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INTRODUCCION

La administracion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, consultas y solicitudes de
informacion son el medio para medir la gestién organizacional y se constituye en un medio de
informacion directo de la Institucién con la ciudadania, con sus grupos de valor y con las partes
interesadas, a través de registro, clasificacion y seguimiento al grado de cumplimiento de los intereses
de los beneficiarios o peticionarios.

Segun lo dispone el Acuerdo Superior 003 de 2011 de conformidad con lo sefialado en el articulo 76 de
la Ley 1474 de 2011- Estatuto Anticorrupcion, el cual establece que “En toda entidad publica, debera
existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias
y reclamos gue los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la
entidad”la funcion de coordinacion del Sistema Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Consultas,
Denuncias y Solicitudes de Informacién — PQRSD en la Universidad de los Llanos, asi como las
actuaciones relacionadas con la participacion ciudadana y atencién al ciudadano bajo el esquema de
mejoramiento continuo, esta a cargo de la Secretaria General, asi mismo, la presentacion y tramite de
las PQRSD esté regulado institucionalmente a traves de las Resoluciones Rectorales 0584 de 2012 y
0292 de 2018. “Por la cual se reglamenta la presentacion y tramite de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y consultas de informacion que presenten los ciudadanos ante la Universidad”, de
conformidad con los términos de respuesta establecidos en la Ley 1755 de 2015.

El registro, direccionamiento y seguimiento de las PQRSD se realiza a través de un aplicativo de disefio
propio enlazado con el formulario web que permite identificar entre otros, los siguientes aspectos:
namero de consecutivo, fecha de registro, tipo de solicitud, canal utilizado, tipo de usuario, dependencia
responsable de atender segun pertinencia, estado de la PQRSD (abierta o cerrada), tiempos de respuesta
(segtin la norma), fecha de apertura y fecha de cierre; ademas, mensualmente se diligencia una “Matriz
de Incidencias” totalmente parametrizada que cuenta con un “semaforo” a través de la cual se
evidencian las demoras en los tiempos de respuesta; este instrumento se envia mensualmente a la
Oficina de Control Interno para su rol de seguimiento y evaluacion.

Asi mismo por pertinencia, a partir del mes de febrero de 2022 se traslad6 el procedimiento al proceso
de Gestién Documental (anteriormente se encontraba a cargo del proceso de Comunicaciones), y se
realizaron los siguientes ajustes: se ampli6 el glosario, se actualiz6 el normograma, se incluy6 el tema
de la Ventanilla Unica Virtual contacto@unillanos.edu.co, se incluy6 el correo de seguimiento creado
desde el 2021 por la Oficina de Control Interno seguimientopgrci@unillanos.edu.co, se incluyé la
condicion 11 “seguimiento y control”, se adicionaron las actividades relacionadas con la Ventanilla
Unica de Correspondencia, se eliminé el formato FO-COM-08 y se incluy6 el formato FO-GDO-03
“Registro de Incidencias — PQRSD”.



mailto:contacto@unillanos.edu.co
mailto:seguimientopqrci@unillanos.edu.co

GLOSARIO

e Comunicaciones Oficiales. Son todas aquellas recibidas o producidas en desarrollo de las funciones
asignadas legalmente a una entidad, independientemente del medio utilizado.

e Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta posiblemente
irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion

e Derecho de peticion de interés general. Es la solicitud en la que el asunto objeto de la peticion no afecta
de manera individual y directa al solicitante, sino que se hace por motivos de conveniencia general.

e Derecho de peticion de interés particular. Es la solicitud en la que el asunto objeto de la peticidn afecta,
interesa o guarda relacion directa con el peticionario.

e Felicitacion: Expresion de satisfaccion de un grupo de interés con relacion a la prestacion de un servicio.

e Peticion de consulta: Es la facultad que tiene toda persona para solicitar que se dé respuesta a una consulta
en relacion con el actuar de la Universidad, pueden ser atendidas de manera inmediata por el area
competente o por el PIAC bajo el protocolo de PQRS; o tramitadas a través de la Ventanilla Unica.

e PIAC. Puesto de Informacion y de Atencion al Ciudadano (Resolucién Rectoral No. 0585 de 2012,
Universidad de los Llanos).

e Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona
en relacién con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores publicos en desarrollo de
sus funciones.

e Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucion, por motivo
general o particular, referente a la prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencion de una
solicitud.

e Solicitud de documentos y de informacion: Tiene como objeto indagar sobre un hecho, acto o actuacién
administrativa que corresponda a la naturaleza y mision de la Universidad de los Llanos, asi como a la
solicitud de expedicion de copias de documentos que reposen en sus archivos.

e Solicitud de documentos y de informaciéon de primer nivel: Son aquellas solicitudes que por su
contenido pueden ser atendidas de manera inmediata por el area competente o por el PIAC bajo el protocolo
para el tratamiento de las PQRSD (articulo 76 de la Ley 1474 de 2011).

e Solicitud de documentos y de informacion de segundo nivel: Son aquellas solicitudes que por su
contenido, estructura y forma de presentacién, requieren ser atendidas a través de la ventanilla Unica
siguiendo el procedimiento de recepcion, radicacion, registro y trdmite de comunicaciones oficiales (art. 3° del
Acuerdo 060 de 2001 del Archivo General de la Nacion- AGN).

e Sugerencia: Cualquier propuesta que formula un grupo de interés, tiene como finalidad mejorar la
prestacion del servicio en cualquiera de las &reas académicas o administrativas de la Universidad.




