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Introduccion

El siguiente documento presenta el reporte general de las solicitudes interpuestas por
nuestros grupos de interés a la Universidad Nacional Abierta y a Distancia — UNAD
clasificadas por peticiones, quejas sobre el servicio, reclamos, derechos de peticion,
consulta de informacion, reporte de incidente tecnologico y felicitaciones dando respuesta
a un total de 2.789 PQRs durante el periodo comprendido entre el 1 de junio al 31 de
diciembre de 2022, tomando como fuente de informacion el mdédulo de Radicacion de
PQRs.

A través de este informe, presentaremos los hallazgos mas relevantes del analisis,
destacando los principales temas identificados en las distintos tipos de PQRs. Asimismo, se
proporcionaran las acciones y estrategias implementadas por la UNAD para dar respuesta
efectiva y oportuna a cada una de estas solicitudes, con el objetivo de garantizar la
satisfaccion de nuestros grupos de interés.

El analisis de las PQRs nos brinda una valiosa oportunidad para fortalecer nuestros vinculos
con los usuarios y mantenernos comprometidos con la mejora continua consolidando una
cultura del buen servicio y atencidon al usuario cada vez mas solida, impulsando el
crecimiento y evolucion como organizacion.
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1. Informacion general de la Gestion de las PQRS

Durante el segundo semestre 2022 se dio respuesta a 2.789 PQRS en un tiempo
promedio de 3,8 dias habiles, cumpliendo con lo establecido en términos legales de
15 dias habiles, en la siguiente tabla se encuentra la distribucion de los tiempos de
atencion por el tipo de solicitud.

Por otra parte, y como estrategia de seguimiento a la atencion de PQRs, se realiza el
envio semanal a los Vicerrectores, Gerentes y jefes de unidad mediante correo
electronico la informacion del estado de las PQRS a su cargo, para que se realice la
gestion de respuesta dentro de los tiempos establecidos.

Asimismo, se cuenta con el envio de alertas automaticas a los responsables de
gestionar la respuesta a las PQRS con la informacion de las solicitudes proximas a
vencer, también se tienen alertas automaticas a los responsables y jefes de unidad de
las PQRS vencidas, esto con el fin de reducir los tiempos de respuesta y brindar mejor
experiencia a nuestros usuarios.

PROMEDIO DIAS DE
TIPO CANTIDAD RESPUESTA
Soporte Campus Virtual y Correo 247 1,22
Reporte de Incidente Tecnoldgico 44 2,57
Solicitud de Acceso a Informacion Publica 1 3,00
Consulta de Informacién 572 3,66
Felicitacion 59 3,75
Sugerencia para la Mejora 25 3,92
Peticion 1114 4,05
Queja Sobre el Servicio 349 4,28
Reclamo 313 4,90
Denuncia por Acto de Corrupcién 10 6,60
Derecho de Peticion 55 7,35
TOTAL GENERAL 2.789 3,89

Tabla 1 - FUENTE: Base de datos Médulo de Radicacion de PQRS (junio — diciembre 2022)
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En el comparativo de la grafica 1, para el segundo semestre del 2020, 2021 y 2022,
se evidencia una disminucion en la radicacion de PQRs, de un 62,1% del 2020-II al
2021- 11y un 12,8% del 2021-II al 2022-II, esto se debe a las diferentes estrategias e
implementacion de nuevos recursos de atencién y consulta de informacion a
disposicion de los grupos de interés que permita dar respuesta rapida y oportuna a los
diferentes requerimientos.

Comparativo PQRs
8455

3201 2789

2020 -I1 2021-11 2022-11

Grifica 1 - FUENTE: Base de datos Médulo de Radicacién de PQRS (junio - diciembre 2022)

2. Recurrencia de Peticiones, Quejas sobre el Servicio, Reclamos y Derechos

de peticion.

Con el objetivo de establecer los parametros para atender, contestar y dar solucion a
las consultas de informacion, peticiones, quejas y reclamos sobre el servicio,
sugerencia para la mejora, felicitacion, reporte de incidente tecnologico y/o
requerimiento tecnologico, la UNAD establece un instructivo I-2-16-1 que describe
el lineamiento a utilizar para el andlisis del comportamiento de las diferente
Peticiones, Quejas sobre el servicio, Reclamos y derechos de Peticion interpuestas
ante la institucién; con el fin de formular acciones encaminadas a mitigar su
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recurrencia, a través de estrategias o planes de mejoramiento que coadyuven a la
mejora.

En este analisis de recurrencia de las Peticiones, Quejas sobre el servicio, Reclamos
y Derechos de Peticion correspondientes al periodo de junio - diciembre de 2022, se
tienen encuenta los 27 temas que presentan mayor cantidad de solicitudes resueltas
en el segundo semestre de 2022, los cuales se relacionan a continuacion.

Temas por tipo de solicitud

NOTAS EXAMENES FINALES

DESCUENTO CERTIFICADO ELECTORAL

MATRICULAR MINIMO DE CREDITOS ACADEMICOS 21 22
ATENCION BRINDADA POR EL FUNCIONARIO 23 19 2
FECHA Y PROCESO DE INSCRIPCION A GRADOS 17 5 5

NOTAS EVALUACIONES Y QUIZ

)
S
£
w

NE

OPCIONES DE GRADO (TRABAJO DE GRADO, MONOGRAFIA,
ETC)

CERTIFICADO DE NOTAS

CONTENIDOS DE CURSO

—_
®
<
©

PRACTICAS LABORALES ESTUDIANTES

HOMOLOGACION PARA PROGRAMAS DE PREGRADO | 11 17 8
CONVENIO GENERACION E [} 18 4 11
REQUISITOS DE INSCRIPCION P} 21 14 5

CONSTANCIAS DE ESTUDIO

VERIFICACION INGRESOS PAGO DE MATRICULA A
ESTUDIANTES.

