VENTANILLA
ELECTRONICA

By orfeo

Universidad del
Atlantico

Informe PQRSDF
| Trimestre 2025




Universidad

Renovacion de Acreditacion
Institucional de Alta Calidad
Res. 020199 de 31/10/2024 del MEN

delAtldntico
Contenido
1. INErOAUCCION. ettt 2
2. NOrmMatividad. ..cc.eeeeeeeieiieee et 3
3. Consolidado PQRSDF recibidas en los meses de enero a marzo de
2025, teurerernernenneetetet ettt st et s et a bbb st et st st et e b e sesessasates 4
4.  Recepcién de PQRSDF por tipologia documental.........ccceuveueeuienenne 6
5. Porcentaje de oportunidad en la respuesta. ......ccoveveieiccicnicnncnncnne. 8
6. PQRSDF por dependencia y tipo de solicitud. .....ccceeueeuervuerurruerucnnnee 9
7. PQRSDF asignadas y gestionadas por dependencia ........ccceeueeuennees 11
8.  Tiempo promedio de respuesta. .....ccoceveeverruenecsuinsicnecsnensnenecnnennens 14
9.  Causales de Quejas, Reclamos y Denuncias por dependencias........ 16
10. Quejas, reclamos y denuncias asignadas y gestionadas por
o =] 0] e =1 o Tl - N 19
1. Recomendaciones. ......ccicieniinicnicnieniennicienienecssesnessecssesssesseesnens 21
LT €o g [l U1 [0 1= 22

® PBX: (605) 313 3640 | www.uniatlantico.edu.co

©

icontec

Sede Norte: Cra. 30 No. 8-49, Puerto Colombia | Sede Centro: Cra. 43 No. 50-53, Barranquilla | Bellas Artes - Museo de Antropologia: Clle. 68 No. 53-45, Barranquilla
Sede Regional Centro: Clle. 27 No. 4-291, Sabanalarga | Sede Regional Sur: Clle. 7 No. 23-5, Barrio Abajo, Suan | Sede Soledad: Clle. 33 No. 35A-02



Universidad {8
del Atlintico "\

Renovacion de Acreditacion
Institucional de Alta Calidad
Res. 020199 de 31/10/2024 del MEN

WIGILADA MINEDUCACION

1. Introduccion.

En cumplimiento de lo establecido en el Decreto 103 de 2015, Articulo 52 —
Informes de solicitudes de acceso a informacidn, el presente documento consolida
el reporte de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones (PQRSDF) recibidas y gestionadas por las dependencias de la
Universidad del Atlantico durante el primer trimestre de 2025, con base en los

registros del sistema ORFEO.

El objetivo de este informe es identificar la respuesta oportuna brindada a
los usuarios y proporcionar las herramientas necesarias para definir procesos de
mejora continua, tomar medidas que reduzcan los errores y aumenten la calidad

del servicio prestado.

El analisis se enmarca en el Procedimiento de Gestion de PQRSDF, en
articulacion con la Oficina de Control Interno y la Oficina de Planeacidén, donde se

definieron los roles para la recepcidn, distribucion, seguimiento y evaluacion de

estas solicitudes. Asi, el documento no solo cumple con un requisito normativo,
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sino que también refleja el compromiso institucional con la transparencia, la

rendicion de cuentas y la excelencia en el servicio.

2. Normatividad.

Tabla 1.

Descripcion
Establece el derecho de toda persona a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos
de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion.
Garantiza el derecho de acceso a los documentos 3
publicos salvo los casos que establezca la ley.
Regula el derecho de peticidn en su modalidad general
y especial, estableciendo términos y procedimientos
para la respuesta de las solicitudes presentadas por los
ciudadanos.
Articulo 14 y siguientes: Definen los plazos y
procedimientos para la presentacidn y respuesta de
peticiones, quejas y reclamos.
Promueve la transparencia en la gestién publica y
regula el acceso a la informacién publica, estableciendo
obligaciones para las entidades en cuanto a la atencién
y respuesta a las PQR.
Modifica el Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo en lo relacionado con
el derecho de peticidn, especificando los tiempos de
respuesta y las condiciones para la atencion de las
PQR.
Establece disposiciones generales para la proteccién
de datos personales, que son relevantes en la gestién
de PQR, garantizando que el tratamiento de la
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informacién de los usuarios se realice conforme a la
ley.

