02-24
TORRES MORALES 1000471273| PETICION 2023-02-13 | 2023-02-27
LARA ARAGON 55743432 | PETICION 2023-02-20 |2023-03-06
BARAJAS OSORID 1110446445 | PETICION 2023-02-21 |2023-03-07
RODRIGUEZ MONTEAL  11081504118| PETICICN 2023-02-23 | 2023-03-09
ORDONEZ JOJDA 0EZTE1975 | PETICION 2023-02-23 | 2023-03-03
HERNANDEZ DiAZ 18375913| PETICION 2023-02-28 |2023-03-14
BOJORGE AGREDO 1003103351| PETICICN 2023-02-28 |2023-03-14

Fec

= Oficina = Estado|
Respues
2023-0z-02 | OFICING DE ADMISIOMES REGISTROY COMTROL ACAC SOLUCIONADD
2023-02-03 | OFICINA DE GESTION TECNOLOGICA SOLUCIONADD
2023-0z2-10 | OFICINA DE GRADUADOS SOLUCIONADD
2023-02-03 | DIWISION DE RELACIONES LABORALESY PRESTACION SOLUCIONADD
2023-02-14 | SECRETARIA ACADEMICA IDEAD SOLUCIONADD
2023-02-08 | SECRETARIA ACADEMICA IDEAD SOLUCIONADD
2023-02-14 | SECRETARIA ACADEMICA IDEAD SOLUCIONADD
2023-02-09 | ICERRECTORIA ACADEMICA SOLUCIONADD
2023-02-03 | VICERRECTORIA ACADEMICA SOLUCIONADD
2023-02-09 | OFICINA DE GESTION TECROLOGICA SOLUCIONADD
2023-02-15 | DWISION DE SERVICIOS ADMIMISTRATIVOS SOLUCIONADD
2023-02-13 | OFICINA DE ADMISIOMES REGISTROY CONTROL ACAC SOLUCIONADD
2023-02-20 | CENTRO DE IDIOMAS SOLUCIONADD
2023-02-20 |SECRETARIA ACADEMICA IDEAD SOLUCIONADD
2023-02-03 | OFICINA DE GESTICOM TECNOLOGICA SOLUCIONADD
2023-02-10 | WICERRECTORIA ACADEMICA SOLUCIONADD
2023-02-10 | YICERRECTORIA ACADEMICA SOLUCIONADD
2023-02-10 | VICERRECTORIA ACADEMICA SOLUCIONADD
2023-02-23 | SECRETARIA ACADEMICA IDEAD SOLUCIONADD
2023-02-21 |VICERRECTORIA ACADEMICA SOLUCIONADD
2023-02-24 | VICERRECTORIA ACADEMICA SOLUCIONADD
2023-02-16 | SECRETARIA ACADEMICA IDEAD SOLUCIONADD
2023-02-20 | FACULTADDE CIENCIAS DELA SALUD SOLUCIONADD
2023-02-24 |\VICERRECTORIA ACADEMICA SOLUCIONADD
2023-02-23 | SECRETARIA ACADEMICA IDEAD SOLUCIONADD
2023-02-24 | VICERRECTORIA ACADEMICA SOLUCIONADD