OBJETIVO GENERAL

Presentar el informe trimestral de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias,
consultas y felicitaciones -PQRSD- recibidos a través de los diferentes canales dispuestos por la
Universidad de los Llanos para la atencion al ciudadano, durante el periodo comprendido entre el
1 de octubre y el 30 de diciembre de 2022.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Presentar la informacion estadistica relacionada con las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias denuncias y/o felicitaciones (PQRSD) recibidas y tramitadas durante el cuarto
trimestre de 2022, a través de los canales habilitados con este proposito para la atencion al
usuario en la Universidad de los Llanos.

Identificar las diferentes variables de atencion relacionadas con la oportunidad y calidad de las
respuestas a los requerimientos que, en materia de informacion y solicitud de tramites, realizan
los usuarios, con el fin de proponer las acciones encaminadas al mejoramiento continuo de los
procesos Yy el aumento de la percepcidn de satisfaccion por parte de sus grupos de valor y partes
interesadas, de conformidad con los lineamientos y disposiciones de orden general e
institucional.

Fomentar la cultura de atencién al ciudadano con calidad, promoviendo la respuesta oportuna y
pertinente a los requerimientos de informacion y orientacion a los grupos de valor y ciudania en
general, respecto de las funciones misionales de la Universidad de los Llanos.

. ALCANCE.

La elaboracion del presente informe tuvo en cuenta los requerimientos que se recibieron de
manera remota a través de: chat en linea, el aplicativo de PQRSD, el correo electronico de
PQRSD, asi como las solicitudes de informacién recibidas a través del conmutador y las
solicitudes de informacion, quejas y reclamos, recibidos a través de la Ventanilla Unica Virtual
contacto@unillanos.edu.co.

De igual forma incluye las solicitudes de informacién, quejas y reclamos, recibidos de manera
presencial tanto en la Ventanilla Unica de Correspondencia ubicada en la sede Barcelona como
en los Puntos de Informacion y Atencion al Ciudadano — PIAC ubicados en la sede Barcelona
y en el Campus San Antonio respectivamente.

La informacion de las PQRSD que se reciben a través de los puntos autorizados, se registran
en la “Matriz de registro de incidencias” FO-GDO-03 que reemplazé al formato FO-COM-08,
la cual fue adoptada desde el mes de julio del afio 2020, implementada también a partir del mes
de enero de 2021 para el registro de las incidencias PQRSD recibidas a través de la Ventanilla
Unica de Correspondencia.




2. MARCO NORMATIVO
= Constitucién Politica de Colombia, articulos 23, 74 y 209.

= Ley57de 1985: Por la cual se ordena la publicidad de los actos y documentos oficiales, articulos
12 y siguientes.

= 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 corrupcion
administrativa, articulo 55.

= |Ley 1437 de 2011 Cdbdigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

= Ley 1474 de 2011: Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcién y la efectividad del control de la
gestion publica, articulos 73 y 76 (oficina de quejas, sugerencias y reclamos).

= |ey 1712 de 2014: Por medio de la cual se crea la ley de transparencia y del derecho de acceso
a la informacion puablica nacional y se dictan otras disposiciones, articulos 24 y siguientes.

= Ley 1755 de 2015 Derecho Fundamental de Peticion.

= Ley 2207 de 2022 del 17 de mayo del 2022, por la cual se derogaron los articulos 5y 6 del
decreto legislativo 491 de 2020.

= Decreto 491 de 2020, por el cual se adoptaron medidas de urgencia para garantizar la atencién y
la prestacién de los servicios por parte de las autoridades publicas, durante la emergencia
sanitaria generada por la pandemia.

= Decreto No 2232 del 18 de diciembre de 1995: Por el cual se dan funciones de las dependencias
de Quejas y Reclamos y se crean los Centros de Informacion de los Ciudadanos; se reglamenta
la Ley 190 de 1995 en cuanto a las funciones generales de las Oficinas de Quejas y Reclamos de
las entidades de la Administracién Publica, las cuales se toman como referencia para la
asignacion de funciones a las Oficinas de Atencidn al Ciudadano.

= Decreto 2641 del 17 de diciembre de 2012: Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de
la Ley 1474 de 2011.

= Decreto 2693 de 2012, Por el cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de
Gobierno en Linea.

= Decreto 103 de 2015: Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan
otras disposiciones.

= Decreto 2106 de 2019, Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y reformar
tramites, procesos Yy procedimientos innecesarios existentes en la administracion publica
(articulo 14).

= Acuerdo 060 de 2001, expedido por el Archivo General de la Nacion — AGN, por el cual se
establecen pautas para la administracion de las comunicaciones oficiales.




Acuerdo Superior No. 03 de 2011, Consejo Superior de la Universidad de los Llanos. Asigha a
la Secretaria General la coordinacion Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias,
asi como de Atencion al ciudadano en la Universidad.

Resoluciones Rectorales 0584 de 2012 y 0292 de 2018. “Por la cual se reglamenta la
presentacién y tramite de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y consultas
de informacion que presenten los ciudadanos ante la Universidad”, de conformidad con los
términos de respuesta establecidos en la Ley 1755 de 2015.

3. PRESENTACION Y TRAMITE DE LAS PQRSD

Bajo el marco legal vigente, se dispone que toda persona podrd hacer peticiones respetuosas a las
autoridades de la Universidad a traves de cualquier medio, incluidos los medios tecnoldgicos, sobre las
actuaciones de la Administracion salvo las excepciones constitucionales o de ley, y a presentar quejas,
reclamos, sugerencias y consultas de informacion, en forma verbal o por escrito, y a que se le expida
copia de los documentos respectivos, observando los requisitos sefialados en la normatividad aplicable,
para ello la Universidad tiene dispuestos los siguientes medios:

3.1. Atencion presencial.

Puestos de Informacion y Atencion al Ciudadano — PIAC, ubicados en el campus Barcelona
y en el Campus San Antonio respectivamente.

