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INTRODUCCION

La Constitucion Politica de Colombia en su Articulo 2 establece el servicio a la comunidad
como uno de los fines esenciales del Estado, para cumplir este mandato las entidades de la
Administracién Publica Nacional deben poner a disposicion los instrumentos, los canales y los
recursos necesarios para interactuar con la ciudadania y atender sus solicitudes de acceso a la
informacion, peticiones, quejas, reclamaciones y sugerencias, bajo principios de racionalidad,
eficiencia, eficacia, oportunidad y transparencia, para garantizar el goce efectivo de sus
derechos. A su vez, las entidades deben propender por el respeto a la diversidad étnica y cultural
del pais y, en especial, por la prestacion de servicios que consideren las necesidades y las
condiciones especificas de sus beneficiarios.

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 que 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 Informacion
— PQRSD en la Universidad de los Llanos, asi como las actuaciones relacionadas con la
participacion ciudadana y atencion al ciudadano bajo el esquema de mejoramiento continuo,
estd a cargo de la Secretaria General, asi mismo, la presentacion y tramite de las PQRSD esta
regulado institucionalmente a través de las Resoluciones Rectorales 0584 de 2012 y actualizado
mediante Resolucién Rectoral No. 2281 del 14 de noviembre de 2023 “por la cual se actualiza
el procedimiento para el recibo y tramite de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Solicitudes de Informacion y se dictan otras disposiciones, de conformidad con
los términos de respuesta establecidos en la Ley 1755 de 2015.

En este documento se presenta el Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias (PQRSD) recibidas y atendidas en la Universidad de los Llanos, durante el periodo
comprendido entre el 01 de abril y el 30 de junio de 2026, con el fin de determinar la
oportunidad de las respuestas y formular las recomendaciones a la alta direccion y a los
responsables de los procesos, que conlleven al mejoramiento continuo de la institucién de
manera tal que permitan afianzar el relacionamiento con el ciudadano y la credibilidad en las
instituciones publicas.




GLOSARIO

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

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

® 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.

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

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

® 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.

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

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

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

® Solicitud de documentos y de informacién: Tiene como objeto indagar sobre un hecho, acto o actuacion
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.

® Solicitud de documentos y de informacion de primer nivel: Son aquellas solicitudes que por su
contenido pueden ser atendidas de manera inmediata por el drea 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 presentacion, requieren ser atendidas a través de la ventanilla Unica
siguiendo el procedimiento de recepcion, radicacion, registro y tramite de comunicaciones oficiales (art. 3° del
Acuerdo 060 de2001 del Archivo General de laNacion- AGN).

® Sugerencia: Cualquier propuesta que formula un grupo de interés, tiene como finalidad mejorar la
prestacion del servicio en cualquiera de las dreas 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
01 de abril y el 30 de junio de 2026.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Consolidar la informacién estadistica relacionada con las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias denuncias y/o felicitaciones (PQRSD) recibidas y tramitadas durante el segundo
trimestre de 2026, 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 y el aumento de la percepcion 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 atencion 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.

Para la elaboracion del presente informe tuvieron en cuenta los requerimientos recibidos de
manera remota a través de: chat en linea, el aplicativo de PQRSD, el correo electrénico de
PQRSD, asi como las solicitudes de informacion recibidas a través del conmutador y las
solicitudes de informacion, quejas y reclamos, recibidos a través de la Ventanilla Unica Virtual
de Correspondencia contacto@unillanos.edu.co.

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

Las PQRSD recibidas a través de los puntos autorizados, se realiza en la “Matriz de registro de
incidencias” FO-GDO-03, aprobada por el Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de la
institucion.




MARCO NORMATIVO

Constitucion Politica de Colombia, articulos 23, 74 y 209.

Ley 57 de 1985: Por la cual se ordena la publicidad de los actos y documentos oficiales, articulos12
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 corrupciéon administrativa,
articulo 55.

Ley 1437 de 2011 Cdédigo 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 corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica, articulos 73 y 76.

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

Ley 1755 de 2015 Derecho Fundamental de Peticion.

Decreto No 2232 del 18 de diciembre de 1995: Por el cual se dan funciones de las dependenciasde
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 delas
entidades de la Administracion Publica, las cuales se toman como referencia para laasignacion de
funciones a las Oficinas de Atencién 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 y procedimientos innecesarios existentes en la administracion publica
(articulo 14).

Acuerdo 001 de 2024, expedido por el Archivo General de la Nacién — AGN, “Por el cual
se establece el Acuerdo Unico de la Funcién Archivistica”

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

Resolucion Rectoral No. 2281 del 14 de noviembre de 2023 “por la cual se actualiza el
procedimiento para el recibo y tramite de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias
y Solicitudes de Informacion y se dictan otras disposiciones” de conformidad con los términos de
respuesta y demas pardmetros establecidos en la Ley 1755 de 2015 y demas normas relacionadas.