2023-02-28 | SECRETARIA ACADEMICA IDEAD SOLUCIONADD
2023-02-23 | SECRETARIA ACADEMICA IDEAD SOLUCIONADD
2023-03-01 | VICERRECTOR{A DE DESARROLLO HUMAND SOLUCIONADD
2023-02-27 | FACULTAD DE INGEMIERiA FORESTAL SOLUCIONADD
2023-02-24  |VICERRECTORiA AEADEM\CA SOLUCIONADD
2023-02-27 | SECRETARIA ACADEMICA IDEAD SOLUCIOMADD
2023-03-02 | SECRETARIA ACADEMICA IDEAD SOLUCIOMADD
2023-02-24 | WVICERRECTOR A ACADEMICA SOLUCIONADD
2023-02-20 | FACULTAD DE CIEMCIAS DE LA SALUD sOLUCIOMADO
2023-02-21 | SECRETARIA ACADEMICA IDEAD SOLUCIOMADD
2023-03-06 | OFICINA DE GESTION TECNOLOGICA SOLUCIONADD
2023-03-06 | OFICINA DE GESTION TECNOLOGICA SOLUCIOMADO
2023-03-06 | OFICINA DE GESTION TECNOLAGICA SOLUCIOMADD
2023-02-24 | VICERRECTORA ACADEMICA SOLUCIOMADD
2023-02-24 | WVICERRECTOR A ACADEMICA SOLUCIONADD
2023-03-07 | DWISICN DE RELACIONES LABORALES ¥ PRESTACION SOLUCIONADD
2023-03-06 | OFICINA DE GESTION TECNOLOGICA SOLUCIOMADD
2023-02-26 | SECRETARIA ACADEMICA IDEAD SOLUCIONADD
2023-03-06 | OFICINA DE GESTION TECNOLOGICA SOLUCIOMADO
2023-03-03 | SECRETARIA ACADEMICA IDEAD SOLUCIOMADD
2023-02-24 | DIVISION DE RELACIONES LABORALES Y PRESTACION SOLUCIONADD
2023-03-06 | OFICINA DE GESTION TECNOLOGICA SOLUCIONADD
2023-03-06 | OFICINA DE GESTION TECNOLOGICA sOLUCIOMADO
2023-03-06 | OFICINA DE GESTION TECNOLOGICA SOLUCIOMADD
2023-03-06 | OFICINA DE GESTION TECNOLOGICA SOLUCIONADD
2023-03-06 | OFICINA DE GESTION TECNOLOGICA SOLUCIOMADO
2023-03-10 | OFICINA DE ADMISIOMES REGISTROY CONTROL ACAL SOLUCIONADD
2023-03-07 | SECRETARIA ACADEMICA IDEAD LUCIOMADD
2023-03-07 | SECRETARIA ACADEMICA IDEAD SOLUCIONADD
2023-03-06 | SECRETARIA ACADEMICA IDEAD sOLUCIOMADO
2023-02-08 RECHAZADO
2023-02-13 RECHAZADO
2023-02-14 RECHAZADO
2023-02-03 SOLUCIONADD
WICERRECTORI A ACADEMICA MO SOLUCIONADD
WICERRECTORI & ACADEMICA MO SOLUCIOMADO
OFICING DE GESTION TECHOLAGICA MO SOLUCIOMNADD