Ventanilla Unica de Correspondencia ubicada en la sede principal- campus Barcelona.

Buzones de sugerencias: ubicados en el primer piso edificio administrativo campus Barcelona
y Campus San Antonio respectivamente.

Horario de atencion. La atencion presencial se presta en el siguiente horario: dias habiles de
Lunes a Viernes de 7:30 a.m. a 11:30 a.m. y de 2:00 p.m. a 5:30 p.m..

3.2. Atencion no presencial.

Conmutador campus Barcelona: 608 6616800 extension 101, atencién dias habiles de lunes
aviernes de 8:00 a 11:30 a.m. y de 2:00 a 5:30 p.m.

Conmutador campus San Antonio. 608 6 616900 extension 200, atencion dias habiles de
lunes a viernes de 8:00 a 11:30 a.m. y de 2:00 a 5:30 p.m.

Linea Gratuita Nacional 018000918641: atencién dias habiles de lunes a viernes de 8:00 a
1130 a.m. y de 2:00 a 5:30 p.m.

Ventanilla Unica Virtual contacto@unillanos.edu.co Para tramites, recepcion de
solicitudes de informacién, derechos de peticion, consultas, radicacion de documentos, y
correspondencia en general, abierta las 24 horas, los 7 dias de la semana.

MAIL: guejasyreclamos@unillanos.edu.co. Para atencion de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias PQRSD, asi como solicitudes de informacién relacionadas con
tramites internos. Abierta las 24 horas, los 7 dias de la semana

Chat en linea https://acortar.link/KaL7hg. atencion dias habiles de lunes a viernes de 8:00 a

11:30 a.m.y de 2:00 a 5:30 p.m.
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Tabla 1. Canales de Atencion

Formulario web

 Ventanilla Unica |
de
Correspondencia
(presencial)

Ventanilla Unica
Virtual de
correspondencia
(no presencial)

Buzon virtual

Buzones

Atencion telefénica

Mecanismo

Formulario
electrénicode
radicacion Web

Ubicacion

http://
pgr.unillanos.edu.co
/par.php

Horario de Atencion

El portal y los correos
electrénicos, seencuentran
activos las 24 horas, no
obstante los
requerimientos registrados
por dichos medios se
gestionan en horas y dias
habiles.

Descripcion

Permite registrar en el
aplicativo de PQRSD las
Peticiones, Quejas y
Reclamos. Mediante la
funcionalidad de
consulta, se puede
verificar el estado del
tramite de la solicitud.

Radicacion de
comunicaciéon
escrita recibida
en medio fisico.

Ubicada en la sede
principal- campus
Barcelona, Bloque 20.

Dias habiles de Lunes a
Viernes de 7:30 a.m. a
11:30a.m. y de 2:00 p.m. a
5:30 p.m.

Se podran radicar
peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias,
denuncias y solicitudes de
informacion.

Radicacion de
comunicacion
recibida a través
de medios
virtuales.

contacto@unillanos.edu
.co

El portal y el correo
electrénico, seencuentran
activos las 24 horas, no
obstante los
requerimientos registrados
por dichos medios se
gestionan en horas y dias
hébiles.

Permite registrar en el
aplicativo de PQRSD las
Peticiones, Quejas y
Reclamos. Se obtiene
respuesta con el nimero
de radicado asignado a la
solicitud para la
respectiva trazabilidad.

Correo electrénico
atendido de manera
centralizada desde
el PIAC de Barcelona

MAIL: quejasyreclamos
@unillanos.edu.co

El portal y el correo
electrénico, seencuentran
activos las 24 horas, no
obstante, los
requerimientos registrados
por dichos medios se
gestionan en horas y dias
hébiles.

Las cuales se radican en
el aplicativo de PQRSD y
en la Planilla de Registro
de Incidencias para
asegurar la trazabilidad
del tramite.

Buzdn de
Sugerencias

primer piso edificio
administrativo campus
Barcelona y Campus San

Dias habiles de Lunes a
Viernes de 7:30 a.m. a
11:30 a.m. y de 2:00 p.m. a
5:30 p.m.

Recibir sugerencias de los
funcionarios, servidores,
ciudadanos y comunidad
en general para mejorar

Antonio los servicios.
Linea gratuita Linea de atencion al
nacional de 018000918641 ciudadano, en la cual se
atencion al Dias habiles de Lunes a brinda informacion y
ciudadano. Viernes de 7:30 a.m. a orientacion sobre

Conmutador Sede
Barcelona.

Conmutador
Campus San
Antonio

608 6 61 68 00
Ext. 101.

608 6 61 69 00
Ext. 201

11:30a.m. y de 2:00 p.m. a
5:30 p.m.

tramites y servicios que
presta la Universidad, las
cuales se radican en el
aplicativo de PQRSD y en
la Planilla de Registro de
Incidencias para asegurar
la trazabilidad del
tramite.

Chat en linea,
atendido de manera
centralizada desde
el PIAC San Antonio.

https://acortar.link
/KaL7h

ingresando a la pagina

principal
www.unillanos.edu.co

El portal y el chat se
encuentran activos las 24
horas, no obstante, la
atencion se realiza los dias
habiles de Lunes a Viernes
de 7:30a.m.a 11:30 a.m.y
de 2:00 p.m. a 5:30 p.m.

Chat de atencién al
ciudadano, en el cual se
brinda informacién y
orientacion sobre
tramites y servicios que
presta la Universidad.