DIFICULTADES CON LA PRUEBA DE CARACTERIZACION

ESTADO DE AVANCE DEL PLAN DE ESTUDIO

)
S
=
w
w
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B
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DEVOLUCION DERECHOS PECUNIARIOS [}

REVALUAR CALIFICACION 31 6 18
APLAZAMIENTO CURSO 46 4 8
APLAZAMIENTO MATRICULA 45 i 11
CURSO NO DISPONIBLE PARA INSCRIPCION/MATRICULA 45 13 8

RECIBO DE PAGO DE MATRICULA

o
@
=
N

MATRICULA CERO

ACOMPANAMIENTO DOCENTE [

&
=
2
*
N
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Grifica 2 - FUENTE: Base de datos Médulo de Radicacién de PQRS (junio - diciembre 2022)
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3. Promedio de calificacion a las PQRs atendidas.

El nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con las respuestas dadas en la
atencionde las 2.789 PQRS se realiza por medio de un formulario de valoracién en
donde se evaltian los siguientes aspectos:

» Amabilidad

» Respuesta adecuada

» Rapidez de la respuesta

» Claridad

» Recomendacion del sistema a otro usuario

Promedio calificacion satisfaccion

45 40 4,2 39 . 4,2
40 ’ 3,5
3.5
3,0
25
2,0
1.5
1,0
0,5
0,0

Julio Agosto Septiembre  Octubre Noviembre Diciembre

Grafica 3 - FUENTE: Base de datos Modulo de Radicacion de PQRS (junio - diciembre 2022)

De acuerdo con la gestion realizada durante el segundo semestre de 2022 se obtuvo
una calificacion promedio de 3,9 (Dentro de la escala de 0 a 5) en donde se resalta la
labor realizada por los procesos de Gestion de Recursos Administrativos y
Financieros, Gestion de Talento Humano, Gestion de la Informacion y Gestion de
Servicios de Infraestructura Tecnoldgica, labor que se ve reflejada en la valoracion
realizada por el usuario, donde el comportamiento de la calificacién para estos
procesos no desciende de 4.0.
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Sin embargo, para los meses octubre y noviembre se presenta una disminucion en la
calificacién debido a las PQRs asociadas a oferta de cursos y diplomados como
opcion de grado para el periodo 16-05.

Con el proposito de disminuir los tiempos de respuesta y agilizar el tramite en los
temasde Novedades académica se implement6 desde el Campus Virtual un espacio de
GestidnAcadémica donde el usuario puede realizar el aplazamiento o cancelacion del
periodo, aplazamiento o cancelacion de curso de manera autonoma y validar el estado
del procesosegun el caso. Por otra parte, se implementd la opcion de radicar el
aplazamiento extemporaneo cuando se requiera y que este fuera de las fechas de
novedades del Calendario Académico, realizando todo el proceso desde la misma
herramienta de manera autogestionada.

Aspecto positivo para resaltar es la disminucion de las PQRS relacionadas las
novedades académicas particularmente en aplazamientos, resultado que se atribuye a
las nuevas herramientas implementadas para la gestion.

Asimismo, se implementd el modulo de acompafiamiento docente para el
seguimiento y registro de las situaciones académicas que se le pueden presentar a los
estudiantes con el objetivo de conocer los diferentes temas que pueden llevar al bajo
rendimiento académico y brindar apoyo oportuno para la continuidad de su proceso
formativo.
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4. Analisis de los temas mas recurrentes en las PQRs para el segundo semestre de

2022

4.1  Acompaiamiento Docente
Analisis:
- Se relacionan con casuisticas de cursos de diferentes cadenas de
formacion, con lo cual no hay un patron de ausencia de
acompafiamiento y estan mads relacionadas con procesos evaluativos.

Por lo anterior no se identifica patrones que requieran plan de
mejoramiento.

- Lamayoria de PQRs corresponden a solicitudes en donde el estudiante
exige acompanamiento docente.

- En general las situaciones que se reportan obedecen a que los docentes
no atienen a tiempo los requerimientos del estudiante ni tampoco lo
hacen de manera satisfactoria.

- Todas las PQRs se les ha dado la respuesta oportuna en cuanto al
requerimiento del estudiante, en la mayoria de las PQRs, los
estudiantes solicitan retroalimentacion de los trabajos y orientacion del
director y docente del curso.

- Se verifican 24 solicitudes radicadas, la recurrencia con este tema
obedece a la percepcion de los estudiantes sobre la falta de
acompafiamiento docente al no responder de manera oportuna sus
mensajes y/o retroalimentaciones. Asi mismo, en dos de estas, se
evidencia que los estudiantes no usan de manera correcta los canales
de comunicaciéon y desconocen el conducto regular respecto al apoyo
docente que pueden tener.

- La primera solicitud de acompafiamiento docente la realiza une
estudiante de Derecho debido a que no podia avanzar en el curso
Derecho Internacional Publico porque no habia aceptado las normas y
condiciones de este.

- La segunda solicitud de acompanamiento docente la realiza un
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estudiante del Programa de Administracion de Empresas, debido a que
estd interesado en realizar homologacion de cursos con el Programa de
Derecho. La respuesta se realiza en consonancia con el Acuerdo
numero 180 del 23 de noviembre de 2021, por el cual se establece el
plazo inicial para la recepcion de las solicitudes de homologaciones y
validaciones por suficiencia en el programa de Derecho de la UNAD.

Acciones Realizadas:

Unidad(es):

Se atiende cada caso dando una respuesta especifica que orienta a los
estudiantes de manera clara y completa.

Se revisa la trazabilidad de los casos se evidencia que ya se ha dado
respuesta y eso mismo se manifiesta y se socializa.