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 través de cualquier medio, incluidos los medios tecnoldgicos, sobre las
actuaciones de la Administracion salvo las excepciones constitucionales o de ley, 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 delunes
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 6611623 extension 101, atencion dias héabiles de lunes a
viernes de 8:00 a 11:30 a.m. y de 2:00 a 5:30 p.m.

Conmutador campus San Antonio. 608 6611623 extension 201, 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: atencion dias habiles de lunes a viernes de 8:00 a 11:30
a.m.y de 2:00 a 5:30 p.m.

Ventanilla Unica Virtual de Correspondencia: 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.

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

Chat en linea https://acortar.link/Kal 7hqg. atencién dias habiles de lunes a viernes de 8:00 a 11:30
a.m.y de 2:00 a 5:30 p.m.

Linea de WhatsApp: +57 3222923194. atencion dias hébiles de lunes a viernes de 8:00 a 11:30
a.m.y de 2:00 a 5:30 p.m.




4. TIEMPOS DE RESPUESTA

De conformidad con la Ley 1755 de 2015 por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
@ Peticion, adoptada mediante la Resolucion Rectoral No. 2281 del 14 de noviembre de 2023
“por la cual se actualiza el procedimiento para el recibo y tramite de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Solicitudes de Informacion y se dictan otras disposiciones”,
los términos para resolver una peticion son:

a.
b.

Peticiones: 15 dias habiles siguientes a la recepcion.
Peticiones de documentos y de informacion: 10 dias habiles siguientes al recibido
del documento.

Peticion de consulta: 30 dias hébiles siguientes al recibo del documento.
Peticiones entre autoridades: 10 dias habiles siguientes al recibo del documento.
Quejas, reclamos, sugerencias: 15 dias habiles siguientes al recibo del documento.

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién 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 dard 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
losfuncionarios 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 disefio una “planilla de
registrode 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 encolor rojo, cuando los términos estan préximos a vencer y no se ha enviado
la respuesta a la PQRSD.EI personal asignado para la atencién en los Puntos de Informacion y
Atencién 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.
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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 01 DE ABRIL Y EL 30 DE JUNIO DE 2026.

Durante el periodo comprendido entre el 1 de abril y el 30 de junio de 2026 se recibieron
y gestionaron un total de 1840 PQRSD, distribuidas asi: 259 recibidas a través del Puesto
de Informacion y Atencién al Ciudadano — PIAC de la Sede Barcelona, 585 recibidas en
la Ventanilla Unica de Correspondencia y 996 solicitudes de informacion recibidas a través
del PIAC del campus San Antonio.

Tabla 1. Comparativo de PQRSD recibidas durante el segundo trimestre de 2025 vs. el segundo trimestre de

2026.
) L. segundo Trimestre 2025| segundo Trimestre 2026
Tipo de requerimiento
Numero % Numero %
Solicitud de Informacion 1836 83,3 1351 73,4
Peticiones Simples 174 7,9 194 10,5
Quejas 17 0,8 4 0,2
Reclamos 1 0,0 9 0,5
Sugerencias 1 0,0 0 0,0
Denuncia 4 0,2 5 0,3
Invitacion 68 3,1 41 2,2
Informativo 78 3,5 157 8,5
Sol. de Acceso a la
Informacién 0 0,0 1 0,1
Tutela 0 0,0 17 0,9
Derechos de Peticion 24 1,1 61 3,3
TOTAL 2203 100 1840 100,0

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

Durante el segundo trimestre de 2026 se recibieron 1.840 requerimientos, lo que representa una
disminucion de 363 casos (16,5%) frente al mismo periodo de 2025, cuando se registraron 2.203.

Las solicitudes de informacion continuaron siendo el tipo de requerimiento mas frecuente, con
1.351 casos (73,4%); sin embargo, presentaron una reduccién tanto en nimero como en
participacion respecto a 2025, cuando representaban el 83,3% del total. En contraste, se
evidencid un incremento en las peticiones simples, que pasaron de 174 a 194 casos (10,5%); en
los informativos, que aumentaron de 78 a 157 casos (8,5%); y en los derechos de peticion, que
crecieron de 24 a 61 casos (3,3%). Asimismo, se registraron 17 tutelas (0,9%), categoria que no
presento casos en el periodo anterior, y los reclamos aumentaron de 1 a 9 casos, aunque contintian
representando una proporcion reducida del total. Por otra parte, las quejas disminuyeron
significativamente, pasando de 17 a 4 casos, mientras que las invitaciones también presentaron
una reduccion, de 68 a 41 casos. En conjunto, estos resultados evidencian una disminucién en el
volumen total de requerimientos y una variacion en su composicion, caracterizada por una menor
proporcion de solicitudes de informacion y un mayor peso de mecanismos formales de
interaccion ciudadana, como los derechos de peticion y las tutelas.