Nota. Los Derechos de peticion que se reciben a través del PIAC, se direccionan para su
registro y tramite a través de la Ventanilla Unica de Correspondencia, de conformidad
con el procedimiento para comunicaciones oficiales recibidas.
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De conformidad con lo sefialado en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011 “Cddigo de Procedimiento
Administrativo”, y teniendo en cuenta que durante esta vigencia se expidid la Ley 2207 de 2022 del
17 de mayo del 2022, por medio de la cual se modifica el articulo 5 del Decreto 491 de 2020 en el
cual se establecieron términos especiales pare resolver durante la emergencia sanitaria generada por
la pandemia, se derogaron los términos especiales para dar respuesta a las peticiones y se retorno a las
reglas determinadas en la Ley 1437 de 2011, restableciendo los términos habituales previstos, para
que las entidades den respuesta a las peticiones de la ciudadania, asi:

4, TERMINOS DE RESPUESTA

a. Peticiones: 15 dias habiles siguientes a la recepcion.
b. Peticiones de documentos y de informacion: 10 dias habiles siguientes
al recibo del documento.
c. Peticidn de consulta: 30 dias habiles siguientes al recibo del documento.
. Peticiones entre autoridades: 10 dias habiles siguientes al recibo del documento.
e. Quejas, reclamos, sugerencias: 15 dias habiles siguientes al recibo del documento.

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos sefialados, la autoridad
debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley
expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o
dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

Nota. La respuesta oportuna y dentro de los términos de ley, es responsabilidad exclusiva de los
funcionarios competentes para responder.

5 REGISTRO DE LAS PQRSD -Planilla de Registro y Control de Incidencias
FO-GDO-03

Con el fin de llevar el control y verificar los tiempos de respuesta, se disefi6 una “planilla de registro
de incidencias” que consiste en una matriz en Excel totalmente parametrizada y semaforizada
conforme a la prioridad o urgencia de la PQRSD (alta, media, baja) que ademas sefiala las alertas en
color rojo, cuando los términos estan proximos a vencer y no se ha enviado la respuesta a la PQRSD.
El personal asignado para la atencidn en los Puntos de Informacion y Atencion al Ciudadano — PIAC
y en la Ventanilla Unica de Correspondencia, es el encargado de registrar las PQRSD recibidas
durante el mes, en la Planilla de Registro y Control de Incidencias FO-GDO-03.

Figura 1 Pantallazo de la Planilla de Registro de Incidencias
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6. INFORME TRIMESTRAL DE PQRSD — RECIBIDAS DURANTE EL PERIODO
COMPRENDIDO ENTRE EL 1° DE OCTUBRE Y EL 31 DE DICIEMBRE DE 2022.

Con el fin de prestar un mejor servicio, desde el mes de agosto de 2022 se realizé una redistribucion de
las actividades de recepcion y tramite de las PQRSD que se reciben a través de los Puestos de
Informacion y Atencion al Ciudadano — PIAC, asi:

» PIAC del Campus Barcelona:

e En este puesto se centralizo la atencion y trdmite de las PQRSD que se reciben a través
del formulario web y del correo electronico (buzén virtual), ademas, se atienden
PQRSD que se reciben a través del conmutador de este campus.

» PIAC del Campus San Antonio:

e En este puesto se centralizd la atencidn y tramite de las PQRSD que se reciben a través
del chat institucional, ademas se atienden PQRSD que se reciben a través del
conmutador de este campus.

Durante el periodo comprendido entre el 1° de octubre y el 31 de diciembre de 2022 se recibieron y
gestionaron un total de 1408 PQRSD, distribuidas asi: 571 recibidas a través del Puesto de Informacién
y Atencion al Ciudadano — PIAC de la Sede Barcelona, 233 recibidas en la Ventanilla Unica de
Correspondenciay 604 solicitudes de informacion recibidas a través del PIAC del campus San Antonio.

Tabla 2. Comparativo de las PQRSD recibidas durante el cuarto trimestre 2021 Vs. 2022

CANAL DE RECEPCION

formulario web (:u::rill :Et:::)) Teléfono PIAC chat en linea vs:::g::z: dn;:::i:e Pres:l:;g:ieé:Pl AC

2021 2022 2021 2022 2021 2022 2021 2022 2021 2022 2021 2022
Octubre 7 23 66 119 7 40 38 257 67 107 0 23
Noviembre 1 6 68 187 41 84 59 218 118 99 10 14
Diciembre 8 8 42 115 8 38 44 39 68 27 10 4
Total 16 37 176 421 56 162 141 514 253 233 20 41

Fuente: Matriz de registro de incidencias — PIAC y Base de Datos Correspondencia Recibida

Grafica 1. Comparativo de las PQRSD recibidas durante el cuarto trimestre de 2021 Vs las recibidas
durante el cuarto trimestre de 2022.
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Al igual que en los periodos anteriores, se observa un considerable incremento de las PQRSD recibidas
en el cuarto trimestre del afio 2022 frente al niUmero de PQRSD recibidas en el mismo periodo del afio
2021, lo cual pudo ocurrir debido a que desde el mes de abril del afio 2022 se habilité nuevamente el
Puesto de Informacién y Atencion al Ciudadano — PIAC del campus San Antonio, y desde el mes agosto
se centralizo en este punto la atencion del chat institucional.

