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Florencia, 04 de octubre de 2024

Magister
WILLIAM DAVID GRIMALDO SARMIENTO
Secretario General

Universidad de la Amazonia

Asunto: Entrega de informe trimestral de seguimiento sobre Quejas y Reclamos.

Cordial saludo,

Comedidamente a través del presente y de conformidad a lo establecido en el articulo 54
de la Ley 190 de 1995 y lo dispuesto en el Decreto Reglamentario 2641 de 2012, se realiza
entrega del informe del tercer trimestre de 2024, sobre la gestion y desarrollo de actividades
relacionadas con la administracion y tramite de solicitudes instauradas a través del Modulo
de Atencion Virtual PQRS-D de la Universidad de la Amazonia.

Atentamente,

t —

’Kiin?- WAL m}?“«
\\( ra

OMAR ANDRES PENAGOS ASCENCIO

Auxiliar Oficina de Correspondencia
Universidad de la Amazonia
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INFORMACION DE GESTION MODULO VIRTUAL PQRS-D

1. CONSOLIDADO GENERAL

De acuerdo con el informe publicado en la pagina web de la Universidad de la Amazonia,
se presenta la gestion del Modulo de Atencién Virtual de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias, teniendo en cuenta el comportamiento estadistico de las
solicitudes radicadas entre el 1 de julio y el 30 de septiembre de 2024. En este periodo se
identificaron un total de 24 solicitudes.

Grafica 1. Promedio (PQRS-D) Radicadas por Mes

TOTAL DE SOLICITUDES POR MES

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE

La grafica 1 muestra el total de solicitudes recibidas a través del Mdédulo PQRS-D, se
evidencia que entre agosto y septiembre se radicaron una baja cantidad de solicitudes.
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2. TIPO DE SOLICITUDES

En la grafica 2 se determinan los tipos de solicitudes radicadas en el sistema de PQRS-D
entre octubre y diciembre de 2024. Se identifica que las Peticiones fueron el mecanismo
con mayor numero de radicados, con 14 solicitudes en total, seguida por las Quejas, con 9
radicados, los Reclamos suman un unico radicado.

Grafica 2. Promedio y Tipo de PQRS-D

TIPO DE SOLICITUDES

EPETICIONES (14)

EQUEIJAS (9)

CIRECLAMOS (1)

3. DISTRIBUCION DE SOLICITUDES POR MES
A continuacién, en la siguiente tabla se promedio la cantidad de solicitudes que se radicaron
por mes segun el tipo de requerimiento y cantidad, de acuerdo con el consolidado

estadistico suministrado por el Modulo PQRS-D.

Tabla 1. Tipologia y Total de Solicitudes Mensuales

MES PETICIONES | QUEJAS | RECLAMOS | TOTAL

JULIO 04 02 01 07

AGOSTO 04 05 0 09

SEPTIEMBRE 06 02 0 08

TOTAL 14 09 01 24
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4. DATOS CARACTERISTICOS DE LAS PQRS-D

Teniendo en cuenta el total de solicitudes radicadas a través del Médulo de PQRS-D y su
caracteristica, se ha identificado que los procesos académicos han tenido mas recurrencia
en comparacion a los tramites administrativos.

A continuacion, se han identificado los siguientes tramites:

e Peticidn, solicitud para realizar pago de PIN de inscripcion como estudiante nuevo.

¢ Queja por demora en el tramite de los contenidos programaticos ante la Coordinacion del
programa de Licenciatura en Educacién Infantil.

¢ Queja debido al tramite de generacion de liquidacion en la modalidad de reingreso.

o Peticion, solicitud certificados de pagos realizados por la Universidad de la Amazonia a través
de Colpensiones durante el afio 2012 por labor desempefiada.

¢ Solicitud de informacidn acerca del tramite, costos y fechas de postulacion a grados publicos
y/o privados.

e Peticion solicitud de informacion sobre la generacion liquidacion para pago de semestre.

¢ Reclamo por el valor incrementado de la liquidacién para el periodo 2024-11 modalidad de
pregrado.

o Peticidn para solucionar posible inconveniente relacionado con el proceso de adicion de una
asignatura adscrita al programa de la Licenciatura en Ciencias Sociales.