OFICINA DE ADMISIONES REGISTROY CONTROL ACAD NO SOLUCIONADD
OFICINA DE ADMISIONES REGISTROY CONTROL ACAD NO SOLUCIONADD
OFICING DE ADMISIOMES REGISTROY COMTROL ACAD NO SOLUCIOMADD
OFICINA DE ADMISIONES REGISTROY CONTROL ACAD NO SOLUCIOMADD
WICERRECTORI A ACADEMICA MO SOLUCIONADD
WICERRECTORI & ACADEMICA MO SOLUCIOMADO



Quejas: Con 3 solicitudes que corresponde al 11% de la muestra, estas quejas estan
distribuidas temas relacionados con los servicios de la plataforma, activacion de
correos, no entrega completa de la informacion solicitada, no contestan los teléfonos
y no responden rapidamente los correos. Los no solucionados se les dio respuesta
directamente al correo personal del ciudadano y no por la plataforma.

Tabla 5 TIPO DE SOLICITUDES QUEJAS

RELACION SEMESTRAL PQRDS UNIVERSIDAD DEL TOLIMA, ENTRE EL 2023-02-01 Y 2023-02-28
- . Apellidos Identificaps~| Tipo Fec Fec Lim Fec .

Radicado |[.| HNombre Solicitant( Solicitante | ™ n | ™| Solicitut=¥| Solicitu ™| R ~ | Respues ™ Oficina - Estado|
25544 88182519220221 Y ORM WANESSA, RODAS FRAMCO TN2TE3442| QUEJA 2023-02-22 | 2023-03-08 2023-03-06 | OFICINA DE GESTION TECROLOGICA SOLUCIONADD
1346174 H201002202 3 MARCELA RAYO CALDON 34323834 | QUEA 2023-02-10 | 2023-02-24 OFICINA DE ADMISIONES REGISTRO Y CONTROL ACAL NO SOLUCIONADD
TS 202161702202 LUIS GIGLIAMNI GUERRERD ANACDN, T04333013| QUEJA 2023-02-17 | 2023-03-03 OFICINA DE GESTION TECNOLOGICA MO SOLUCIONADD

Reclamos: Con 3 solicitudes que corresponde al 7% de la muestra, estos reclamos
estan distribuidos temas relacionados con los servicios de la plataforma, no hay
respuestas claras en las solicitudes, error en las respuestas, demora en la entrega de
certificados después de realizar el pago. Los no solucionados se les dio respuesta
directamente al correo personal del ciudadano y no por la plataforma.

Tabla 6 TIPO DE SOLICITUDES RECLAMOS

RELACION SEMESTRAL PQRDS UNIVERSIDAD DEL TOLIMA, ENTRE EL 2023-02-01 Y 2023-02-28

apellidos Identificac=]  Tipo Fec Fec Lim Fec

Radicado || Mombre Solictant{ - | o jicitante Solicitul~T|_Solicitu ™| R | Respues ™

Oficina = Estado/

n F

SH1281318H1138070220] DORY LUZ GOMZALEZ HERNANDE 523TE016| RECLAMO 2023-02-07 | 2023-02-21 ICERRECTORIA ACADEMICA MO SOLUCIONADD
9316590542361302202 DAVID FELIPE GIROM LAMPREA 11049353154 | RECLAMO 2023-02-13 | 2023-02-27 OFICINA DE GESTION TECNOLOGICA NO SOLUCIONADD
252583408315022022] Y EIMMY PACLA ALARCON GARZOMN 53831381 RECLAMO 2023-02-22 | 2023-03-08 OFICIMA DE ADMISIOMES REGISTROY COMTROL ACAL NO SOLUCIONAOO

Sugerencias: Con 2 solicitud temas relacionados con manejo de la plataforma ut.

Tabla 7 TIPO DE SOLICITUDES SUGERENCIA

RELACION SEMESTRAL PQRDS UNIVERSIDAD DEL TOLIMA, ENTRE EL 2023-02-01 Y 2023-02-28

Apellidos Identificaci~| Tipo Fec Fec Lim Fec
- -

Radicado [, | Mombre Solicitant( Solicitante n Solicitud=T | Solicitul ™ T | Respues ” Oficina - Estado|
S6ZIBESIB0113220220; MELSOMN MURIOZ RUBID 16TE0551| SUGERENCIA | 2023-02-22 | 2023-03-08 2023-03-06 |OFICINA OE GESTION TECNOLOGICA SOLUCIONADD
3563523162610080220 ROBERTO ARTLIRO MOREZ ARZUAGH 23578721 SUGERENCIA | 2023-02-08 | 2023-02-22 2023-02-03 SOLUCIONADD

DISTRIBUCION POR TENDENCIA AL MOMENTO DE INGRESAR AL APLICATIVO.

La tendencia presentada por nuestros usuarios al momento de ingresar al aplicativo
De acuerdo al tipo de solicitudes presentadas en el mes de febrero, el
comportamiento de las solicitudes fue asi:
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Tabla 9 TENDENCIA DE SOLICITUDES

Tendencia Numero de

Solicitudes
EXPEDICION DE 11

CERTIFICADOS

DENUNCIA 1
INSCRIPCIONES 7
QUEJA 4
DERECHO DE PETICION 60
INFORMACION GENERAL 1

Fuente: Sistema de PQRD s

Del total PQRSD recibidas en el periodo del que se informa fueron de derechos de
peticion ya que el ciudadano ve este derecho como una salida de que las respuestas
a su solicitud son mas rapidas y son tomadas con mas importancia, estas solicitudes
corresponden a informacion sobre diferentes procesos y servicios de la Universidad,
siendo los siguientes los principales asuntos:

a) Oferta académica y proceso de inscripcion y admision a programas de pregrado:
Este es uno de los asuntos por el que mas se reciben solicitudes de informacion,
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 lenguaje: La oferta de semilleros, cursos, talleres,
diplomados y similares, ofertados por la Universidad del Valle, son un tema de
especial interés entre la ciudadania en general, quienes en su mayoria buscan
informacion sobre la inscripcion y costos del Semillero Igualmente, son frecuentes
las consultas sobre los cursos de inglés ofertados por centro de idiomas.