6.1 Requerimientos recibidos.

Tabla 3. Consolidado general de las PQRSD recibidas durante el cuarto trimestre de 2022

TIPO DE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
REQUERIMIENTO | ngMERO % NUMERO % NUMERO %
Solicitud de 446 78 488 80 153 66
Informacién

Peticiones 105 18 102 16 66 28
simples

Quejas 12 2 4 1 9 3
Reclamos 1 0 5 1 2 1
Denuncias 0 0 0 0 0 0
Invitaciones 4 0 1 0 0 0
Der'ef:!!os de 6 1 3 1 1 0
Peticion

TOTAL 570 99% 608 99% 230 99%

Fuente: Registro de Incidencias PIAC y BD Correspondencia

Gréfica 2. Consolidado general de las PQRSD recibidas durante el cuarto trimestre 2022
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Tabla 4. PQRSD recibidas durante el cuarto trimestre de 2022, segln el canal utilizado

Buzén
Formulario Ventanilla atencion chat en Atencion Virtual SUBTOTAL
Mes reportado Web Unica de telefonica linea Presencial EOREE
Correspondencia en PIAC en PIAC
(e-mail) CANTIDAD %
octubre 23 107 40 569 54
257 23 119
noviembre 6 99 84 608 22
218 14 187
diciembre 8 27 38 231 24
39 4 115
Subtotal 37 233 162 514 41 421 1408 100

Fuente: Registro de Incidencias PIAC y BD Correspondencia

Gréfica 3. PQRSD recibidas durante el cuarto trimestre de 2022, segun el canal utilizado.
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Tabla 5. Total de PQRSD recibidas a través de la Ventanilla Unica de Correspondencia, durante el cuarto
trimestre de 2022, segun el tipo de solicitud.

TIPO DE SOLICITUD
Mes
reportado SOIiCitUd,(?e Pe'ticiones Quejas | Reclamos | Denuncias (Invitaciones| Felicitaciones Derec.h‘o,s SUBTOTAL
Informacion| Simples de Peticion
Octubre 3 9 6 0 0 4 0 6 107
Noviembre 8 81 1 0 0 1 0 8 9
Diciembre 1 0 3 0 0 0 0 1 2
Subtotal 12 196 10 0 0 5 0 15 233
TOTAL 233

Fuente: Registro de Incidencias PIAC y BD Correspondencia

Gréfica 4. Consolidado PQRSD recibidas a través de la Ventanilla Unica de Correspondencia, durante el
cuarto trimestre de 2022, segun el tipo de solicitud
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Fuente: Base de datos de correspondencia recibida

Nota: Todos los derechos de peticion se radican y tramitan a través de la Ventanilla Unica de
Correspondencia, de conformidad con los procedimientos establecidos para el recibo y tramite de las
comunicaciones oficiales PD-GDO-01.




Tabla 6. Consolidado PQRSD recibidas a través del PIAC Barcelona durante el cuarto trimestre de 2022.
segun el tipo de solicitud.

Tipo de solicitud
Mes reportado - -
Solicitud de Peticiones .
.. ) Quejas Reclamos SUBTOTAL
Informacion Simples
Octubre 139 12 6 1 158
Noviembre 223 21 3 5 252
Diciembre 146 12 2 1 161
SUBTOTAL 508 45 11 7 571
TOTAL 571

Fuente: Matriz de registro de incidencias — PIAC Barcelona

Gréafica 5. Consolidado PQRSD recibidas a través del PIAC de la Sede Barcelona, segun el tipo de
solicitud, durante el cuarto trimestre de 2022.
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Fuente: Matriz de registro de incidencias — PIAC Barcelona




Tabla 7 PQRSD recibidas a través de la Ventanilla Unica de Correspondencia, durante el cuarto trimestre
de 2022, segln el tipo de usuario.

TIPO DE USUARIO
rephoﬂret:do Estudiantes | Docentes | Egresados gstu::zz Admizisstrativ Z?ig;:n; orjgua;r:icsi;o Andnimos | SUBTOTAL
Octubre 3 0 12 5 0 5 l 0 107
Noviembre | % 1 i 51 5 5 1 0 %
Diciembre 5 0 5 15 0 ) 0 0 ]
Subtotal 63 1 2 iV 5 12 2 0 233
TOTAL 133

Fuente: Matriz de registro de incidencias — Ventanilla Unica de correspondencia

Gréfica 6. Nimero de PQRSD recibidas a través de la Ventanilla Unica de Correspondencia, clasificadas
segun el tipo de usuario, durante el cuarto trimestre de 2022
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Fuente: Matriz de registro de incidencias — Ventanilla Unica de correspondencia




Tabla 8. Consolidado PQRSD recibidas a través del PIAC Barcelona clasificadas segun tipo de usuario

TIPO DE USUARIO
. Usuarios ..

Mes reportado Estudiantes Docentes Egresados Extermos Andnimos SUBTOTAL
Octubre 19 0 8 129 2 158
Noviembre 33 0 0 219 0 252
Diciembre 18 1 0 142 0 161
Subtotal 70 1 8 490 2 571
Total 571

Fuente: Matriz de registro de incidencias — PIAC Barcelona

Grafica 7. Consolidado PQRSD recibidas a través del PIAC Barcelona durante el cuarto trimestre de 2022,

clasificadas segun tipo de usuario.
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Fuente: Matriz de registro de incidencias — PIAC Barcelona

Tabla 9. PQRSD recibidas a través de la Ventanilla Unica de Correspondencia, durante el cuarto trimestre
2022, clasificadas segun caracter de la peticion.

Mes CARACTER DE LA SOLICITUD
reportado ACADEMICO ADTIVO SUBTOTAL
Octubre 29 78 107
Noviembre 33 66 99
Diciembre 11 16 27
Subtotal 73 160 233
Total 233

Fuente: Base de datos de correspondencia externa recibida Oficina de Correspondencia y Archivo




Gréfica 8. Consolidado PQRSD recibidas a través de la Ventanilla Unica de Correspondencia, durante el
cuarto trimestre de 2022 clasificadas segun el caracter de la peticion.
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Fuente: Base de datos de correspondencia externa recibida Oficina de Correspondencia y Archivo

Tabla 10. Clasificacion de las PQRSD recibidas a través del PIAC Barcelona durante el cuarto trimestre
de 2022, segun el caracter de la peticion.