¢ Queja por inconvenientes relacionados con la asignacion de espacios académicos del
programa de la Licenciatura en Ciencias Sociales.

e Peticion, solicitud de verificacion de titulos académicos.

e Peticion, solicitud para tramite de actualizacion de correo electronico personal estudiante de
Posgrado.

¢ Queja tramitada para agilizar el proceso de cambio de director de tesis.

e Solicitud tramite de certificado de notas.

* Queja sobre actuar de docente adscrito al programa de psicologia en la asignatura practica
educativa.

¢ Queja sobre conductas inadecuadas de un docente adscrito al programa de Psicologia

¢ Queja por parte de un estudiante ante el comportamiento “intimidatoria y coactivo” por parte
de un funcionario.

e Peticion en solicitud del acuerdo para llevar a cabo el proceso de homologacion.

¢ Peticidon, solicito de cambio de numero telefénico para el restablecimiento de cuenta
institucional.

e Derecho de Peticion solicitud en solicitud para habilitar las ofertas académicas de la
Universidad de la Amazonia en el municipio de San Vicente del Caguan.

¢ Solicitud informacion sobre proceso de homologacion al Doctorado en Educacion y Cultura
Ambiental.

o Peticion, solicitud de concepto de propuesta para realizar pasantias como opcién de grado.
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5. TRASLADO OPORTUNO DE SOLICITUDES

5.1 Traslado de solicitudes a otras entidades: para la vigencia del presente informe
trimestral, no se presentaron traslado de solicitudes a otras entidades.

5.2 Traslado de solicitudes Internas: de acuerdo con la siguiente grafica se logra
identificar las dependencias responsables de dar respuesta de los requerimientos segun
sea su competencia asi mismo, se ha establecido el total de solicitudes asignadas por mes.

Grafica 3. Traslado Interno de Solicitudes

SOLICITUDES POR DEPENDENCIA
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FAC.INGENIERIA P 1 J
FAC.SALUD P 2 0
oATI P 1 1

ocpl P 1 f

OFI. LIQUIDACIONES 3 0
PROG. EDUCACION INFANTIL 1 0
PROG. PSICOLOGIA P 1 f

PROG. SOCIALES P 4 1 /

REGISTRO Y CONTROL 2 2 1 J

vic. ACADEMICA P 1 )

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE

Segun la informacién de la grafica 3, se establece que la Direccién de Registro y Control y
el Programa de Ciencias Sociales son las dependencias con mayor cantidad de radicados,
sumando un total de 5 solicitudes en cada categoria, seguida por la Oficina de
Liquidaciones, con 3 radicados, Facultad de Salud y OATI, con 2 solicitudes, DECA, DGTH,
Facultad de Ingenieria, OCDI, Programa Educacién Infantil, Programa Psicologia,
Vicerrectoria Académica suman una unica solicitud por cada categoria.
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En el presente informe se incluyeron datos del Médulo de PQRS-D proporcionados a través
de la plataforma Chaira de la Universidad de la Amazonia.

La gestion de administracion, analisis y seguimiento de las solicitudes instauradas a traves
del Médulo se realizé teniendo en cuenta el traslado oportuno y la respectiva notificacion a
las dependencias encargadas de generar respuesta.

6. TIPO DE SOLICITUDES RADICADAS POR DEPENDENCIAS

Segun los datos consolidados por el Médulo de PQRS-D, se ha establecido por medio de la
tabla 2 el total y tipo de solicitudes asignadas a cada Dependencia.

Tabla 2. Tipo y Total de Solicitudes por Dependencias

DEPENDENCIA PETICION | QUEJA RECLAMO TOTAL
DECA 01 (] (] 01
DGHT 01 (] (] 01
FAC. INGENIERIA 01 0 0 01
FAC. SALUD 0 02 0 02
OATI 02 0 0 02
ocpl 0 01 0 01
OFI. LIQUIDACIONES 01 01 01 03
PROG. EDUCACION INFANTIL 0 01 0 01
PROG. PSICOLOGIA 0 01 0 01
PROG. SOCIALES 02 03 0 05
REGISTRO Y CONTROL 05 0 0 05
VIC. ACADEMICA 01 0 0 01
24

De acuerdo con los datos de la anterior tabla, se ha podido establecer las dependencias
con mas solicitudes de igual forma, el tipo de solicitud radicada.