6.1 Requerimientos recibidos.

Tabla 2. Consolidado general de las PQRSD recibidas durante el segundo trimestre de 2026

Tipo de Abril Mayo Junio
requerimiento| Numero % Numero % Numero %
ﬁ.‘?ﬂfﬂ.ﬂﬁ 433 73,9 443 70,8 475 75,6
Peticiones 61 10,4 68 10,9 65 10,4
Quejas 1 0,2 1 0,2 2 0,3
Reclamos 5 0,9 1 0,2 3 0,5
Sugerencias 0 0,0 0 0,0 0 0,0
Denuncia 1 0,2 4 0,6 0 0,0
Invitacion 13 2,2 12 1,9 16 2,5
Informativo 50 8,5 68 10,9 39 6,2
Sol. de Acceso
ala 1 0,2 0 0,0 0 0,0
Informacion
Tutela 4 0,7 4 0,6 9 1,4
De'::tci'c‘;:,fnde 17 2,9 25 4,0 19 3,0
TOTAL 586 100,0 626 100,0 628 100,0

Fuente: Registro de Incidencias PIAC y BD Correspondencia

Grafica 1. Consolidado general de las PQRSD recibidas durante el segundo trimestre 2026
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Fuente: Registro de Incidencias PIAC y BD Correspondencia

Durante el segundo trimestre de 2026 se recibieron 1.840 requerimientos, distribuidos en 586 en abril
(31,8%), 626 en mayo (34,0%) y 628 en junio (34,1%), evidenciando un comportamiento estable
con un ligero incremento hacia el cierre del trimestre. En los tres meses, las solicitudes de
informacion constituyeron el principal tipo de requerimiento, con 433 casos (73,9%) en abril, 443
(70,8%) en mayo y 475 (75,6%) en junio, manteniéndose como la categoria predominante. Las
peticiones simples ocuparon el segundo lugar, con una participacion estable entre el 10,4% y el
10,9% del total mensual. Por su parte, los informativos registraron una mayor incidencia en abril y
mayo (8,5% y 10,9%, respectivamente), disminuyendo a 6,2% en junio. Los derechos de peticion
presentaron un comportamiento fluctuante, alcanzando su mayor participaciéon en mayo (25 casos;
4,0%), mientras que las tutelas aumentaron progresivamente de 4 casos en abril y mayo a 9 casos en
junio (1,4%), aspecto que requiere seguimiento debido a su crecimiento al finalizar el trimestre.




En contraste, las quejas, reclamos, denuncias, sugerencias y solicitudes de acceso a la informacién
mantuvieron una participacion reducida, inferior al 1% en la mayoria de los meses, lo que refleja que
la atencion institucional continu6é concentrandose principalmente en la gestion de solicitudes de
informacion y peticiones ciudadanas.

Grafica 2. Tiempos de respuesta a los Derechos de Peticion recibidos, durante el segundo
trimestre de 2026.
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Fuente: Base de datos de correspondencia recibida

Nota: La grafica evidencia que el 51% de los Derechos de Peticion recibidos durante el segundo
trimestre de 2026 fueron respondidos dentro de los términos de Ley, se evidencia el 3% de las
solicitudes atin se encuentran en tiempos de respuesta.

Tabla 3. Total de PQRSD recibidas durante el segundo trimestre de 2026, segun el tipo de usuario.
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Fuente: Registro de Incidencias PIAC y BD Correspondencia

En el trimestre analizado se evidencia que de las 1840 PQRSD recibidas segun el tipo de usuario,
el 58,15% (1070) corresponden a usuarios externos, de los cuales 807 son solicitudes de
informacion recibidas utilizando el canal de comunicacion WhatsApp.