Comunicacién con los estudiantes a través de respuesta a PQRS y en
Campus indicando la manera pertinente y oportuna de comunicar sus
solicitudes, dado que lo hicieron en general por los canales y a las
personas equivocadas.

Para dar respuesta a estas solicitudes los docentes, tienen en cuenta la
rubrica de cada curso, también se le orienta a los estudiantes los
diferentes medios de comunicacion, tales como inducciones, correo
institucional, webconferencias, teams, y correo interno del campus
virtual.

Se observa que los docentes de manera acertada y oportuna brindan
acompaniamiento y flexibilidad en la entrega de actividades,
disponiendo de diferentes de comunicacion y cumpliendo con la
retroalimentacion en los diferentes escenarios.

Escuela de Ciencias de la Salud
Escuela de Ciencias Basicas, Tecnologia e Ingenieria

Escuela de Ciencias Sociales, Artes y Humanidades

Escuela de Ciencias Juridicas y Politicas

Escuela de Ciencias de la Educacion

Escuela de Ciencias Agricolas, Pecuarias y del Medio Ambiente
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4.2 Matricula Cero
Analisis:

- Se presentan PQRS por demora en la aplicacion del convenio, a lo que los
estudiantes presentan inconformidades ya que al realizar su proceso de
matricula no se refleja el mismo.

Se debe tener en cuenta que el Ministerio de Educacion Nacional no indico
ningun tipo de requisito para la postulacion a este beneficio por tal motivo
se presentaron inconvenientes con diferentes estudiantes ya que para el
segundo periodo fueron excluidos por diferentes motivos.

Acciones Realizadas:

- Se realizaron verificacion de requisitos a los estudiantes antiguos con el
fin de incluirlos a este beneficio ya que los aspirantes pueden postularse a
nuevo convenio de Politica de Gratuidad.

Unidad(es):

e Registro y Control Académico
e Vicerrectoria de Servicios a Aspirantes, Estudiantes y Egresados.

4.3 Recibo de pago de matricula

Analisis:

- Se presentan inconvenientes cuando los aspirantes realizan
preinscripciones en diferentes afios y no culminan el proceso, esto genera
error en el sistema ya no le permite volver a realizar algin registro con
éxito.

Por otra parte, el registro de los correos electronicos por los estudiantes en
el sistema muchas veces presenta errores de digitacion, esto hace que se

presenten errores en el sistema con el envid de los enlaces de matricula ya
que no van a llegar a ninglin correo.
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Acciones Realizadas:

- Por medio de la pagina principal de la universidad los estudiantes pueden
realizar la reimpresion de su factura y una vez pagada pueden proceder
con la generacion del Acta de Matricula.

La solicitud de eliminacion de factura o preinscripciones la pueden realizar
por cualquier medio de comunicacion tales como correo, teléfono,
ventanilla o FUSD.

Unidad(es):

e Registro y Control Académico

4.4

Curso no disponible para inscripcion/matricula
Analisis:
- Se presentan 4 PQRS de las cuales dos son exactamente iguales

(Corresponde a un DP radicado por duplicado). Se requiere informacién
de mallas. El nimero y la casuistica no requieren plan de mejoramiento.

- La mayoria de las situaciones son matriculas que desean hacer los
estudiantes de cursos pendientes de su malla curricular.

- Los estudiantes indican que no le aparecen algunos cursos de la malla
curricular para matricular.

- La primera solicitud se realiza debido a que el solicitante realizd su
inscripcion al programa de Derecho y no al programa de Ciencia Politica,
por ello, tenia dificultades para inscribir cursos en el sistema. La solucion
al problema se gestion¢ a través del lider zonal.

La segunda solicitud el solicitante también realizd su inscripcion al
programa de Derecho y no al programa de Ciencia Politica, por ello, tenia
dificultades para inscribir cursos en el sistema. La solucion al problema se
gestiono a través del correo electronico de la ECJP.

- Las solicitudes corresponden a matricula de cursos, se evidencia
desconocimiento de la oferta académica en los diferentes periodos,

e @ © ©

SGS * _SG§ 7 _SGY o _SGS
CO18/8455 ~ CO17/7811  CO14/6011
Bogoté D.




Universidad Nacional
Abierta y a Distancia

<y ACREDITADA |~
) ENALTA CALIDAD &£

solicitando asi cursos ya inscritos, aprobados o no ofertados en el periodo
académico solicitado.

Acciones Realizadas:

- Se atiende cada caso dando una respuesta especifica que orienta a los
estudiantes de manera clara y completa.

- Se responde a los estudiantes indicando que algunos de los cursos que
desean matricular no estan ofertados, por lo que se dan instrucciones de
matricula de acuerdo con su plan de estudios.

- En la mayoria de los casos los estudiantes deben de matricular los cursos
de acuerdo con la malla curricular, ya que algunos cursos son prerrequisito
de otro. Y por ejemplo la oferta completa del programa de TRID se hace
dos veces al afo (en los periodos 16-01 y 16-04).

- A través de correo electronico se acelera la solucion a la respuesta. El
segundo caso, se pone en conocimiento del Lider de la zona centro sur.

- Como estrategia de divulgacion, desde la secretaria Académica de la
Escuela, se comparte la oferta académica para cada uno de los periodos al
cuerpo Docente para que orienten a los estudiantes sobre los cursos que se
encuentran disponibles.

Unidad(es):
Escuela de Ciencias Basicas, Tecnologia e Ingenieria
Escuela de Ciencias de la Salud

Escuela de Ciencias Agricolas, Pecuarias y del Medio Ambiente
Escuela de Ciencias Juridicas y Politicas
Escuela de Ciencias Sociales, Artes y Humanidades
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4.5

Aplazamiento de Curso
Analisis:

- Se presentaron 3 PQRS donde solicitan revision de documento adicionales
y consultas sobre como realizar el tramite correspondiente, incluyendo un
caso que no puede ser viable.