:::i rtado ACADEMICO | ADTIVO. SUBTOTAL
Octubre 29 78 107
Noviembre 33 66 99
Diciembre 11 16 27
Subtotal 73 160 233
Total 233

Fuente: Matriz de registro de incidencias - PIAC

Grafica 9. Consolidado PQRSD recibidas a través del PIAC Barcelona durante el cuarto trimestre de 2022,
clasificadas segun el caréacter de la peticion.
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Fuente: Matriz de registro de incidencias — PIAC




Tabla 11. PQRSD recibidas en el PIAC Barcelona durante el cuarto trimestre 2022, clasificadas segun el
medio utilizado

Mes Canal utilizado
reportado Correo telefonico Formulario Subtotal
Electrénico Web
Octubre 119 16 23 158
Noviembre 187 59 6 252
Diciembre 115 38 8 161
Subtotal 421 113 37 571
Total 571

Fuente: Matriz de registro de incidencias — PIAC Barcelona

El buzén virtual o correo electrénico y el chat en linea son los medios preferidos por los usuarios para
hacer sus solicitudes de informacidn e interponer sus PQRSD, frente a una notoria disminucion de las

solicitudes recibidas a través del formulario web.

Gréafica 10. PQRSD recibidas en el PIAC Barcelona durante el cuarto trimestre 2022, clasificadas segun
el medio utilizado.
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Fuente: Matriz de registro de incidencias — PIAC Barcelona

Tabla 12. PQRSD recibidas en el PIAC San Antonio durante el cuarto trimestre 2022, clasificadas segun
el tipo de usuario.

telefonico

B Noviembre

Formulario Web

Diciembre

TIPO DE USUARIO
Mes ] usuarios
reportado Estudiantes Docentes Egresados AU Subtotal

Octubre 85 2 210 304
Noviembre 16 1 234 257
Diciembre 7 1 30 43
Subtotal 108 4 18 474 604
Total 604

Fuente: Matriz de registro de incidencias PQRSD — PIAC San Antonio




@

Gréfica 11. PQRSD recibidas en el PIAC San Antonio durante el cuarto trimestre 2022, clasificadas segun
el tipo de usuario.
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Fuente: Matriz de registro de incidencias PQRSD — PIAC San Antonio

Tabla 13. Estado de las PQRSD recibidas a través de la Ventanilla Unica de Correspondencia, durante el
cuarto trimestre de 2022.

Mes ESTADO
reportado | ABIERTO CERRADO | SUBTOTAL
Octubre 5 102 107
Noviembre 18 81 99
Diciembre 6 21 27
Subtotal 29 204 233
Total 233

Fuente: Matriz de registro de incidencias PQRSD — Ventanilla Unica de Correspondencia

Gréfica 12. Estado de las PQRSD recibidas a través de la Ventanilla Unica de Correspondencia, durante
el cuarto trimestre de 2022
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Nota. Debido a que el reporte se realiza con corte a 30 de cada mes, las PQRSD que se reciben durante
la ultima semana quedan en estado “abiertas” pero dentro de los tiempos establecidos para la respuesta.
Asi mismo, debido a las vacaciones colectivas de fin de afio, las actividades se suspendieron desde el
18 de diciembre de 2022.




Tabla 14. Tiempo promedio de respuesta de las PQRSD recibidas durante el cuarto trimestre de 2022 a
través de la Ventanilla Unica de Correspondencia.

Mes CERRADAS TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA
reportado | ) rieypo F%EF;AAPSE Subtotal | la5dias | 6a10dias Mé(sj igg Le
S E 88 19 107 64 15 28
Noviembre 71 28 99 57 15 27
Diciembre 12 15 27 7 5 15
Total 233

Fuente: BD Correspondencia Externa Recibida - Ventanilla Unica de Correspondencia

Gréfica 13. Comparativo delas PQRSD recibidas a través de la Ventanilla Unica de Correspondencia,
durante el cuarto trimestre de 2022, respondidas en los tiempos establecidos, frente a aquellas que
excedieron el tiempo limite de respuesta.
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Gréfica 14. Tiempo promedio de respuesta de las PQRSD recibidas a través de la Ventanilla Unica de
Correspondencia, durante el cuarto trimestre de 2022

Durante el periodo reportado el 84% de las PQRSD recibidas a través de la Ventanilla Unica de
Correspondencia, fueron resueltas dentro de los términos establecidos (entre 1 y 10 dias) y el 54%
fueron respondidas dentro de los rangos de 0 a 5 dias.




Gréfica 15. Tiempo promedio de respuesta de las PQRSD recibidas a través de la Ventanilla Unica de
Correspondencia, distribuidas por mes, durante los meses de octubre, noviembre y diciembre de 2022

1.

Tabla 15. Estado de las PQRSD recibidas a través del PIAC Barcelona durante el cuarto trimestre de 2022

Grafica 16. Estado de las PQRSD recibidas a través del PIAC Barcelona durante el cuarto trimestre de

2022
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Diciembre 43 122 165
Subtotal 106 465 571
Total 571

Fuente: Matriz de registro de incidencias PQRSD — PIAC Barcelona
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Tabla 16. Tiempo promedio de respuesta a las PQRSD recibidas a través del PIAC Barcelona durante el
cuarto trimestre de 2022.

repl\:::do lab5dias 6 a 10 dias Méz igse 10
Octubre 98 17 43
Noviembre 170 45 20
Diciembre 84 85 9
Total 571

Fuente: Matriz de registro de incidencias PQRSD - PIAC

Gréfica 17. Tiempo promedio de respuesta a las PQRSD recibidas a través del PIAC Barcelona durante el
cuarto trimestre de 2022.