Tabla 4. Total de PQRSD recibidas durante el segundo trimestre de 2026, clasificadas segun
caracter de la peticion

Mes CARACTER DE LA SOLICITUD
reportado | Académico Adtivo. Subtotal
Abril 424 162 586
Mayo 437 189 626
Junio 474 154 628
Subtotal 1335 505 1840
Total 1840

Fuente: Registro de Incidencias PIAC y BD Correspondencia

Grafica 3. PQRSD recibidas durante el segundo trimestre de 2026, clasificadas segun caracter
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Durante el segundo trimestre de 2026 se gestionaron 1.840 requerimientos, de los cuales 1.335 (72,6%)
correspondieron a solicitudes de caracter académico y 505 (27,4%) a solicitudes de caracter
administrativo, evidenciando que cerca de tres cuartas partes de la gestion institucional estuvo orientada
a asuntos académicos. En cuanto al comportamiento mensual, el volumen total de requerimientos
presentd un ligero incremento, pasando de 586 en abril a 626 en mayo y 628 en junio. Las solicitudes
de caracter académico mostraron un crecimiento sostenido durante el trimestre, aumentando de 424
casos en abril a 437 en mayo y 474 en junio, lo que refleja una mayor demanda de tramites y consultas
relacionadas con la gestion académica. Por su parte, las solicitudes de caracter administrativo
registraron 162 casos en abril, alcanzaron su punto mas alto en mayo con 189 casos y descendieron a
154 en junio, manteniendo, no obstante, una participacion cercana a una cuarta parte del total de
requerimientos. En conjunto, estos resultados evidencian que la atencion institucional durante el
trimestre estuvo concentrada principalmente en asuntos de caracter académico, con una tendencia
creciente hacia el cierre del periodo, mientras que los requerimientos administrativos presentaron un
comportamiento variable sin afectar la predominancia de las solicitudes académicas.




Tabla 5. Total, de PQRSD recibidas durante el segundo trimestre de 2026, segun el canal utilizado.

CANAL DE RECEPCION
Mes buzén
reportado for':I:::rio vinr:::l(e- V(i:r::tal Telefénico | Personal cor\:(.esl’r(i):\ad::cia WhatsApp Subtotal
PQRSD)
Abril 7 81 63 0 13 166 256 586
Mayo 6 76 56 0 16 213 259 626
Junio 15 69 70 0 9 173 292 628
SubTotal 28 226 189 0 38 552 807 1840
Total 1840

Fuente: Registro de Incidencias PIAC y BD Correspondencia

Grafica 4. Grafica de PQRSD recibidas durante el segundo trimestre de 2026, segun el canal

utilizado.
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Fuente: Registro de Incidencias PIAC y BD Correspondencia

Las PQRSD se reciben a través de los Puestos de Informacion y Atencion al Ciudadano —
PIAC, asi:

» PIAC del Campus Barcelona:

e En este puesto estan centralizados la atencion y el tramite de las PQRSD que
se reciben a través del formulario web y del correo electrénico (buzoén virtual);
ademads, se atiendenPQRSD que se reciben a través del conmutador de este
campus y la atencion de usuarios de manera personal.

» PIAC del Campus San Antonio:

¢ En este puesto estan centralizados la atencion y el tramite de las PQRSD que
se reciben a través del chat institucional, la linea de WhatsApp, recibidas a
través del conmutador de este campus y atencion de usuarios de manera
personal.

Teniendo en cuenta lo anterior, se evidencia que en el punto de atenciéon Ventanilla Unica de
Correspondencia ubicada en Barcelona se tramitaron 552 solicitudes, mientras que 226
corresponden a solicitudes recibidas via Buzon virtual en el punto de atenciéon PIAC de
Barcelona y en el punto de atencién San Antonio se recibieron 807 solicitudes via W




Tabla 6. Estado de las PQRSD recibidas, durante el segundo trimestre de 2026.

Mes ESTADO
reportado ABIERTO | CERRADO | SUBTOTAL
Abril 0 586 586
Mayo 1 625 626
Junio 18 610 628
Subtotal 19 1821 1840

Total 1840

Fuente: Matriz de registro de incidencias PQRSD.

Grafica 5. Estado de las PQRSD recibidas, durante el segundo trimestre de 2026
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Nota. A la fecha de realizacién del informe se evidencian 19 PQRSD abiertas en el mes
de junio dentro de tiempos de respuesta, de las cuales 18 gestionadas por Ventanilla
unica de correspondencia Barcelona.

Durante el trimestre se realizd seguimiento a las peticiones que quedaron abiertas del
trimestre anterior, de las cuales diecinueve (19) se gestionaron por la Ventanilla Unica de
Correspondencia de Barcelona y una (1) por el PIAC de Barcelona. Como resultado del
seguimiento efectuado, a la fecha de corte del presente informe se evidencia que
permanecen abiertas cuatro (4) PQRSD, correspondientes al mes de marzo de 2026, todas
ellas recepcionadas a través de la Ventanilla Unica de Correspondencia de Barcelona.

Tabla 8. Seguimiento de respuesta pendientes a las PQRSD recibidas durante el
primer trimestre de 2026.