Reglamenta aspectos especificos de la Ley 1712 de
2014, incluyendo la gestion de PQR en términos de
transparencia y acceso a la informacién publica.

Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de
2014 y se dictan otras disposiciones.

Especifica los requisitos para la implementacién de un
Sistema de Gestién de la Calidad aplicable a la rama
ejecutiva de Colombia, de su sector publico y otras
entidades prestadoras de servicios.

Estatuto Anticorrupcién. Normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencidn, investigacion
y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del
control de la gestidén publica.

Ley Anti Tramites, Por el cual se dictan normas para
suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y
tramites innecesarios existentes en la Administracién
Publica.

3. Consolidado PQRSDF recibidas en los meses de enero
a marzo de 2025.

La Secretaria General es la responsable de gestionar todas las solicitudes

clasificadas como PQRSDF recibidas en la Universidad del Atlantico, tanto a través

de la ventanilla tnica de radicacién (presencial) como de la ventanilla electrdnica.
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Se registrd el ingreso de un total de 1.687 solicitudes, segun el informe del
Sistema de Gestion Documental Argo ORFEO, distribuidas entre denuncias,
peticiones, quejas y reclamos. Estas solicitudes fueron asignadas a las diferentes

dependencias correspondientes para su respectiva gestion.

Entre los meses de enero y marzo, se observa una tendencia creciente, lo
cual podria explicarse por el cierre de las ventanillas electrénica y fisica debido ala
suspension de términos durante el periodo de vacaciones de la universidad. Entre
enero y febrero, el total de solicitudes pasé de 476 a 685 con un incremento del
44%, lo que representa el mes con mayor volumen de atencidn. Sin embargo, en
marzo se observd una disminucién del 23% respecto a febrero, con un total de 527

casos registrados.

Grdfico 1.
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4. Recepcion de PQRSDF por tipologia documental.

Como se puede observar en el Gréfico 2, el mayor nimero de PQRSDF
registradas durante este periodo, corresponde a Peticiones con 1.602 solicitudes,
lo que equivale al 94.9% del total general. Por su parte, los reclamos representaron

81 registros (4.9%), seguidos por las quejas y denuncias con 2 casos

respectivamente, que representan el 0.2%.
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Estos datos por tipo de solicitud proporcionan informacién importante
sobre las interacciones de las PQRSDF, destacando especialmente las Peticiones y
los Reclamos como dreas de enfoque importante para la gestion de la satisfaccién

del cliente y la resolucién de problemas.

Grdfico 2.
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5. Porcentaje de oportunidad en la respuesta.

En cuanto a la oportunidad de respuesta, se atendieron dentro de los
plazos legales alrededor del 76% (1.278) del total de PQRSDF recibidas durante el
periodo. Un 7% (118) de las solicitudes fueron contestadas con retraso, mientras

que el 17% (291) quedaron pendientes por resolver.