7. ESTADO DE LAS PQRS-D

En esta seccion se destaca la oportunidad de respuestas de las solicitudes, asi como el
estado de cierres oportunos, cierres vencidos y peticiones en tramite.

@ @ ses Gestién e Investigacién para el Desarrollo de [a Amazonfa CAMINO A LA .
icontec [l icontec 1 Calle 17 dia_gona]_l'Y con carrera 3F Bal:rio El Porvenir ACREDITACION
o) () sensnendadonec o o INSTITUCIONAL

e O Son0ees Florencia Caqueta


mailto:atencionalciudadano@uniamazonia.edu.co

&@ . . Oficina de Correspondencia
Universidad de la » o .
mAmazoma Entrada Pr1nc1pal - Sede Porvenir
atencionalciudadano@uniamazonia.edu.co
Vigilada Ministerio de Educacién Nacional NIT. 891.190.346-1

En la tabla 3 se evidencia el indicador de cierres de PQRS-D por dependencias.

Tabla 3. Estado de Radicados

TIEMPO DE RESPUESTA
DEPENDENCIA ESTADO - - VENCIDAS | CANTIDAD
EN TERMINOS | EXTEMPORANEA

DECA ARCHIVADO 0 01 SI 01

DGTH ARCHIVADO 01 NO NO 01

FAC. INGENIERIA ARCHIVADO 0 01 SI 01

FAC. SALUD ARCHIVADO 02 NO NO 02

OATI ARCHIVADO 02 NO NO 02

OCDI ARCHIVADO 01 NO NO 01

OFI. LIQUIDACIONES ARCHIVADO 03 NO NO 03

PROG. EDUCACION INFANTIL ARCHIVADO 01 NO NO 01

PROG. PSICOLOGIA ARCHIVADO 01 NO NO 01

PROG. SOCIALES ARCHIVADO 02 03 sl 05

REGISTRO Y CONTROL ARCHIVADO 04 01 SI 05

VIC. ACADEMICA ARCHIVADO 0 01 SI 01

24

Del total de las 24 solicitudes radicadas a través del Médulo de PQRS-D, y segun los datos
sefalados en la tabla 3, se ha logrado verificar el comportamiento en cuanto a respuestas
de las dependencias, teniendo en cuenta los cierres oportunos, cierres extemporaneos,
solicitudes en tramite y vencidas no tramitadas.

Los datos analizados en cuanto a la oportunidad de respuesta de cada dependencia se
pueden constatar por medio del registro diligenciado en el formato FO-S-GJ-02-02 adjunto
a este informe.

8. ACCIONES DE MEJORA

Teniendo en cuenta la informacion registrada en el presente informe y con el propdésito de
mejorar la atencion del modulo PQRS-D en cuanto a oportunidad de respuestas y
concientizacion del buen manejo del médulo, se ha procedido a gestionar las siguientes
acciones de mejora:
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1. Notificacién por parte del administrador del Modulo a cada dependencia y personal de

apoyo de manera reiterativa mediante correo electronico Institucional del traslado de
solicitudes.

2. Capacitacion del médulo dirigida al personal administrativo en cuanto al manejo, acceso y
tramite de respuestas oportunas establecida en el Plan Anticorrupcion.

3. Solicitud de actualizacion de la Plataforma Chaira a la Oficina de Tecnologias de la Informacion
para la implementacién de alertas tempranas integradas que garantizaran una gestion oportuna
en el cumplimiento de los términos de respuesta de las solicitudes.

4. Solicitud para la implementacion de una encuesta de satisfaccion que permitira medir el grado
de satisfaccién de los usuarios.

5. Publicacién de informe en sitio web Institucional en la siguiente ruta:

» Transparencia
> Item 4 — Planeacion, Presupuesto e Informes
» Item 4.10. - Informes trimestrales sobre acceso a informacion, quejas y reclamos

Con las siguientes acciones se espera vincular estrategias correctivas, preventivas y de mejora
en los tiempos de respuesta de las peticiones.
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