Fecha de Deendenci
N. Radicado | Recepcidn SIS0 ISR [PITEIEEEE Tipo de solicitud
duefio del tramite o asunto

PQRSD
000397 o o

5/03/2026 | Facultad C. Econdmicas Derecho de Peticion
000398 5/03/2026 | Facultad C. Econdmicas Peticion Simple
000496 | >5/03/2026 Mercadeo Sol. Informacion
000522 27/03/2026 Proyeccidn Social Derecho de Peticid
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Tabla 7. Tiempo promedio de respuesta a las PQRSD recibidas durante el segundo
trimestre de 2026.

TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA
Mes No
Reportado | gasdias | 6al0dias | 11a15dias | VoS8 15 | respondidas | g prapn
dias dentro del
mes
Abril 511 23 9 43 0 586
Mayo 535 36 13 41 1 626
Junio 549 22 7 43 7 628
Subtotal 1595 81 29 127 8 1840
Total 1840

Fuente: Matriz de registro de incidencias PQRSD

Durante el segundo trimestre de 2026 se gestionaron 1.840 PQRSD, evidenciando un desempefio
favorable en los tiempos de respuesta. Del total de requerimientos, 1.595 (86,7%) fueron
atendidos en un plazo de 0 a 5 dias, 81 (4,4%) entre 6 y 10 dias, y 29 (1,6%) entre 11 y 15 dias,
lo que significa que 1.705 solicitudes (92,7%) recibieron respuesta dentro de los primeros quince
dias. Por su parte, 127 requerimientos (6,9%) fueron atendidos en un tiempo superior a 15 dias
y Gnicamente 8 casos (0,4%) quedaron pendientes de respuesta al cierre del mes correspondiente.
El comportamiento mensual fue consistente, con un incremento gradual en las respuestas
emitidas dentro de los primeros cinco dias, pasando de 511 en abril a 535 en mayo y 549 en
junio, lo que refleja una mejora sostenida en la oportunidad de la atencion. En conjunto, estos
resultados evidencian un adecuado desempefio institucional en la gestion de las PQRSD,
caracterizado por altos niveles de respuesta oportuna y un porcentaje minimo de requerimientos
pendientes al finalizar el trimestre.

6.2 Quejas presentadas durante el primer trimestre de 2026. Durante el periodo reportado se
recibieron 4 quejas, algunas de las cuales se relacionan a continuacion por su recurrencia dentro del
periodo reportado y su impacto en relacion con la atencion y prestacion de servicios al usuario, asi.

QUEJAS recibidas a través del PIAC Barcelona.

e PETICIONES

Respetuosamente solicito:

Informar de manera oficial los horarios vigentes del transporte universitario.

Unificar y garantizar el cumplimiento estricto de dichos horarios.

Establecer un margen de espera razonable para los estudiantes.

Implementar un protocolo de ingreso organizado al vehiculo.

Garantizar el trato respetuoso por parte del personal de transporte.

Informar la finalidad de la fotografia tomada a mi carné y el manejo de dicha informacion.

Evaluar la implementacion de un “pacto de uso del transporte universitario” que establezca
reglas claras para estudiantes y conductores

Pretensi@n: 1. Permitir el ingreso de padres de familia y/o acudientes a la institucion mientras
los alumnos estan en clases. 2. Hacer una jornada de aseo en las aulas de clase 3 Contar con los
elementos necesarios para el aseo

e Me dirijo ante ustedes, para presentar la queja sobre la ruta de transporte, que no cumple los
horarios debido al mal estado de los buses y nos han perjudicado en la llegada de nuestro horario
de cumplimiento estudiantil en la sede boquemonte granada-meta.




® Pretension

Solicito ante ustedes:

1 la revision de los conductores el porque no cumple los horarios de las rutas de transporte
universitario.

2 revision de los buses que tengan buen mantenimiento
3 que se cumplan los horarios estipulados

4 si es posible que mandeén otro bus solo para la universidad y que no se choque con los horarios
del Sena, porque eso indican los conductores segun la demora. Remision registro: 0029-2026. E-
2025-675111//D-2026-4235416 ~ QUEJOSO  ASAMBLEA  DE  PROFESORES  POR
VULNERACION AL DERECHO DE ESTABILIDAD LABORAL

e Por medio de la presente interpongo una queja por la falta de respuesta a una solicitud enviada
a la Secretaria Académica de la Facultad de Ciencias Humanas y de la Educacion (FCHyE), en
la cual solicité informacion y tramite relacionado con la cancelacion de mi semestre académico.

Al respecto, se realiz6 el tramite pertinente, enviando a las dependencias involucradas, dando
no solo respuesta, sino también generando las acciones de mejora respectivas.