Los datos presentados reflejan un desempefio general positivo en la

gestion de solicitudes, con un alto porcentaje de casos resueltos a tiempo,

especialmente en las peticiones. Sin embargo, es necesario seguir prestando
atencidn a las solicitudes pendientes y aquellas resueltas con retraso, en particular
a las denuncias y reclamos, para continuar mejorando la calidad del servicio
ofrecido.
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Grdfico 3.
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6. PQRSDF por dependencia y tipo de solicitud.
Segln se puede observar en la Tabla 2, el tipo de solicitud mas frecuente
corresponde a las Peticiones, siendo el Departamento de Admisiones y Registro la
dependencia con el mayor nimero registrado, con un total de 1.068. A
continuacidn, se encuentran los Reclamos con 64.
[@J Di.“_'
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Tabla 2.
DEPENDENCIAS DENUNCIA PETICION QUEJA RECLAMO TOTAL
Departamento De Admisiones Y
Registro Académico ! 1003 64 1068
Departamento De Gestion Del
Talento Humano ! 88 2 o1
Secretaria General 81 81
Facultad De Ciencias De La
Educacién 74 2 76
Facultad De Ingenieria 47 2 49
Vic.errec.tor.l’a De Bienestar 29 3 32
Universitario
Facultad De Ciencias Humanas 21 4 25
Facultad De Ciencias Juridicas 25 25
Facultad De Nutricién Y Dietética 24 24
Vicerrectoria De Docencia 24 24
Departamento De Extension Y
Proyeccién Social 21 21
Facultad De Ciencias Basicas 16 16
Oficina De Informatica 16 16
Rectoria 16 16
Departamento De Gestién
Financiera 13 13
Departamento De Educacion
Virtual, Medios Educativos Y 9 2 1
Audiovisuales
Facultad De Ciencias Econémicas 1 "
Administrativas Y Contables
Oficina Juridica 11 1
Consejo Superior 9 9
Facultad De Quimica Y Farmacia 9 9
Facultad De Arquitectura 8 8
Oficina De Relaciones
Interinstitucionales E 8 8
Internacionales
Departamento De Gestién De 6 6

Bienes
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Oficina De Control Disciplinario 4 2 6
Facultad De Bellas Artes 5 5
Consejo Académico 4 4
Departamento De Calidad De La ]
Docencia 3 4
Departamento De Postgrados 4 4
Oficina De Planeacién 4 4
Oficina De Egresados 3 3
Direcciéon De Comunicaciones 1 1 2
Vicerrectoria De Investigaciones , ,
Extension Y Proyeccion Social
Departamento De Desarrollo ; ]
Humano
Departamento De Gestién De ] ;
Servicios Generales
Vicerrectoria Administrativa Y ; ]
Financiera
TOTAL 2 1602 2 81 1687
1
1
7. PQRSDF asignadas y gestionadas por dependencia
A continuacién, se detallan las PQRSDF asignadas a cada una de las
dependencias, junto con su estado de gestion.
En cuanto al total de solicitudes radicadas durante el periodo, el
Departamento de Admisiones y Registro destaca como la dependencia con mayor
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numero de solicitudes recibidas, alcanzando un total de 1.068 solicitudes, lo que
corresponde al 63% del total. De estas solicitudes, 914 fueron resueltas a tiempo
segun los plazos establecidos por la ley, mientras que solo 30 de ellas presentaron

retraso y 124 alin estdn en proceso de tramite.

A continuacidn, se encuentra el Dpto. de Gestidn del Talento Humano con
un total de 91 solicitudes, contestadas dentro del plazo establecido 37, con retraso
15 y 39 pendientes. Por otro lado, Secretaria General recibié un total de 82

solicitudes, de las cuales 63 fueron resueltas a tiempo, y 17 con retraso.

1
2
Tabla 3.
Dependencias Pendiente Re:e, ueltoa Resuelto con Total
tiempo retraso
Departamento De Admisiones Y . ; o 1068
Registro 4 914 3
Departamento De Gestién Del ; ]
Talento Humano 39 37 > E
Secretaria General 63 17 82
Facultad De Ciencias De La 8 , “ 6
Educacién 3 7 7
Facultad De Ingenieria 2 30 17 49
Vicerrectoria De Bienestar 5 5
Universitario E 3 3
Facultad De Ciencias Humanas 4 19 2 25
Facultad De Ciencias Juridicas 15 9 1 25
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Facultad De Nutricién Y Dietética
Vicerrectoria De Docencia
Departamento De Extensién Y
Proyeccién Social

Facultad De Ciencias Basicas
Oficina De Informatica

Rectoria

Departamento De Gestién
Financiera

Departamento De Educacion Virtual,

Medios Educativos Y Audiovisuales
Facultad De Ciencias Econémicas
Oficina Juridica

Consejo Superior

Facultad De Quimica Y Farmacia
Facultad De Arquitectura
Oficina De Relaciones
Interinstitucionales E
Internacionales

Departamento De Gestién De
Bienes

Oficina De Control Disciplinario
Facultad De Bellas Artes
Consejo Académico
Departamento De Calidad De La
Docencia

Departamento De Postgrados
Oficina De Planeacién

Oficina De Egresados

Direccion De Comunicaciones
Vicerrectoria De Investigaciones
Extension Y Proyeccién Social
Departamento De Desarrollo
Humano

Departamento De Gestién De
Servicios Generales
Vicerrectoria Administrativa Y
Financiera

Total
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8. Tiempo promedio de respuesta.