c) Solicitud de certificados académicos: la solicitud y tramite de estos documentos
continua, desde el 2020, como un proceso 100% virtual, siendo frecuentes las dudas
sobre el pago, solicitud y recepcion de estos documentos, especialmente entre
estudiantes de reciente ingreso. También se registran preguntas sobre el estado del
tramite de las solicitudes de certificados.

ESTADO DE LAS SOLICITUDES

En el aplicativo se evidencia que, de los requerimientos recibidos, fueron resueltos
o contestados oportunamente 67 solicitudes que corresponde al 80% del total de la
muestra, dentro de los términos segln lo establecido en el articulo 14 del Codigo de
procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo; 3 solicitudes
rechazadas por estar repetidas y 14 solicitudes no solucionadas, las cuales se solicito
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.



GRAFICO 4 ESTADO DE LAS SOLICITUDES
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Tabla 9 ESTADO DE LAS SOLICITUDES

Estado Numero de
Solicitudes
SOLUCIONADO 67
NO SOLUCIONADO 14
RECHAZADO 3

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), continuamos con la estrategia para
prevenir que las peticiones se vencieron por los diferentes motivos se hace lo
siguiente.

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

2. Cada responsable de emitir la respuesta recuerda cuando la peticion
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 el mes de noviembre de 2021, 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).

SOLICITUDES RECIBIDAS Y SOLUCIONADAS DEL MES DE FEBRERO DEL 2023
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Fa037956115142010220] GOLDN Y AR
Fe526310132 735010220 WERDH WALENTIA
F186377212025010220] ADRIAKA PATRICIA
F5166052035920020220 ELIZABETH
M924935216322 7020221 LUCY ESMERALDA
F038533105739020220 JEISSON RICARDD
10 [BeEGEET0TII02022) SAMDRA MILENA

1 [1351263162132020220] REBECA

12 [3233635103636020221 KIMBERL'Y

13 [B217380144301020220 VESICA PADLA

14 [3407521035623020221 ANDRES CAMILD

15 [428699513342503022) YULIETH CAMLA

16 31822 14124B07040220 JUAN DAVID

17 [982663109301704022(] BRADY JULIETH

18 BI666ITOIIE0906022) ANTONID JOSE

13 [1684192230511060220] CLARA MELISSA

20 5335257084 812060221 JUAN DAVID

21 [730630307415707022) JOSE ARMANDD

22 [151252518284007022(] HILDA JANETH

23 /BE9334213205907022) KEVIN

24 'B215438125 703070220 SEBASTIAM

25 7345941904 36080220] MARIA PAULA

26 [S313617131434080220] MANUEL A& ALEJANDRA
27 3925829154 735090221 VENKY MARCELA
28 210315513914 37090220] LUBER

235 [B311152357221002204 BFY AN ALEXIS

30 759340617012 7100220 LUCIA DEL PILAR

31 972300119334 HO0220] MARIA PAULA

32 1187039054515 102204 JUAN JOSE

33 [B052015105653110220] GERMAN LEONARDD
34 [E271025080926130220 LINA FERNANDA

35 [21181M21559321302202 JULIETH MARIANA
36 (3585393085644 130221 ISRAEL

37 (3739557 1111231302202 ASTRID DAMNELA

36 39734 TE18590 7130220 ANGELA MARIA

39 [4259340112235140220 LINA MARCELA

40 M93163161441021402202 DANIEL

41 [P009722 140626150220 ANTONIO JOSE

42 [5391881455051502202 JAIME

43 (4943576104 317150220 MARIANA

44 B213206112402160220; JHADIR ALEXANDER
45 984566212572 7160220 GILMA ROSA

46 334154153634 160220 REING LILIANA

47 MBE03ITE00043T20022 KAROL DAMIELA

45 342166 1102950200220 YULY FABIANA

43 [7918055100206200220 JULIA BEATRIZ

50 [2425597105311200220 VANESSA

51 9304377221014 200220 MIDSOTIS DAXSEA
52 [74679I36202203210221 CRISTIAN AUGUSTO
53 [7467338202203210221 CRISTIAN AUGUSTO
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Nombre Solicitant