7. INFORME DE SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION.

De conformidad con lo dispuesto en el Articulo 52 del Decreto 103 del 20 de enero de
2015,reglamentario de la Ley 1712 de 2014, se presenta el informe de Solitudes de Acceso a la
Informacion:

Tabla 9. Numero de Solicitudes de Acceso a la Informacion.

SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION
No Numero de Numero de
Canal de recibo . solicitudes solicitudes
< respondidas
. . . Mas de 15 que fueron en las se
0ab5dias |6 a10 dias | 11 a 15 dias dias del:'t::sdel T — nego el
R otra acceso a la
P institucion. informacion
Ventanilla Unica 0 0 1 0 0
Total de
solicitudes 1
recibidas

Fuente: Matriz de Incidencias de Ventanilla Unica de Correspondencia.

Nota: Al igual que los Derechos de Peticion las Solicitudes de Acceso a la informacion se radican y tramitan
Unicamente a través de la Ventanilla Unica de Correspondencia, y se gestionan conforme a los procedimientos
establecidos para el recibo y tramite de las comunicaciones oficiales PD-GDO-01.

Durante el segundo trimestre de 2026 se evidencian 1 solicitudes de acceso a la informacion.




Tabla 10. Clasificacion de las PQRSD recibidas en el PIAC San Antonio durante el segundo
trimestre de 2026, segun la dependencia duena del tramite o proceso.

ONPRBUCON DE PUSSD SEOBOAS POR DEFENTENCIA MAL SAN
DRNSRUOON DE PURSD SECREIAS FOR DEPTNDENTIA AT SAN ANTORID AN DITIRUCION D PURSD SECHILS FOR DEPEMOENTIA MAC SN ANTONI)
| Mot Aot [T
DEPEMDENCIA CANTEND DEPENDENCIA CANTIDAD DEPINOTNCA CANTDAD
AL AL L
1294 2
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Tabla 11. Clasificacion de las PQRSD recibidas en el PIAC Barcelona durante el segundo trimestre
de 2026, segun la dependencia duena del tramite o proceso

DISTRBUCIOH DE POASD RECHBIDAS POR DEPENDENCLA DISTRIBLCICON DE POAST RECIBIOAS POR DISTREBUCION OF PORSD RECBIEAS POR DEPENDENCIA
Resuehas Aesweit CANTIDA | Resweltal
DEPERDEMCTA CARTIDAD T DEPENDEMCIA CANTIDAD 22 PRAC DEPESDERCIA o < Plac
Admisones £5 Admisiores = 3 dmisiones [ B
Eperestar Univgrsizro 2 [l Fdrvin dz Empresas 2 1} Aeurics Docenies 1 a
Cennz de bdormas [ 5 pudasEducanas 2 [1] Facut=d CBel 1 a
Esp Epidemicinga i ] Eieresa Uriersian i 1} Facuad LRk 1 a
Serécics Sdminishathos 4 i Cariodz kiomas 2 2 duridicz k] 1
Sistemas 3 3 Sivtemas z i Sevivios Sdrinistateos 1 J
| Tesmeis 1 1 TOTAL | &3 76| . 5 i
Wicemecinia de Becuran: 3 i Tesoreria 3 i
TOTAL Bl i} ‘Woamesiosa de Recusos: 2 J
TOTAL | 55

Nota: Las tablas 10 y 11 muestran que el 100% de las PQRSD que se reciben en el PIAC del campus
San Antonio que corresponden a solicitudes de informacién y el 71% de las PQRSD recibidas a través
del PIAC Barcelona, fueron resueltas por el personal encargado de Atencion al Ciudadano, lo cual
ratifica la eficiencia en el servicio de Atencion al Ciudadano y la eficacia de los canales dispuestospara la
recepcion y atencién de PQRSD.

De igual forma, la Oficina de Admisiones, sigue siendo la dependencia con mayor demanda de
informacion y PQRS.

8. INFORME ENCUESTAS

Durante el periodo comprendido entre el 01 de abril y el 30 de junio de 2026 se recibieron
un total de 104 respuestas de encuestas.

Las encuestas no discriminan ni referencian el punto de atencidon que se evalta, ya que son
remitidas adjuntas o enlazadas a las respuestas emitidas desde los puntos de informacién y
atencion al ciudadano a las solicitudes de informacién atendidas.




Para el periodo analizado se evidencia que de las 104 respuestas emitidas por tipo de
usuario se discriminaron asi:

Tabla 12. Niimero de respuestas de encuesta emitidas segtin el tipo de usuario.