- En sumayoria corresponde a inconformidades con las respuestas iniciales
de las solicitudes de aplazamiento.

- Los estudiantes indican que desean realizar aplazamiento de cursos por
motivos de salud, de trabajo o por desplazamientos en su sitio de practicas.

- Solicitud realizada por una estudiante del Programa de Ciencia Politica,
quien solicita el aplazamiento de cursos por razones de salud. Se le otorga
una repuesta indicandole la ruta y el paso a paso para realizar esta solicitud
a través del SAL

- Tras analizar las 16 solicitudes ingresadas por SAU, se evidencia que la
gran mayoria corresponde a solicitudes de aplazamiento extemporaneo
por cuestiones de fuerza mayor. 2 de estas solicitudes corresponde a
aplazamiento de practicas profesionales del programa de Psicologia al no
poder cumplir con el tiempo requerido para su desarrollo.

- Los estudiantes no tienen presente las fechas para las Novedades las cuales
son establecidas y publicadas en el calendario académico de cada afio, la
ruta correcta para este tipo de solicitudes son los correos electronicos de
Registro y Control Académico, el FUSD o ventanilla ya que al radicarlas
por medio de PQRS el tipo de respuesta va ser mayor.

Acciones Realizadas:

- Se atiende cada caso dando una respuesta especifica que orienta a los
estudiantes de manera clara y completa.

- De acuerdo con cada situacion si amerita, se aconseja realizar nuevamente
la solicitud adjuntando soportes que justifiquen la peticidn, ya que, en las
negaciones de aplazamientos, muchos no adjuntan soportes que sustente
la condicion del estudiante.

- Para dar respuesta a estas solicitudes se le indica al estudiante que, a través
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del campus virtual, por medio del SAI, puede realizar la solicitud, se le
envia el paso a paso, y este es avalado por medio del consejo de escuela,
donde valida si es por caso fortuito, o por fuerza mayor.

- Este caso se pone en conocimiento del Lider del programa.

Teniendo en cuenta los documentos presentados y las diferentes

circunstancias, se muestra como se debe realizar este tipo de solicitud para
su verificacion y aprobacion, respectivamente. Lo anterior, considerando
el desconocimiento por parte de los estudiantes de los procesos de
autogestion por SAI. De igual manera, se relaciona informacién del Art.
28. Aplazamiento de matricula del Reglamento Estudiantil.

- Los estudiantes cuando van a realizar un aplazamiento extemporaneo lo
debe realizar mediante el campus por medio del SAIL (Gestion
Académica). Un aplazamiento dentro de fechas (Novedades) se gestiona
con la oficina de Registro y Control o por el FUSD.

Unidad(es):
e Escuela de Ciencias Basicas, Tecnologia e Ingenieria
Escuela de Ciencias de la Salud

([ ]
e Escuela de Ciencias Sociales, Artes y Humanidades
e Registro y Control Académico
Escuela de Ciencias Agricolas, Pecuarias y del Medio Ambiente
Escuela de Ciencias Juridicas y Politicas.

4.6  Aplazamiento de Matricula
Analisis:

- Lamayoria de solicitud corresponden a situaciones personales por las
que los estudiantes piden aplazamiento de cursos.

- Los estudiantes solicitan aplazamiento de matricula ya que indican
que tienen problemas de salud y no les es posible continuar con su
proceso académico, y por horarios laborales.

- Solicitud realizada por una estudiante del Programa de la
Especializacion en Gestion Publica, quien solicita el aplazamiento de
matricula por razones de salud. Se le otorga una repuesta indicandole
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la ruta y el paso a paso para realizar esta solicitud a través del SAL.

- Se evidencia que la gran mayoria corresponde a solicitudes de
aplazamiento extempordaneo por cuestiones de fuerza mayor y
solicitudes de respuesta a su proceso de aplazamiento por SAU,
mostrando desconocimiento de la autogestion por SAIL.

- Los estudiantes no tienen presente las fechas para las Novedades las
cuales son establecidas y publicadas en el calendario académico de
cada afio, la ruta correcta para este tipo de solicitudes son los correos
electronicos de Registro y Control Académico, el FUSD o ventanilla
ya que al radicarlas por medio de PQRS el tipo de respuesta va ser
mayor.

Acciones Realizadas:

- Se indica que dependiendo de la extemporaneidad y la situacion se
realice por el sistema, para que sea considerada.

- Para dar respuesta a estas solicitudes se le indica al estudiante que, a
través del campus virtual, por medio del SAI, puede realizar la
solicitud, se le envia el paso a paso, y este es avalado por medio del
consejo de escuela, donde valida si es por caso fortuito, o por fuerza
mayor.

- Este caso se pone en conocimiento del Lider del programa.

- La ECSAH realiza el procedimiento de aplazamiento de acuerdo con
el procedimiento establecido para tal fin. En respuesta a los estudiantes
se direcciona al conocimiento de dicho procedimiento.

- Los estudiantes cuando van a realizar un aplazamiento extemporaneo
lo deben realizar mediante el campus por medio del SAIL. (Gestion
Académica). Un aplazamiento dentro de fechas (Novedades) se
gestiona con la oficina de Registro y Control o por el FUSD.
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Unidad(es):
e Escuela de Ciencias de la Salud
Escuela de Ciencias Basicas, Tecnologia e Ingenieria

Escuela de Ciencias Juridicas y Politicas.
Escuela de Ciencias Sociales, Artes y Humanidades
Registro y Control Académico

4.7  Dificultades con la prueba de caracterizacion
Analisis:
- Las dificultades con la prueba de caracterizacion es el principal tema
de consulta de los estudiantes. El andlisis de las razones de dichas
consultas, evidencia que la causa principal son las omisiones por parte

del estudiante al diligenciar la prueba y por lo tanto el sistema no le
permite cerrar la misma.