Apellidos

Solicitante
PEREZ LGPEZ
GARCIA PINEDA
GUTIERREZ GUINTERC)
GAITAN PATARROYO
ALVAREZ TOVAR
MURILLO PINZON
PEREZ CASTRO
SANTOS ORTIZ
CANDDSORIO
OROOREZ JOJOA
VILORIA MESA
HERRER# GLEVARA
VILLEGAS DIAZ
CAMBYOBELTREN
GLIOOUGLE
GORDON
CARRASCO SILWA
SAMCHEZ DUARTE
SANTOS FLOREZ
MORENG
VEGA
CARRILLO CARVAJAL
MEDING BARBOSA
SANTISTEBAN FRANC(
CALAAMBAS RIVERA
CARDENAS GONZALEY
PATIEORUEID
CARRILLO CARWAJAL
RINCON OSPINA
DURAN CELY
DUERIAS ALMARADD
MEDINA GUTIERREZ
VILLA OREJUELA
MOLINA HERRERA
BALL&H MOSOLUERA
GARCIA CORTES
PIRAGALTA MORATO
GLIO DUQUE
LOPEZ
BOMILLA VILLANLUEYA)
GOMEZ SANCHEZ
LOZANO MUROZ
MEMDIETALEON
GALINDO CRUZ
TURRIAGO PATINO
GETIAL DRTEGA
HERRER#A
MAHECHA ALMONACI
CASTAREDAYATE
CASTAREDA YATE

54 "5935796155510210220 PIEDAD OLIVA DEL SOCOR PIRERDS

55 [2554468162513220220 YORMI VANESSA

56 (9621665160 113220220] NELSOM

57 [2TE055121503 7220220 SANTIAGD

56 21201714492 7220220] AMANDA DE JESUS

59 [4365602075511230220 YERALOMN

B0 [5102316130525230220 ARMANDO
*2119111533082302202 LYLLIAMPATRICIA

B2 [SHE134 12572302202 MARIA ALEJANDRA

53 [GO2T096171512230220 JMMY ANDRES

B4 [3837768221346230221 NOHORA

55 [4675T62173712240220 MERARY

B 4GTETE2173T12240220] MERARY

57 FB515161619322402202 LORENA

E3 [7867580192442240221 ERIKA JANNETH

£3 [B476339161024240220 JAYIER FRAMCISCO

TO 3623616342 7250220, MATALIA YULIET

T4 MBEI0IIINATITOI0220 SOMIA CRISTINA

75 [3569523162610080220 ROBERTO ARTURD

RODAS FRANCO
MUROZ RUBIO!
3056 CRUZ
ESCUDEROMORALES
DiaZ TOLOZA
GALINDO SaNCHEZ
MONTENEGRO AGLILA
LASS0REYES
HETOMORALES
CUETOCHAMBO CUETI
TEJADA JMENEZ
TEJADA JMENEZ