En cuanto al tiempo promedio de respuesta durante el periodo analizado,
se resalta que el promedio general es de 6 dias habiles de respuesta. Un primer
aspecto importante es que, aunque muchas dependencias tienen tiempos
promedio registrados para casos resueltos a tiempo, también se observa un
ndmero considerable de respuestas conretraso, lo cual impacta negativamente en

la percepcidn de eficiencia y atencidn al usuario.

1
Entre las dependencias con mayor promedio de tiempo en respuestas con 4
retraso se destacan: la Facultad de Ingenieria (32 dias), la Facultad de Quimica y
Farmacia (28 dias), el Departamento de Admisiones y Registro (29 dias) y Rectoria
(25 dias). Estos valores indican que, aunque puedan estar atendiendo los casos, lo
estan haciendo significativamente por fuera del plazo esperado.
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Tabla 4.

Resuelto con
retraso

Dependencias

Departamento De Gestion Financiera
Facultad De Ingenieria

Facultad De Quimica Y Farmacia
Departamento De Extension Y Proyeccion
Social

Facultad De Ciencias Econémicas

Departamento De Gestion Del Talento
Humano

Facultad De Ciencias De La Educacion
Consejo Superior
Oficina De Planeacion

Oficina De Relaciones Interinstitucionales E
Internacionales

Facultad De Ciencias Humanas

Oficina Juridica

Secretaria General

Facultad De Bellas Artes

Facultad De Ciencias Juridicas

Facultad De Ciencias Basicas
Departamento De Admisiones Y Registro
Rectoria

Vicerrectoria De Docencia

Vicerrectoria De Bienestar Universitario
Facultad De Nutricion Y Dietética
Oficina De Control Disciplinario

Oficina De Informatica

Vicerrectoria De Investigaciones Extension
Y Proyeccidn Social

Departamento De Educacion Virtual,
Medios Educativos Y Audiovisuales

Departamento De Gestion De Bienes
Consejo Académico

Departamento De Calidad De La Docencia
Departamento De Postgrados

Total
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9. Causales de Quejas, Reclamos y Denuncias por

dependencias

Durante el periodo analizado, se registraron un total de 83 casos
relacionados con denuncias, quejas y reclamos, siendo estos ultimos los de mayor
frecuencia con 79 registros, equivalentes al 95% del total. En comparacion, las

denuncias y quejas fueron minimas, con solo dos casos cada una.

La dependencia con mayor volumen de casos fue el Departamento de
Admisiones y Registro, que concentré 64 de los 83 registros (77%), siendo los 6
reclamos por "Problemas con estrato socioeconédmico" (23 casos) y "Errores en
listados de convocados" (12 casos) las causas mas comunes. También se
presentaron reclamos por problemas con certificados, fallas técnicas, procesos de
admision, y suplantacion, lo que evidencia incidencias en los procesos

administrativos vinculados al ingreso y permanencia estudiantil.

Otras dependencias que presentaron registros, aunque en menor

proporcion, incluyen la Facultad de Ciencias Humanas, con tres reclamos asociados
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a la Catedra Julio Enrique Blanco, y la Vicerrectoria de Bienestar Universitario, con

tres reclamos igualmente relacionados con servicios complementarios como

subsidios de almuerzo, programas de bienestar y tramites externos como Renta

Joven.