Acciones Realizadas:

- Las principales acciones estdn enfocadas en realizar orientaciones y
acompafnamiento efectivo al estudiante en el momento del
diligenciamiento de la prueba, por parte de los consejeros académicos
en los respectivos centros.

Unidad(es):

e Vicerrectoria de Servicios a Aspirantes, Estudiantes y Egresados (VISAE)

4.8  Devolucion de Derechos Pecuniarios
Analisis:
- En el marco de la mision institucional que se desarrolla en la
Universidad, se brindan diferentes servicios a los estudiantes, y

particularmente, se da respuesta a las solicitudes de Devolucion de
Derechos Pecuniarios, el cual se encuentra regulado en el Articulo 31
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4.9

del Acuerdo No. 0029 de diciembre 13 de 2013 del Reglamento
General Estudiantil; en tal sentido, los estudiantes presentan las
diferentes solicitudes por motivo de Fuerza Mayor o Caso Fortuito.
Asi mismo, las peticiones de devolucidn se presentan por situaciones
de Dobles Pagos o Mayor Valor Pagado, entre otras tipificaciones.

Acciones Realizadas:

- Desde la Vicerrectoria de Servicios a Aspirantes, Estudiantes y
Egresados — VISAE, se vienen adelantando diferentes estrategias para
lograr disminuir las solicitudes realizadas por los estudiantes y/o
usuarios. Para ello se cuenta con el equipo profesional para la
(atencion, gestion, acompanamiento, seguimiento y resolucion de las
solicitudes mediante respuestas oportunas y congruentes a los
peticionarios, Asi mismo, ha sido necesario la optimizacién de la
herramienta SIVISAE, aplicativo que permite la (radicacion,
sistematizacion, seguimiento y control de cada una de las peticiones
desde su inicio a fin; las cuales son resueltas de forma procedente y no
procedente segun aplique el caso elevado ante ésta Vicerrectoria.

Unidad(es):

e Vicerrectoria de Servicios a Aspirantes, Estudiantes y Egresados (VISAE)

Estado de avance del plan de estudio
Analisis:
- Se presentan 2 PQRS que especifican aspectos relacionados con el

cierre en el tramite de grados.

- Son casos en donde los estudiantes desean conocer los cursos
pendientes de acuerdo con su programa.

- Estudiante indica que desea asesoria sobre la malla curricular del
programa.

- Las solicitudes radicadas bajo este item se centran en la orientacion de
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la malla curricular y consulta de créditos aprobados y por aprobar.
Ademas, 1 de las 8 solicitudes corresponden a solicitud de proceso de
graduacion.

Acciones Realizadas:

- Se atiende cada caso dando una respuesta especifica que orienta a los
estudiantes de manera clara y completa.

- Se les indica y en la mayoria de los casos se relaciona la malla
curricular con los cursos pendientes

- Se le brinda la asesoria sobre su plan de estudios y de los cursos que
debe de inscribir.

- Desde el liderazgo del programa al cual pertenece cada estudiante, se
realiza la trazabilidad de los cursos que ha matriculado y aprobado
durante su proceso académico. Asi mismo, se adjunta la malla
curricular y se brinda seguimiento de esta.

Unidad(es):
e Escuela de Ciencias Basicas, Tecnologia e Ingenieria
Escuela de Ciencias de la Salud

([ ]
e Escuela de Ciencias Agricolas, Pecuarias y de Medio Ambiente
e Escuela de Ciencias Sociales, Artes y Humanidades.

4.10 Requisitos de Inscripcion
Analisis:
- Aspirante presenta queja porque no pudo presentar la prueba de
seleccion al programa de TRID.

- La primera solicitud la realiza un aspirante al programa de Derecho
quien solicita informacion para realizar la preinscripcion. La respuesta
se dirige a ofrecer el paso a paso de este proceso.

La segunda solicitud la realiza un aspirante al programa de Derecho
quien manifiesta haber tenido problemas técnicos en la presentacion
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de la prueba de seleccion. La respuesta dada se centra en indicar que
es el aspirante quien deberd procurar tener todas las condiciones
técnicas para presentar esta prueba.

- Serealiza verificacion del reporte y se evidencias solicitudes asignadas
que no corresponden con el tema asignado.

Los requisitos de Matricula se encuentran en la pagina principal de la
UNAD.

Acciones Realizadas:

- Sele invita a presentarse nuevamente para postularse al programa de
TRID, se le indican las fechas para que este atenta y pueda presentar
la prueba sin ningun percance.

- Las solicitudes se ponen en conocimiento del Lider del Programa.

- Este tipo de solicitudes se pueden escalar por medios de
comunicacion tales como correo o FUSD.

Unidad(es):
e Escuela de Ciencias de la Salud.

e Escuela de Ciencias Juridicas y Politicas.
e Registro y Control Académico

4.11 Revaluar Calificacion
Analisis:
- Sepresentan 4 PQRS que correspondiente a casuisticas independientes
y no tienen tendencia identificada en el tema presentado. Dado el
nimero y tipo de consultas no reiteradas y que no afectan el tramite

que se realiza actualmente, dichas solicitudes no requieren plan de
mejoramiento.

- Los estudiantes no estan de acuerdo con sus calificaciones y por lo
tanto generan este tipo de reclamacion
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- Los estudiantes solicitan la revision de sus notas, ya que no estan de
acuerdo con sus calificaciones.