RTIZ
PORRAS SOLAND
HERRER#A BAHAMSN
CADENA RODRIGLUEZ
MURCIA MOREND
NOREZ ARZUAGA

Identificapi~

| Tipo
n | Solicitue ™ |

Fec

Solicitu 7

3233301 PETICION T2023-02-01

000726647 | PETICICIN
1075208339 PETICICIN
THO4E110| QUEJA

2132652 | PETICION
1073514 756| PETICION
SE2E3T354| QUM
05901145 PETICION
1023364842 | RECLAMO
1082781375 RECLAMO
1000336244 PETICION
1005814675 | PETICION
106142614 | PETICION
0545728 | PETICION
80422418 PETICION
42165153| PETICION
MOS74028| RECLAMO
79044273 | PETICION
355551458 PETICION
1007334043 PETICION
1023383415 | QUEJA
1005310543 | PETICION
1005752136| PETICION
032428322 PETICION
76232115 QUEJA
1225030407 | PETICION
005814531 QUEJA
1005310543 | PETICION
10364734 | PETICION
11523618 | PETICION
TIDET41756| PETICION
1104938888 | PETICICN
I3F6TIIT|PETICION
1061533448 | PETICION
41350630| PETICION
094313323 | QUE A
1010241016 | PETICION
§0422416| PETICION
101345713| PETICICIN
TI05462337 | PETICION
1032356509 | PETICION
23562087 | PETICICIN
TI04635333| PETICION
1006117300| PETICION
1113778245 | PETICION
BE3E3721|PETICICN
1073131316| PETICION
52807715 | PETICION
1109645605 | PETICICN
1109645605 | PETICION
55246655 | PETICION
TM2763442| QUEJA
16750551 SUGERENCIA
1104937589 | PETICION
43098543 | PETICION
1048872073 | PETICICIN
54426713 PETICION
52328533 PETICEN
1110569800| PETICION
1054569135 | PETICION
25562283 | PETICICN
23418015 | PETICION
25418015 | PETICION
1110507504 | PETICION
52510878 PETICION
7632438 PETICION
1105896032 | PETICION
B5732574| PETICION
23578721 SUGEREMCIA

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

2023-02-01
2023-02-01
2023-02-02
2023-02-02
2023-02-02
2023-02-02
2023-02-02
2023-02-02
2023-02-02
2023-02-02
2023-02-03
2023-02-04
2023-02-04
2023-02-06
2023-02-06
2023-02-06
2023-02-07
2023-02-07
2023-02-07
2023-02-07
2023-02-03
2023-02-08
2023-02-03
2023-02-03
2023-02-10
2023-02-10
2023-02-10
2023-02-1
2023-02-1
2023-02-13
2023-02-13
2023-02-13
2023-02-13
2023-02-13
2023-02-14
2023-02-14
2023-02-15
2023-02-15
2023-02-15
2023-02-16
2023-02-16
2023-02-16
2023-02-20
2023-02-20
2023-02-20
2023-02-20
2023-02-20
2023-02-21
2023-02-21
2023-02-21
2023-02-22
2023-02-22
2023-02-22
2023-02-22
2023-02-23
2023-02-23
2023-02-23
2023-02-23
2023-02-23
2023-02-23
2023-02-24
2023-02-24
2023-02-24
2023-02-24
2023-02-24
2023-02-25
2023-02-09
2023-02-068

Fee Lim

Respuesta

2023-02-15
2023-02-15
2023-02-15
2023-02-16
2023-02-16
2023-02-16
2023-02-16
2023-02-16
2023-02-16
2023-02-18
2023-02-16
2023-02-17
2023-02-17
2023-02-17
2023-02-20
2023-02-20
2023-02-20
2023-02-21
2023-02-21
2023-02-21
2023-02-21
2023-02-22
2023-02-22
2023-02-23
2023-02-23
2023-02-24
2023-02-24
2023-02-24
2023-02-24
2023-02-24
2023-02-27
2023-02-27
2023-02-27
2023-02-27
2023-02-27
2023-02-28
2023-02-25
2023-03-01
2023-03-01
2023-03-01
2023-03-02
2023-03-02
2023-03-02
2023-03-06
2023-03-06
2023-03-06
2023-03-06
2023-03-06
2023-03-07
2023-03-07
2023-03-07
2023-03-08
2023-03-03
2023-03-03
2023-03-08
2023-03-03
2023-03-03
2023-03-03
2023-03-03
2023-03-03
2023-03-09
2023-03-10
2023-03-10
2023-03-10
2023-03-10
2023-03-10
2023-03-10
2023-02-23
2023-02-22