El Departamento de Gestion del Talento Humano registré tres casos,

incluyendo una denuncia por presentacion de demanda, y una queja por aplicacion

del silencio positivo, lo cual resalta la necesidad de mejorar la comunicacion y

oportunidad en la respuesta a las solicitudes internas. Asimismo, la Oficina de

1
Control Disciplinario recibié dos quejas relacionadas con acoso y acciones
inmediatas, lo que indica la presencia de situaciones delicadas que requieren 7
atencion prioritaria.
Tabla 5.
D .
LU Denuncia Queja Reclamo Total
Asunto
DEPARTAMENTO DE ADMISIONES Y REGISTRO 1 63 64
Problemas con Estrato Socioeconémico 23 23
Errores en Listados de Convocados 12 12
Problemas con Certificados 7 7
Fallas Técnicas (Campus IT) 4 4
Proceso de Admisién General 4 4

® PBX: (605) 313 3640 | www.uniatlantico.edu.co

icontec

Sede Norte: Cra. 30 No. 8-49, Puerto Colombia | Sede Centro: Cra. 43 No. 50-53, Barranquilla | Bellas Artes - Museo de Antropologia: Clle. 68 No. 53-45, Barranquilla
Sede Regional Centro: Clle. 27 No. 4-291, Sabanalarga | Sede Regional Sur: Clle. 7 No. 23-5, Barrio Abajo, Suan | Sede Soledad: Clle. 33 No. 35A-02




Universidad

Renovacion de Acreditacion
Institucional de Alta Calidad
Res. 020199 de 31/10/2024 del MEN

® PBX: (605) 313 3640 | www.uniatlantico.edu.co

del Atlz'mtlcg)
Poblacién Indigena/Cupos Especiales 3 3
Pagos/paz y salvo 3 3
Suplantacién/PQRS no funcionales 1 2
Solicitudes de Revisidn proceso admision programa 5 5
de medicina
Insatisfaccion con respuesta a solicitud 1 1
DEPARTAMENTO DE CALIDAD DE LA DOCENCIA 1 1
INSCRIPCION TARDIA A LAS PRUEBAS SABER PRO 1
DEPARTAMENTO DE EDUCACION VIRTUAL, MEDIOS » )
EDUCATIVOS Y AUDIOVISUALES
PROBLEMA CON SICVI 2 2
DEPARTAMENTO DE GESTION DEL TALENTO ’ 3
HUMANO
APLICACION SILENCIO POSITIVO POR OMISION DE 1 1
RESPUESTA
Presentacién de Demanda 1
RESPUESTA A OFICIO 1 1
DIRECCION DE COMUNICACIONES 1 1
CAU NO ES UN MEDIO EXPEDITQ PARA LAS 1 1
COMUNICACIONES EN ANTIATLANTICO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACION 2 2
REEMBOLS:O DEL PAGO I?EL DIPLOMADO DE NEURO 1 1
PEDAGOGIA Y EDUCACION INFANTIL
SABANA DE NOTAS 1 1
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS 3 3
CATEDRA JULIO ENRIQUE BLANCO 3 3
FACULTAD DE INGENIERIA 2 2
RECLAMO DE NOTA 2 2
OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO 2
DENUNCIA DE ACOSO 1
SOLICITUD DE ACCION INMEDIATA 1
VICERRECTORIA DE BIENESTAR UNIVERSITARIO 3 3
ME PASARON UN CODIGO PROMOCIONAL DE 1 1
SMART FIT QUE NO ME SIRVE
NO PASARON REPORTE DE MATRICULA 2024-2 A 1 1
RENTA JOVEN
SERVICIO ALMUERZOS SUBSIDIADOS MALA 1 1
PRESTACION DEL SERVICIO
Total 79 83

©
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10. Quejas, reclamos y denuncias asignadas y gestionadas

por dependencia

Del total de 83 casos, de estos, el 73% han sido resueltos a tiempo, mientras
que un 11% se resolvieron con retraso y un 16% permanecen pendientes. Esto
muestra un desempefio positivo en términos de atenciéon oportuna, aunque audn

existen dreas con necesidad de seguimiento y mejora.

La mayoria de los casos se concentran en el Departamento de Admisiones
y Registro, con un total de 64 casos, lo que representa el 77% del total general. 9
Dentro de esta cifra, 52 casos fueron resueltos a tiempo, 8 con retraso y 4 siguen
pendientes. Esta dependencia, debido al volumen de casos que gestiona, muestra
un buen desempefio, aunque los 8 casos con retraso y los 4 pendientes sugieren

la necesidad de fortalecer sus procesos de respuesta y seguimiento.