- Esta solicitud la realiza un estudiante de Ciencia Politica, quien
manifiesta su inconformidad por no aprobar el curso de Historia de las
Ideas Politicas. La respuesta se elabor6 a partir de un informe
detallado dado por el tutor del curso en mencion.

- Las solicitudes evidencian que los estudiantes desean una segunda
revision de sus aportes.

Acciones Realizadas:

- Se atiende cada caso dando una respuesta especifica que orienta a los
estudiantes de manera clara y completa.

- Es necesario que el director o docente revise la trazabilidad de la
informacion, para estos casos se sustenta la solicitud.

- Se tuvo en cuenta revisar nuevamente las calificaciones y en algunos
casos se adjunta rubrica, sustentando la calificacion.

- La solicitud se pone en conocimiento del tutor del curso Historia de
las Ideas Politicas.

- Se revisan este tipo de situaciones bajo los lineamientos de la rubrica
de evaluacion segun el curso y de esta manera se retroalimenta. En los
casos en que hay lugar, se procede a ajustar la calificacién

Unidad(es):
e Escuela de Ciencias Basicas, Tecnologia e Ingenieria
Escuela de Ciencias de la Salud.

Escuela de Ciencias Agricolas, Pecuarias y Medio Ambiente
Escuela de Ciencias Juridicas y politicas.
Escuela de Ciencias Sociales, Artes y Humanidades.
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4.12 Contenido de Curso

Analisis:
- Se presenta un solo requerimiento de una estudiante que presenta

dificultas en el manejo de la plataforma y acceso a la informacion de
un curso.

- Inconveniente que se presentan cuando ya se ha dado inicio al periodo
académico, como: restricciones aplicadas por la VIMEP (estaban mal
configuradas y no dejaban ver contenidos ni actividades, otras por
fecha de cierre, o por configuracion de la aceptacion de las Normas y
Condiciones del curso; por configuraciéon de las fechas en las
actividades con respecto a la agenda).

Acciones Realizadas:

- Se atiende cada caso dando una respuesta especifica que orienta a los
estudiantes de manera clara y completa.

- Corresponden a situaciones que genera el alistamiento del curso
proceso a cargo de VIMEP, para la atencion de estos casos se revisaron
los casos y se enviaron a los gestores tecno pedagogicos de la VIMEP
para que dieran solucion a las diferentes inconsistencias reportadas en
los cursos, a través de dos formularios en los cuales soporte Campus
reporta los problemas que se presentan en los cursos activos.

Unidad(es):

e Escuela de Ciencias Agricolas, Pecuarias y Medio Ambiente.
e Gerencia de Plataformas e Infraestructura Tecnoldgica.
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4.13 Constancia de Estudios
Analisis:
- El estudiante solicita un certificado de estudios.

- Los formatos no cumplen con las necesidades de todos los estudiantes,
ya que quieren que se les coloqué o se les quite informacion segin la
entidad para la que lo requieran.

- Los estudiantes realizan solicitudes de este tipo por medio de PQRS,
sin tener en cuenta que el canal de comunicacion correcta es la
herramienta del FUS DIGITAL y los correos electronicos destinados
para la atencion de cada uno de los centros.

- La universidad publica la circular de derechos pecuniarios en
diciembre de todos los afios, sin embargo, los estudiantes siguen
presentando quejas manifestando que los costos son muy altos.

Acciones Realizadas:

- De acuerdo con el requerimiento del estudiante se le indica que debe
solicitarlo con la oficina registro y control.

- Por medio de la pagina de Calidad de la UNAD los estudiantes pueden
validar los diferentes formatos con los que se cuentan.

- Laherramienta del FUSD esta disefiada para dar alcance a este tipo de
solicitudes de certificados y/o constancias y esta publicada en la
pagina principal de la UNAD, sin embargo, los estudiantes asumen
que las respuestas que radican por este medio se les va a enviar a los
correos electronicos aun cuando el paso a paso del FUSD es muy claro.

Unidad(es):

e Escuela de Ciencias Basicas, Tecnologia e Ingenieria
e Registro y Control Académico
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4.14 Certificado de Notas
Analisis:
- Los formatos no cumplen con las necesidades de todos los estudiantes,

ya que quieren que se les coloqué o se les quite informacion segin la
entidad para la que lo requieran.

- Los estudiantes realizan solicitudes de este tipo por medio de PQRS,
sin tener en cuenta que el canal de comunicacion correcta es la
herramienta del FUS DIGITAL y los correos electronicos destinados
para la atencion de cada uno de los centros.

- La universidad publica la circular de derechos pecuniarios en
diciembre de todos los afios, sin embargo, los estudiantes siguen
presentando quejas manifestando que los costos son muy altos.

Acciones Realizadas:

- Por medio de la pagina de Calidad de la UNAD los estudiantes pueden
validar los diferentes formatos con los que se cuentan.

- Laherramienta del FUSD esta disefiada para dar alcance a este tipo de
solicitudes de certificados y/o constancias y esta publicada en la
pagina principal de la UNAD, sin embargo, los estudiantes asumen
que las respuestas que radican por este medio se les va a enviar a los
correos electronicos aun cuando el paso a paso del FUSD es muy claro.

Unidad(es):

e Registro y Control Académico

4.15 Homologacion para programas de pregrado
Analisis:

- Se presentan 2 PQRS una de las cuales solicita orientacion sobre como
realizar el tramite y la segunda pide revision de un Acuerdo de
homologacion realizado en el afio 2017. Dado el nimero y tipo de
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consultas no reiteradas y que no afectan el tramite que se realiza
actualmente.

- La situacidon mas recurrente, son solicitudes de incluir cursos que han
sido homologados internamente en su registro académico.

- Estudiante indica que desea asesoria sobre el proceso de
homologacion.