Fec
Respues 7
2023-02-02
2023-02-03
2023-02-10
2023-02-03
2023-02-03
2023-02-14
2023-02-03
2023-02-06
2023-02-03
2023-n2-03
2023-02-1
2023-02-03
2023-02-03
2023-02-03
2023-02-15
2023-02-13
2023-n2-03
2023-02-20
2023-02-20
2023-02-03
2023-02-20
2023-02-10
2023-02-10
2023-02-10
2023-02-13
2023-02-23
20z23-nz-15
2023-02-21
2023-02-24
2023-02-16
2023-02-20
2023-02-24
2023-02-23
20&3-02-24
2023-02-28
2023-02-28
20&3-02-23
2023-03-01
2023-02-27
20&3-02-24
2023-02-27
2023-03-02
2023-02-24
20&3-02-20
2023-02-21
2023-03-08
20&3-03-08
2023-03-08
2023-02-24
2023-02-24
20&3-03-07
2023-03-06
2023-03-08
20&3-03-08
2023-02-28
2023-03-08
20&3-03-03
2023-02-24
2023-03-06
2023-03-06
2023-03-06
2023-03-06
2023-03-06
2023-03-10
2023-03-07
2023-03-07
2023-03-06
2023-02-09
2023-02-03

RELACION SEMESTRAL PQRDS UNIVERSIDAD DEL TOLIMA, ENTRE EL 2023-02-01 Y 2023-02-28

Oficina .| Estado|y
OFICING DE ADMISIONES REGISTRO Y CONTROL ACAL SOLUCIONADO
OFICINA DE GESTION TECNOLOGICA SOLUCIOMAD0
OFICING OE GRADUADOS SOLUCIOMADD
OFICINA DE GESTION TECNOLOGICA SOLUCIONADD

DIVISION DE RELACIOMES LAEORALES v PRESTACION SOLUCIOMADD

SECRETARIA ACADEMICA IDEAD SOLUCIOMADD
OFICINA DE GESTION TECNOLOGICA SOLUCIONADD
SECRETARIA ACADEMICA IDEAD SOLUCIONADD
VICERRECTORIA ACADEMICA SOLUCIOMAD0
FACULTAD CIENCIAS DE LA EDUCACION SOLUCIOMADD
SECRETARIA ACADEMICA IDEAD SOLUCIOMADD
VICERRECTOR{A ACADEMICA SOLUCIOMADD
VICERRECTORIA ACADEMICA SOLUCIOMADD
OFICINA DE GESTION TECNOLOGICA SOLUCIONADD
DIISION DE SERVICIOS ADMIMISTRATIVOS SOLUCIONADD