Otras dependencias presentan tramites pendientes, aunque en cantidades

menores. Entre ellas se encuentran el Departamento de Calidad de la Docencia,

Gestidn del Talento Humano, Direccién de Comunicaciones, Facultad de Ciencias
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de la Educacién, Facultad de Ciencias Humanas, Oficina de Control Disciplinario y
la Vicerrectoria de Bienestar Universitario. Esto indica que, si bien el volumen no
es alto, se requiere un esfuerzo para evitar que estos casos se acumuleny generen

retrasos futuros.

Tabla 6.
Dependencias Pendiente Resuelto atiempo Resuelto con retraso Total

Departamento De Admisiones Y

Registro Académico 4 >2 8 64
Departamento De Calidad De La
i 1 1 2
Docencia
Departamento De Educacién
Virtual, Medios Educativos Y 2 2 0
Audiovisuales
Departamento De Gestion Del
1 2 3
Talento Humano
Direccion De Comunicaciones 1 1
Facultad De Ciencias De La
.. 2 2
Educacion
Facultad De Ciencias Humanas 2 3
Facultad De Ingenieria 1 1 2
Oficina De Control Disciplinario 1 2
Vicerrectoria De Bienestar
. e . 1 2 3
Universitario
Total 13 61 9 83
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11. Recomendaciones.

e Revisarlos procesos internos relacionados con la gestién de PQRSDF y realizar
ajustes seguin sea necesario para mejorar la oportunidad de respuesta.

e Considerar la asignacion de recursos adicionales o personal para gestionar
eficazmente las PQRSDF en las dependencias que presentan un alto flujo de
solitudes.

e Programacion de capacitaciones a las dependencias que incumplen en el
tiempo de respuesta a las PQRSDF, reafirmando la importancia de dar solucién
a los requerimientos en los términos establecidos.

e Enlos casos que amerite una ampliacién de los plazos de los términos por la
complejidad de la respuesta, poder establecer un control en sistema ORFEO
con las respuestas parciales, con el fin de no generar respuestas con retraso, o
incluso sin resolver.

e Enelevento que sereciban PQRSDF que no requieren de una respuesta, darles
cierre en el sistema enviando un acuse de recibido.

e Identificar con cada una de las dependencias los asuntos recurrentes, y asi,

mejorar la prestacidon del servicio y evitar las multiples solicitudes referentes a

los mismos temas.

© W
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e Envio de manera periddicamente a los jefes de las dependencias con mayor
volumen de radicados de PQRSDF, el reporte del Sistema Orfeo de las
solicitudes pendientes por respuesta, se recomienda su revisidon y elaboracion
de una estrategia para la evacuacion de radicados antiguos que afectan los
porcentajes de oportunidad en la respuesta del indicador.

e Parareducir el porcentaje de PQRSDF pendientes, se recomienda implementar
mecanismos de seguimiento y recordatorios automaticos dirigidos a los
responsables de estas solicitudes. Realizar revisiones periddicas de los casos
pendientes y establecer plazos claros para su resolucidn.

e Mantener las practicas efectivas que han permitido alcanzar un alto porcentaje )
de repuestas a tiempo.

e Para minimizar los casos resueltos con retraso, es necesario evaluar los casos
que se resolvieron fuera del plazo establecido para comprender las causas y

corregir posibles fallas en el proceso.

12. Conclusiones

Con un 76% de PQRSDF de resueltas a tiempo, las dependencias

demuestran un desempefio positivo, pero también evidencia la necesidad de
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implementar acciones correctivas para mejorar la oportunidad en la atencién de

los requerimientos de la comunidad universitaria.

Es importante considerar que este periodo estuvo influenciado por
condiciones particulares que impactan directamente la gestidn de las solicitudes.
El inicio de afio coincide con el receso de vacaciones y con los procesos de
normalizacion administrativa, factores que limitan temporalmente Ia
disponibilidad operativa de muchas dependencias. Esta situacion puede haber

afectado los tiempos de respuesta, en especial en las dreas con alta demanda.

Se espera que, con la estabilizacion del calendario académico vy
administrativo en los meses siguientes, asi como la implementacion de acciones
de mejora puntuales, se logre aumentar el cumplimiento del indicador y asi,
garantizar una gestion eficiente de las solicitudes.

cretaria General
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