Durante el periodo reportado el 61.6% de las PQRSD recibidas a través del PIAC Barcelona fueron
resueltas dentro de los términos establecidos, y el 87.3% fueron respondidas dentro de los rangos de 0
a 5 dias.

Nota: Las solicitudes de informacion que se reciben a través del PIAC San Antonio se resuelven
en tiempo real dado que se realizan via telefonica y a través del chat en linea, por lo tanto todas
se reportan como “cerradas”.

De igual forma, la Oficina de Admisiones y la Oficina de Sistemas, en su orden, siguen siendo las
dependencias con mayor demanda de informacion y PQRS, asi mismo, las quejas presentadas sobre el
Centro de Idiomas son recurrentes y se repiten en cada trimestre analizado.




Tabla 17. Distribucion de las PQRSD recibidas por la Ventanilla Unica, durante el cuarto trimestre de 2022

DISTRIBUCION DE PQRSD RECIBIDAS POR VENTANILLA UNICA

DEPENDENCIA Octubre Noviembre Diciembre

Admisiones 25
Acreditacion
Bienestar Universitario

Centro de Idiomas

Sl |Jlw |- | oo

Consejo Académico
Control Interno Disciplinario
Contabilidad

Juridica

12

Proyeccion Social
Rectorfa

wIinv|lolV|lolo|lold|loO
—_

Servicios Administrativos

Secretaria General
Tesorerfa

)
=~

17

Vicerrectorfa de Recursos
Facultad CARN

Facultad CBel

Facultad CHyE

Facultad C.Salud

Facultad C.Econdmicas
Contaduria Publica
Economia

Enfermeria

Ing. Agroindustrial
Ing.. Agrondmica
Ing.sistemas

Ing. Electrénica
Admon de Empresas
Lic.Educacion Infanti
Biologia

Regencia en Farmacia
Vicerrecursos

mlolr|lwlkr |l |lolRrlvgldlkrlolrlrlw]lr|lw]e-

Laboratorio de Suelos
Subtotal 105
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Tabla 18. Distribucién de las PQRSD recibidas en el PIAC Barcelona, durante el cuarto trimestre de 2022.

DISTRIBUCION DE PQRSD RECIBIDAS POR PIAC - BARCELONA

DEPENDENCIA

CANTIDAD
Octubre

Cantidad
Noviembre

Cantidad
Diciembre

Admisiones

111

182

97

6 3
1
2

Centro de Idiomas
Contabilidad
Esp. Salud Famililar
Juridica
Sistemas
Vicerrectoria Académica
Vicerrectoria de Recursos

NIR[N[NIN([R]S

Educacién Infantil

Enfermeria
Esp. Admodn. En Salud
Esp. Epidemiologia
Esp. Ing. De Software
Esp. Instrumentacién y Control
Esp. SST
Facultad C.Salud
Facultad CARN
Ing. Agroindustrial

Rlr[pw]lr|RIN]RINN
[y

Internacionalizacién
M. Educacién
M. Gestion Ambiental S.
Secretaria General
Servicios Generales
Sistemas

Vicerrectoria Académica

Comunicaciones
Facultad CHyE
Secretaria General
Sistemas
Tesoreria
Vicerrectoria Académica
Bienestar Universitario

N|R[w|wlo|r|n]|k|F]R

[y
o

[

[y

[y

TOTAL 125 209 146

Fuente: Matriz de registro de incidencias — PIAC San Antonio

6.2 Quejas presentadas durante el cuarto trimestre de 2022. Durante el periodo reportado se
recibieron 11 quejas, algunas de las cuales se relacionan a continuacién, por su recurrencia dentro del
periodo reportado y su impacto en relacidn con la atencion y prestacion de servicios al usuario, asi.

» Queja por la inseguridad y riesgos a los peatones y a los vehiculos que causan los buses que
hacen el recorrido a los estudiantes de la Universidad, en la zona del parque los estudiantes y
por la cuadra del seméaforo del restaurante la bascula.

» Quejas contra el jefe de Bienestar por la supervision del contrato de suministro de
alimentacion No.0538 de 2022.

» Queja recurrente por dificultades que tienen los estudiantes para inscribir su pensum en las
fechas que la institucion tiene para hacer ese proceso, debido a fallas en el sistema.

» Inconformidad en el servicio de internet en la sede de Posgrados antiguo INAT. La cual por
parte de la oficina pertinente no se soluciona de manera eficaz, afectando el buen desarrollo
académico administrativo de las oficinas que funcionan en esa area.




7.TEMAS FRECUENTES

- Solicitudes de informacién sobre oferta académica (pregrado-posgrados) y
sobre valores de matricula.

- Demoras en el tramite de expedicion de constancias de estudios y de
contenidos programaticos.

- Quejas por el funcionamiento del Centro de Idiomas.