OFICING OE ADMISIONES REGISTRO Y CONTROL ACAL SOLUCIONADD

OFICINA DE GESTION TECNOLOGICA SOLUCIOMADD
CENTRO DE IDIOMAS SOLUCIOMADD
SECRETAFIA ACADEMICA IDEAD SOLUCIOMADD
OFICINA DE GESTION TECNOLOGICA SOLUCIOMADD
SECRETAFIA ACADEMICA IDEAD SOLUCIONADD
VICERRECTORIA ACADEMICA SOLUCIONADD
VICERRECTORIA ACADEMICA SOLUCIOMAD0
VICERRECTORIA ACADEMICA SOLUCIOMADD
SECRETARIA ACADEMICA IDEAD SOLUCIOMADD
SECRETAFIA ACADEMICA IDEAD SOLUCIOMADD
BIBLIOTECA CENTRAL RAFAEL PARGA CORTES SOLUCIOMADD
VICERRECTORIA ACADEMICA SOLUCIONADD
VICERRECTORIA ACADEMICA SOLUCIONADD
SECRETARIA ACADEMICA IDEAD SOLUCIOMAD0
FACULTAD OE CIEMCIAS DE LA SaLUD SOLUCIOMADD
WICERRECTORIA ACADEMICA SOLUCIONADD
SECRETARIS ACADEMICA IDEAD SOLUCIONADO
WICERRECTORIA ACADEMICA SOLUCIONADD
SECRETARIA ACADEMICA IDEAD SOLUCIONADD
SECRETARIA ACADEMICA IDEAD SOLUCIONADD
SECRETARIA ACADEMICA IDEAD SOLUCIONADD
ICERRECTORIA DE DESARROLLO HUMAND SOLUCIONADD
FACULTAD DE IMGEMIER{ A FORESTAL SOLUCIONADD
WICERRECTORIA ACADEMICA SOLUCIONADD
SECRETARIA ACADEMICA IDEAD SOLUCIONADD
SECRETARIA ACADEMICA IDEAD SOLUCIONADD
WICERRECTORIA ACADEMICA SOLUCIONADO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD SOLUCIONADD
SECRETARIA ACADEMICA IDEAD SOLUCIONADD
OFICIMA DE GESTION TECHOLOGICA SOLUCIONADD
OFICINA DE GESTION TECHOLOGICA SOLUCIONADD
OFICIMA DE GESTION TECHOLOGICA SOLUCIONADD
WICERRECTORIA ACADEMICA SOLUCIONADD
WICERRECT ORI ACADEMICA SOLUCIONADO
DIVISION DE RELACIONES LABEORALES Y PRESTACION SOLUCIONADD
OFICIMNA DE GESTION TECHOLOGICA SOLUCIONADD
OFICINA DE GESTION TECHOLOGICA SOLUCIONADO
OFICINA DE GESTION TECHOLOGICA SOLUCIONADD
SECRETARIA ACADEMICA IDEAD SOLUCIONADD
OFICIMA OE GESTION TECHOLOGICA SOLUCIONADD

SECRETARIA ACADEMICA IDEAD | SOLUCIONADD

[xI%} DE RELAELDNES LAEEEALESY FRESTACION SOLUCIONADD
OFICINA DE GESTION TECHOLOGICA SOLUCIONADD
OFICINA DE GESTION TECHOLOGICA SOLUCIONADD
OFICIMNA DE GESTION TECHOLOGICA SOLUCIONADD
OFICIMA DE GESTION TECHOLOGICA SOLUCIONADD
OFICINA DE GESTION TECHOLOGICA LUCIONADD

OFICIMNA OE ADMISIONES REGISTROY CONTROL ACACD SOLUCIONADD

SECRETARIA ACADEMICA IDEAD SOLUCIONADD
SECRETARIA ACADEMICA IDEAD SOLUCIONADD
SECRETARIA ACADEMICA IDEAD SOLUCIONADD
SOLUCIONADD
SOLUCIONADD

Como se evidencio 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 14 solicitudes que no se les dio respuesta
por el aplicativo se les recomendd por correo electronico de dar las repuestas
oportunas y contestar en los tiempos por la plataforma esto con el fin de que quede
evidenciadas las respuestas en momento de consulta y de seguimiento a la solicitud.



Recomendacioén:

1.

Se requiere nuevamente de un instructivo claro donde se le indique al
ciudadano el paso a paso de como bajar los documentos que necesita desde la
plataforma y que sea facil visualizacion en la pagina.

. Se sugiere campanas para que se les dé respuesta rapida a los ciudadanos por

correo, teléfono o de manera presencial a su solicitud ojala antes de que se
cumplan las fechas de ley ya que ellos presentan quejas de que hasta el Ultimo
momento dan la repuesta y a veces equivocada generando al ciudadano mas
tramites y comenzar de nuevo el proceso

Agilizar los procesos de devolucion de dinero ya que los ciudadanos se quejan
de la demora de entrega después de estos pagos.

Se requiere mas informacion clara y concisa del proceso de solicitud para la
activacion de los correos a los egresados de la Institucion. con el fin de que
puedan solicitar sus certificados de estudios para las matriculas de posgrados.

Al entregar las respuestas completas a las solicitudes de los ciudadanos ya
que se han presentado quejas por que el ciudadano paga por la expedicion de
un certificado y no esta la informacion completa en el documento solicitado.

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

Coordinador Oficina de Correspondencia

Secretaria general


http://administrativos.ut.edu.co/atencion-al-ciudadano/directorio.html?cck=contactos&du_id_oficina=295&boxchecked=0&search=contactos&task=search