Mes TIPO DE USUARIO
reportado | ysuario Externo Docente Egresado Estudiante Contratista Subtotal
Abril 23 0 2 15 0 40
Mayo 13 0 2 10 1 26
Junio 16 0 2 20 0 38
SubTotal 52 0 6 45 1 104
Total 104

Tabla 13. Numero de respuestas de encuesta emitidas segun el medio utilizado para hacer la solicitud.

Mes MEDIO UTILIZADO
reportado Buzén Chat E-mail For‘Tv:I;rio Personal Telefénico Subtotal
Abril 1 22 2 1 6 8 40
Mayo 0 15 2 2 4 3 26
Junio 0 24 3 0 6 5 38
SubTotal 1 61 7 3 16 16 104
Total 104

Durante el segundo trimestre de 2026 se recibieron 104 respuestas a la encuesta de satisfaccion,
evidenciando que el chat fue el principal medio utilizado por los usuarios para gestionar sus
solicitudes, con 61 respuestas (58,7%), seguido de los canales personal y teleféonico, con 16
respuestas cada uno (15,4%). En menor proporcion se registraron respuestas correspondientes al
correo electrénico, con 7 (6,7%), al formulario web, con 3 (2,9%), y al buzon, con 1 (1,0%). En
cuanto al comportamiento mensual, se obtuvieron 40 respuestas en abril, 26 en mayo y 38 en
junio, observandose una disminucién en mayo y una recuperacion en junio. El canal de chat
mantuvo su predominio durante todo el trimestre, con 22 respuestas en abril, 15 en mayo y 24 en
junio, consolidandose como el medio de interaccion maés utilizado por los usuarios. Estos
resultados reflejan una clara preferencia por los canales digitales, especialmente el chat, lo que
evidencia la importancia de continuar fortaleciendo este medio para garantizar una atencion agil,
accesible y acorde con las necesidades de la ciudadania.
Grafica 6. ; Como califica su experiencia general con nuestra atencién?
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Fuente: Archivo de respuesta de encuestas.
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Se evidencia que la experiencia general con la atencion muestra un alto nivel de satisfaccion,
teniendo en cuenta que el 66,3 % indica que la atencién es muy buena. Aunque los niveles
de insatisfaccion siguen siendo bajos, la tendencia refleja un descenso en la percepcion
favorable del servicio, lo que demanda acciones de mejora para recuperar los estandares de
calidad.

Grafica 7. ¢ Hasta qué grado la informacion dada superé sus expectativas?
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Fuente: Archivo de respuesta de encuestas.

Se evidencia que, de las 104 encuestas contestadas por los usuarios, el 47 % considera alto el
grado de la informacion suministrada, mientras que el 44.2 % considera que el grado de la
informacién suministrada por los diferentes puntos de atencion es muy alto.

Grafica 8. ¢ Como califica usted la atencion recibida?
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Fuente: Archivo de respuesta de encuestas.

Se evidencia que, de las 104 encuestas contestadas por los usuarios el 62.5% consideran de
“muy buena”, reflejando altos niveles de satisfaccion. En general, la tendencia muestra una
reduccidn en el entusiasmo de los usuarios respecto a la atencion.




Grafica 9. ¢ Considera suficientes los conocimientos de la persona que lo atendi6?
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Fuente: Archivo de respuesta de encuestas.

De las 104 encuestas aplicadas, la mayoria de los usuarios perciben que la persona que los
atendié cuenta con un nivel de conocimiento suficiente para brindar informacion clara y
oportuna. ElI §7% calific este aspecto como “muy alto”, mientras que el 36% considero el
grado de conocimiento como “alto”, lo que refleja confianza en la preparacion del personal.

Grafica 10. ¢ La persona que le atendié comprendié su necesidad?
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Fuente: Archivo de respuesta de encuestas

De las 104 encuestas analizadas, la mayoria de los usuarios perciben que la persona que los atendio
comprendié adecuadamente sus necesidades de informacion. El 58.6% calificd este aspecto entre
“muy alto”, lo que refleja un buen nivel de empatia y entendimiento por parte del personal. Solo un
5.7% consideré que la comprension fue regular. En general, los datos muestran que el servicio
mantiene una percepcion favorable, pero es necesario reforzar las habilidades de escucha y
comunicacion para garantizar que la comprension de las necesidades de los usuarios se sostenga en

niveles optimos durante todo el periodo.



JTiene alguna sugerencia adicional sobre nuestro servicio de atencion al usuario?

Dentro de las sugerencias destacadas se evidencia:

No, muchas gracias por tener el chat de WhatsApp para la atencion del usuario, toda la
informacion solicitada fue respuesta. Muchas gracias.

No habian ganas de dar respuestas ni orientarme. El tono de las respuestas era muy
apatico.

Solo necesito que falta respuesta de numero celular de la oficina admision

9. TEMAS FRECUENTES

10.