8. ACCIONES DE MEJORA IMPLEMENTADAS DURANTE LA VIGENCIA 2022.
8.1. Actualizacion del aplicativo de PQRSD.

Con el apoyo de la Oficina de Sistemas, desde el mes de abril se inicid la actualizacion del aplicativo
para el recibo, registro y tramite de las PQRSD y se realizaron los siguientes ajustes:

e Se ajustd la estructura del formulario en el tipo de documento del usuario, se incluyeron otros
como: tarjeta de identidad y cédula de extranjeria.

e Se ajustaron los tiempos de respuesta segun el tipo de Peticion asi, de conformidad con los
términos para resolver sefialados en la Ley 1437 de 2011.

e Se ajustd el nimero consecutivo de radicacion el cual ahora consta de diez digitos y se
construye de la siguiente manera: primero el afio seguido de seis digitos iniciando cada afio
con el 000001, por ejemplo para la primera PQRSD del afio 2023 el nimero de Radicado de
la PQRSD quedaria de la siguiente manera: 2023000001.

e Se ampliaron las opciones de los canales de recibo de las PQRSD como: teléfono, correo
electronico, y las que se reciban de manera personal en la ventanilla del PIAC, las cuales
Ilevaran el consecutivo correspondiente (es un unico consecutivo independientemente del canal
utilizado).

o El aplicativo ahora permite Incluir los datos del usuario para las PQRSD que lleguen por otros
canales, igual que los datos que se registran a través del formulario.

Nota: Al culminar la vigencia 2022 la actualizacion del aplicativo adn “se encuentra en
proceso, dado que se depende de la disponibilidad de tiempo del personal de la Oficina de
Sistemas.

8.2. Distribucion de actividades de recibo y tramite de las PQRSD en los Puestos de Informacion
y Atencion al Ciudadano — PIAC.

Con el fin de equilibrar las cargas al personal de apoyo y agilizar los tiempos de atencion, a partir del
mes de agosto de 2022 se redistribuyeron las actividades de recepcion y trdmite de las PQRSD, por lo
que se centraliz6 en el PIAC San Antonio, la atencion del chat en linea, y en el PIAC Barcelona se
centralizo la atencién de las PQRSD recibidas a través del formulario web.

8.3. Implementacion de la Encuesta de Percepcion sobre la Atencion al usuario en los Puestos de
Informacion y Atencion al Ciudadano — PIAC.

Con el fin de evaluar la percepcion de los usuarios frente a la atencién recibida en los Puestos de
Informacion y Atencién al Ciudadano — PIAC de la Universidad, a partir del afio 2022 se implementd
la “Encuesta de percepcion” que es enviada al correo registrado por el usuario, una vez radique su
requerimiento.




8.4. Redisefio del micrositio web “Atencion y Servicios a la Ciudadania”.

Con el fin de dinamizar la presentacion de la informacion relacionada con las PQRSD y Atencion al
Ciudadano en la Universidad, y conforme a las exigencias de la normatividad vigente, en el mes de
diciembre de 2022 se termind la actualizacion del espacio web “Atencidn y Servicios a la
Ciudadania”, el cual era un documento plano y sin ningun disefio que hiciese agradable su lectura,
ademas se agregaron otros “botones” con la informacion correspondiente, el cual se puede consultar
en el link https://n9.cl/mc5dn., como se muestra a continuacion:
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https://n9.cl/mc5dn

8.5. Creacion del Grupo de Racionalizacion de Tramites y Atencién al Ciudadano.

Mediante la Resolucion Rectoral No. 2181 de 2022, expedida el 15 de noviembre de 2022, se formalizo
el Comité Institucional de Gestién y Desempefio que asumira entre otros, el liderazgo de la estrategia
de racionalizacion de tramites y el impulso a la politica de Servicio al Ciudadano, lo cual involucra la
evaluacion de los informes de PQRSD y de las encuestas de percepcion y satisfaccion de usuarios, para
establecer las acciones de mejora a que haya lugar.

9. OPORTUNIDADES DE MEJORA.

e Algunas de la areas académicas o administrativas no envian oportunamente copia de la
respuesta al correo de quejas y reclamos, lo cual dificulta la verificacion de respuesta oportuna
y se refleja como “no contestada” o “respondida fuera de tiempo”.

e Toda comunicacion oficial que llegue a correos distintos de la Ventanilla Unica Virtual debe
enviarse de manera inmediata al correo contacto@unillanos.edu.co, con el fin de realizar el
ingreso oficial de la misma que permita la trazabilidad del tramite y de la respuesta oportuna.

10. CONCLUSIONES
-El uso de los canales virtuales permite la centralizacion de las PQRSD, asi como el control en los
tiempos legalmente establecidos para dar respuesta, igualmente permite dar respuesta automatica al
usuario o peticionario, acerca del nimero de radicado de su solicitud y el trdmite dado para el
seguimiento respectivo.

-Las oficinas con mas peticiones asignadas son: la Oficina de Admisiones, Registro y Control
Académico y la Oficina de Sistemas.

- Durante el periodo reportado no se recibi6 ninguna queja relacionada con la habilitacion del PIN PIN
durante el proceso de inscripciones, lo cual denota que las estrategias implementadas fueron efectivas.

- Pese a que se presentan respuestas fuera de término, se evidencia un alto porcentaje de cumplimiento
en los términos para emitir respuesta.

- Persiste la practica indebida en algunas dependencias como: las secretarias académicas de facultad, la
Vicerrectoria Académica y el Consejo Académico, de recibir directamente las comunicaciones
electrénicas, desconociendo con ello el procedimiento establecido, por lo tanto no es posible realizar
el registro y la trazabilidad de PQRSD por cuanto son comunicaciones que no ingresan al sistema de
correspondencia, contraviniendo el principio de Ventanilla Unica de Correspondencia, razén por la
cual se presenta un sub-registro en las estadisticas presentadas en este informe, ademas no es posible
conocer tiempos de respuesta, entre otros aspectos que afectan directamente al peticionario.

GIO PERO REYES
Secyétario General
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