- Las 3 solicitudes radicadas corresponden son con respecto a conocer
el estado de la homologacion, como alcance se les hace llegar en pdf
el resultado de estas.

Acciones Realizadas:

- Se atiende cada caso dando una respuesta especifica que orienta a los
estudiantes de manera clara y completa.

- Se indica al estudiante que ese proceso no genera un ajuste de su
registro académico individual, por el contrario, el estudiante debe tener
presente estos cursos para no volver a matricularlos.

- se procede a orientar al estudiante, se le envia el paso a paso de como
realizar el proceso de homologacion por medio del aplicativo SIHO.

- Se realiza seguimiento y revision de tiempos por todos los actores del
proceso. De igual forma, se brinda orientacion sobre el debido proceso
de cargue y consulta por el sistema SIHO.

Unidad(es):
e Escuela de Ciencias Agricolas, Pecuarias y Medio Ambiente.
Escuela de Ciencias de la Salud.

([ ]
e Escuela de Ciencias Basicas, Tecnologia e Ingenieria
e Escuela de Ciencias Sociales, Artes y Humanidades.
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4.16 Opciones de Grado(Trabajo de grado, monografia, etc.)
Analisis:
- Esta solicitud la realiza una estudiante de la Maestria en Gobierno,
Politicas Publicas y desarrollo territorial, quien desea recibir
informacion sobre las posibles opciones de grado. La respuesta se
realiza con base al Acuerdo 0029 de diciembre 13 de 2013, por medio

del cual se expide el Reglamento Estudiantil de la UNAD, con el
objeto de ampliar la informacion de las opciones de grado.

- Las solicitudes corresponden a orientacion sobre las opciones de grado
disponibles. Una de las 4 radicadas, corresponde a la solicitud de una
alternativa de trabajo de grado.

Acciones Realizadas:
- Lasolicitud se pone en conocimiento del Lider del Programa.

- Mediante un asesoramiento personalizado y analisis de cada caso, se
asesora al estudiante en el proceso de inscripcion y seleccion de opcion
de grado

Unidad(es):
e Escuela de Ciencias Juridicas y politicas.

e Escuela de Ciencias Sociales, Artes y Humanidades.

4.17 Verificacion Ingresos pago de matricula a Estudiantes
Analisis:

- Los estudiantes pagan por otros tipos diferentes a ASOBANCARIA o
PSE como por ejemplo subsidios, apoyos econdémicos de entidades o
pagando con las cesantias.

- Se evidencian demoras en las confirmaciones de pago por parte de
tesoreria lo que genera incumplimiento con el tiempo indicado para
este proceso.
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- Los pagos presentan inconvenientes cuando se realizan por canales
como Daviplata, Nequi, Corresponsales.

Acciones Realizadas:

- Los estudiantes deben remitir la solicitud de confirmacion a la oficina
de tesoreria mediante CoITeo electronico de
recaudos.teroreria@unad.edu.co

- Los soportes de pago deben contener toda la informacion referente al
titular de lo contrario se debe indicar en el cuerpo del correo de manera
que se pueda realizar una confirmacion correcta del pago.

Unidad(es):

e Registro y Control Académico.

4.18 Convenio Generacion E
Analisis:

- Estas PQRS se presentan por desconocimiento del Manual Operativo
del convenio por parte del estudiante aun cuando este es de
conocimiento publico desde la pagina del MEN.

Acciones Realizadas:

- Ladependencia encargada de brindar informacion o resolver cualquier
duda o inquietud referente a este convenio es la VISAE por medio del
correo generacione.equidad@unad.edu.co.

- Desde la pagina principal de la UNAD se cuenta con un micrositio
referente al convenio de GENERACION E.

Unidad(es):

e Registro y Control Académico.
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4.19 Practicas Laborales Estudiantes
Analisis:

- Se presenta 1 PQRS relacionada con pasantia, se le otorga respuesta.
Dado el niamero y tipo de consultas no reiteradas y que no afectan el
tramite que se realiza actualmente.

- Los estudiantes presentan dudas al finalizar su plan de estudios de
como deben realizar sus practicas profesionales.

- Las solicitudes radicadas bajo este item se centran en el desarrollo del
componente practico del programa de Psicologia. Una de estas esta
relacionada con la activacion del curso de Practica Escenario 1,
aplazado por el estudiante.

Acciones Realizadas:

- Se atiende cada caso dando una respuesta especifica que orienta a los
estudiantes de manera clara y completa.

- Se les envia la informacion del paso a paso que deben realizar para
este tipo de solicitudes.

- Desde el liderazgo del componente practico, se brinda orientacion y
acompafiamiento de acuerdo con el requerimiento del estudiante

Unidad(es):
e Escuela de Ciencias Agricolas, Pecuarias y Medio Ambiente.

e Escuela de Ciencias Basicas, Tecnologia e Ingenieria.
e Escuela de Ciencias Sociales, Artes y Humanidades.

4.20 Matricular minimo de créditos Académico
Analisis:
- Se presenta 2 PQRS de las cuales una es exactamente igual a la
solicitada en estado de avance en el plan de estudios y la otra es una

solicitud de insatisfaccion con las calificaciones. Dado el numero y
tipo de consultas no reiteradas y que no afectan el tramite que se realiza
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- Las solicitudes corresponden a matricula de minimo de créditos, se
evidencia desconocimiento del debido proceso y cantidad de créditos
a inscribir en cada periodo académico

Acciones Realizadas:

- Se atiende cada caso dando una respuesta especifica que orienta a los
estudiantes de manera clara y completa.

- Se brinda la directriz respecto a la cantidad de créditos a inscribir y se
orienta al estudiante en el debido proceso por medio del FUSD y
formato F-7-2-1.