Las solicitudes de informacion continuaron siendo el tipo de requerimiento mas frecuente, con
1.351 casos (73.,4%), sobre todo las solicitudes de informacién de tipo académico

De las cuatro (4) quejas recibidas (3) corresponden a temas de transporte y una a demora en la
respuesta.

Solicitudes de informacién sobre inscripciones a programas de pregrado y posgrados, tramite de
pagos de matriculas.

ACCIONES DE MEJORA IMPLEMENTADAS.

En este periodo se continuaron realizando las visitas a las diferentes dependencias en virtud de la
Circular 001 de 2026 realizando acompafiamiento, asesoria, capacitacion y seguimiento; con el fin
de asegurar el cumplimiento de la Ley General de Archivos y tratar tematicas de atenciéon al
ciudadano, al final se consolidé el informe y se mejord el indicador 1 del proceso.

Con fecha 21 de abril de 2026 se realizo6 la jornada ABC de los Derechos de Peticién, invitando a
los jefes de las dependencias y sus profesionales de apoyo a la Capacitacion sobre el Derecho de
Peticion y Tramite de Peticiones en la Universidad de Los Llanos, con el objetivo de actualizar y
unificar criterios respecto a la recepcion, gestion, trazabilidad y respuesta oportuna de las peticiones
allegadas a la institucion.

En el mes de mayo se reuni6 el Comité de Racionalizacién de Tramites, donde se revisaron las
PQRSD recurrentes y se plantearon tareas y compromisos para realizar en segundo periodo
académico, propendiendo por la mejora en los procesos y la reduccion de los tiempos de respuesta.

Se adelantan las actividades programadas en la Estrategia de Servicio al Ciudadano, atendiendo lo
establecido en el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MPG y teniendo en cuenta que uno de
los fines del Estado es servir a la Comunidad.
https://www.unillanos.edu.co/index.php/documentacion/transparencia-y-acceso-a-la-

informacion/7-control/4-3-plan-de-accion/4-3-17-estrategia-de-servicio-al-ciudadano

En el mes de junio se ajust6 el micrositio de Preguntas y Respuestas frecuentes para facilitar la
experiencia de nuestros usuarios https://www.unillanos.edu.co/index.php/pf.

11. OPORTUNIDADES DE MEJORA.

Se est4 trabajando con ahinco en algunas oportunidades de mejora identificadas en nuestro Sistema
de PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias), propendiendo por la
automatizacion, mejora en el control y seguimiento para agilizar los tiempos de respuesta y en la
capacitacion del personal.




12. CONCLUSIONES

Durante el segundo trimestre de 2026 se gestionaron 1.840 PQRSD, evidenciando un
desempefio favorable en los tiempos de respuesta. Del total de requerimientos, 1.595
(86,7%) fueron atendidos en un plazo de 0 a 5 dias, 81 (4,4%) entre 6 y 10 dias, y 29 (1,6%)
entre 11 y 15 dias, lo que significa que 1.705 solicitudes (92,7%) recibieron respuesta
dentro de los primeros quince dias.

Para este segundo trimestre de 2026 se gestionaron 1.840 requerimientos, de los cuales 1.335
(72,6%) correspondieron a solicitudes de caracter académico y 505 (27,4%) a solicitudes de
caracter administrativo, evidenciando que cerca de tres cuartas partes de la gestion institucional
estuvo orientada a asuntos académicos.

En atencion a que las solicitudes de informacion de tipo académico continuaron siendo el
requerimiento mas frecuente, la Oficina de Admisiones, Registro y Control Académico, es una de
las oficinas con mas P.Q.R.S.D. asignadas. Acorde a ello se plante6 como mejora, la actualizacion
de Preguntas y Respuestas frecuentes publicadas en el micrositio de la pagina web institucional,
donde se agregaron las preguntas y respuestas frecuentes que se hacen a la Oficina de Admisiones,
con el fin de reducir estos requerimientos de informacion.

De acuerdo al andlisis de las encuestas aplicadas, 104 en total, en la pregunta ;Como califica su
experiencia general con nuestra atencion?, se evidencia que la experiencia general con la
atencion muestra un alto nivel de satisfaccion, teniendo en cuenta que el 66,3 % indica
que la atencién es muy buena. Sin embargo, se continuara trabajando por la mejora
continua en pro de mejorar la atencion al ciudadano, en términos de eficiencia y calidad.

"

LUZ SAIDA ARIAS MENA
Jefe Oficina de Archivo y Correspondencia

Apoyé: Camilo Alejandro Hurtado Botero, CPS Oficina PIAC Barcelona. r-?é’/’,
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