Unidad(es):

e Escuela de Ciencias Agricolas, Pecuarias y Medio Ambiente.
e Escuela de Ciencias Sociales, Artes y Humanidades.

4.21 Fechay proceso de inscripcion a Grados
Analisis:

- La publicacion del calendario de Grados se realiza en enero de cada
afo, alli se indican las fechas para todos los tipos de grados como
Ordinarios, Extraordinarios o Ventanilla.

- Se demoro la respuesta ya que primero se acudi6 al centro donde se
encuentra inscrito al estudiante para que fueran ellos quien le indicaran
el procedimiento para grados, el centro de Popayan considero no tener
injerencia en el caso y la devolvid para respuesta desde la oficina de
grados a nivel nacional, cabe aclarar que le informacion que se maneja
desde la sede nacional es la misma que debe manejan todos los centros.

Acciones Realizadas:

- Los estudiantes deben tener en cuenta todas las fechas estipuladas en
el calendario de grados ya que alli se especifica la fecha especifica para
cada uno de los procesos.
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- Se dan por llamada a los centros o via correo electronicos para resolver
dichas PQR'S

Unidad(es):

e Registro y Control Académico.
e Secretaria General

4.22 Acta de Matricula
Analisis:

- Los estudiantes una vez realizados el pago deben esperar 48 horas para
poder generar el acta de matricula y asi realizar la confirmacion del
pago en el periodo matriculado.

- Se evidencian demoras en las confirmaciones de pago por parte de
tesoreria lo que genera incumplimiento con el tiempo indicado para
este proceso.

Acciones Realizadas:

- Se le informa al estudiante que es necesario que adjunte el soporte una
vez realizado el pago para que se pueda remitir a tesoreria y puedan
realizar la confirmacion de pago de manera més oportuna.

- Realizar la confirmacion de pago directamente con el area de tesoreria
con el fin de evitar inconvenientes de confirmacion tardia.

Unidad(es):

e Registro y Control Académico

SGS * sGS
C018/8455 CO17/7811




Universidad Nacional
Abierta y a Distancia

|y ACREDITADA
X} EN'ALTA CALIDAD &

5. Peticiones Secretaria General

Para este periodo de la vigencia en mencidn se recibieron un total de 52 solicitudes,
las cuales fueron atendidas a través de la aplicacion de Radicacién de PQRS, cuyas
respuestas fueron notificadas a nivel nacional tanto al solicitante como a la
dependencia posiblemente responsable del requerimiento, los casos mas recurrentes
fueron las peticiones con un total de 27 requerimientos, seguidas por Quejas sobre el
servicio con 11, Reclamos con 11 requerimientos, y Derechos de peticion con un total
de 3 requerimiento de conformidad a la tabla que se presenta a continuacion.

PROMEDIO DIAS
TIPO CANTIDAD DE RESPUESTA
Peticion 64 8
Derecho de Peticion 1 1
TOTAL 86 8

Tabla 2 - FUENTE: Base de datos Médulo Radicacion de PQRS (junio — Diciembre 2022)

De acuerdo a la informacion registrada en la anterior tabla se determina que los dias promedio
de respuesta estuvieron dentro de los establecidos en la Ley 1755 de 2015 de acuerdo a la
complejidad de los asuntos consultados (30 dias, 15 dias o 10 dias segun el caso en
concordancia con el Cddigo Contencioso de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo (CPACA) vigente para la época) y en un promedio dentro de lo
establecido internamente mediante Resolucion 2905 del 13 de mayo de 2.013 (Nivel II: 6
dias habiles. Nivel III: 10, 15 o 30 dias hébiles segun sea el caso), dejando un promedio de
respuesta de 8 dias segun la tabla anterior.
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Conclusiones

@)

Del analisis realizado, se concluye que la Universidad nacional Abiertay a
Distancia ha cumplido con lo dispuesto en la constitucion, la ley y los
reglamentos. Garantizando a los usuvarios la atencion de las diversas
solicitudes que presentan ante la institucion, teniendo en cuenta que para el
segundo semestre de 2022 se redujo en un 12,8% la radicacion de PQRs con
respecto al mismo semestre de 2021.

Se continaa haciendo el envio de alertas automaticas, correos electronicos
con informes semanales de PQRS pendientes por responder a los
responsables, Vicerrectores, Gerentes y jefes de las unidades a las que
tienen asignadas, manteniendo asi los tiempos de respuesta de 4 dias
promedio.

Atendiendo a la necesidad del mejoramiento continuo, la UNAD continua
el desarrollo del proceso de innovacion permanentemente Disenando el
Sistema deAtencion Integral con el objetivo de promover la accion del
Metasistema para satisfacer las expectativas de nuestros grupos de interés,
a través del fortalecimiento de la Cultura del Buen Servicio, la facilidad en
el acceso a la informacion y la centralizacion de solicitudes, teniendo a
disposicion recursos de autogestion y tramites automatizados que fortalece
y mejora los tiempos de respuesta a los grupos de interés.

Evolucionado a un Dispositivo Organizacional que integra un Conjunto de actores,

herramientas y recursos institucionales, que interactuan entre si y dentro del meta

sistema, con el propdsito de gestionar e incrementar la capacidad comunicacional

de la Universidad, para dar respuesta de manera clara, oportuna, sistematica,

coherente y responsable, a partir de soluciones de autogestion y automatizacion a

las consultas, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones

presentadas por los grupos de interés y recibidas por los diversos canales de

atencion, que garanticen satisfaccion, fortaleciendo la cultura del buen servicio.

O,

ES
*Tss  »oses

CO18/8455 CO17/7811

R

3
3
“ SG§ ¥ _SGS
C0O14/6011 C014/6012
Bogota D.C.

Sede Nacional Sede Nacional
José Celestino Mutis José Celestino Mutis



