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1. Introduccién

La Universidad Nacional de Colombia cuenta con un Sistema de Quejas y Reclamos de natura-
leza institucional, que es el instrumento que permite a los integrantes de la Comunidad
Universitaria y a la ciudadania en general, presentar quejas, reclamos, sugerencias, felicita-
ciones y solicitudes de informacién a través de cualquiera de los medios establecidos en el

Sistema, y hacer el respectivo seguimiento.

El Sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional tiene cobertura en las Sedes
Andinas y de Presencia Nacional, lo cual permite integrar las solicitudes que se presentan a
nivel institucional, cumpliendo las exigencias normativas internas y externas y estable-
ciendo mecanismos que identifiquen debilidades y fortalezas en el alma mater.

Asi mismo, el aplicativo que apoya al Sistema de Quejas y Reclamos puede identificar, entre
otros, los siguientes aspectos: nimero de consecutivo, fecha de registro, fecha de radica-
cién, tipo de solicitud, canal utilizado, tipo de usuario, incluyendo la opci6n de anénimo,

estado, fecha de vencimiento, fecha de revision y fecha de cierre.

2. Objetivo del Informe

Realizar seguimiento a los resultados del Sistema de Quejas y Reclamos en conjunto de las
nueve (9) Sedes y el Nivel Nacional, en el periodo comprendido de octubre a diciembre de

2021.

3. Objetivos especificos

- Rendir el informe consolidado de las peticiones realizadas por los diferentes actores
como son la Comunidad Universitaria y sociedad en general, a través del Sistema de

Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia.

Elaboré: MB/CIAV/DCSG.
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Realizar el analisis a las peticiones allegadas a través del Sistema de Quejas y Reclamos,
e identificar las posibles falencias en los servicios que ofrece la Universidad Nacional de
Colombia.
Realizar la trazabilidad de los tiempos en los cuales se debe dar respuesta a cada una
de las peticiones presentadas, conforme a los términos requeridos por la Ley 1755 de
2015 que regula el Derecho Fundamental de Peticién y que sustituye un titulo del C6-
digo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo', términos
determinados asi:

o Para un Derecho de Peticion en interés general o en interés particular: 15 dias

habiles
o Solicitud de Informacién: 10 dias habiles
o Formulacién de consultas: 30 dias habiles

o Entrega de documentos: 3 dias habiles

Implementar acciones de mejora, con el fin de brindar un mejor servicio a la Comunidad
Universitaria y pablico en general, y a su vez, que permita contribuir a la toma de deci-

siones para la mejora continua del Sistema de Quejas y Reclamos.

4. Alcance

Universidad
Nacional
de Colombia

Analisis de las peticiones radicadas en las nueve (9) Sedes y el Nivel Nacional, a través del

Sistema de Quejas y Reclamos en el periodo comprendido del mes de octubre al mes de

diciembre de 2021.

5. Andlisis Consolidado a Nivel Nacional y por Sedes del Sistema de Quejas

y Reclamos, del Cuarto Trimestre de 2021.

A continuacién, se presenta el informe consolidado a nivel institucional de los resultados

de la gestion del Sistema a Nivel Nacional y en cada una de las Sedes para el cuarto trimestre

! Para el presente trimestre, debe tenerse en cuenta que los tiempos establecidos se encuentran ampliados conforme al ar-

ticulo 5 del Decreto 491 de 2020.
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del afio 2021, resaltando la importancia de seguir trabajando en la mejora continua del Sis-  Universidad

Nacional

tema, de tal forma que sea un mecanismo de interaccién con los ciudadanos y con los inte- de Colombia

grantes de la comunidad universitaria.

5.1

. Distribucién por Tipo de Solicitud

En el cuarto trimestre de 2021 se recibieron 590 solicitudes, de las cuales 281 correspon-

den a Solicitudes de Informacion, 205 a Reclamos, 91 a Quejas, 7 a Sugerencias, 4 a Felici-

taciones y 2 a Consultas Tratamiento de Datos Personales, como puede observarse a conti-

nuacién: (Ver Grafica 1.)
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5.2.  Distribucion por estado en que se encuentra la Solicitud Universidad
Nacional
e . ., “ " de Colombia
En la Gréfica a continuacién, se puede observar el “Estado” en que se encuentran las 590

peticiones, discriminados de la siguiente manera: 427 cerrados, 84 Gestionados, 67 en es-
tado Gestionando Peticion, 6 en evaluado, 5 validando respuesta y 1 registrado. (Ver Gra-

fica 2)

Grdfica 2 Por estado en que se encuentra la solicitud

J ‘r_l—l—r.l"l—_.— - = = = .,

NACIONAL BOGOTA MEDELLIN | MANIZALE | PALMIRA LA PAZ AMAZONIA CARIBE ORINOQUI | TUMACO TOTALES
s A
W Registrado 1 1
= Evaluado 1 3 1 1 6
= Gestionando Peticién 1 46 5 3 1 1 67
m Validando Respuesta 5 5
= Gestionado 24 40 9 8 2 1 84
= Cerrado 95 210 69 26 14 6 1 5 1 427
TOTAL 131 305 83 37 15 6 4 6 2 1 590

5.3.  Distribucién por Tipo de Usuario o perfil

Con respecto al tipo de Usuario o Perfil, de las 590 peticiones, segtin se describe en la Gra-
fica No. 3, los casos mas recurrentes son los de los estudiantes con 235; seguido de 114
particulares, 76 aspirantes, 48 egresados, 37 otro, 26 contratistas, 23 docentes, 22 admi-

nistrativos, 6 admitidos y 3 exalumnos como se evidencia a continuacién en la grafica 3:

Elaboré: MB/CIAV/DCSG.
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Grdfica 3 Por tipo de usuario o perfil Universidad
Nacional
de Colombia
- (] | 1
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rativo o e ta gresaco te alumno r do
mmm N. NACIONAL 5 1 56 6 7 6 17 1 29 3 131
mmm BOGOTA 12 5 13 4 7 32 137 2 69 24 305
MEDELLIN 4 1 2 4 7 54 6 5 83
mmm MANIZALES 6 4 4 2 16 5 37
I PALMIRA 6 1 5 2 1 15
LA PAZ 1 2 2 1 6

= AMAZONIA 1 3 4

e CARIBE 2 1 3 6

—— ORINOQUIA 1 1 2

w— TUMACO 1 1

e TOTALES 22 6 76 26 23 48 235 3 114 - 37 590
Importante sefialar en este punto que, de los 590 casos, se presentaron 54 peticiones, en
modalidad de “Anénimos”, de los cuales 29 corresponden a la Sede Bogotd, 2 a la Sede
Caribe, 2 a la Sede la Paz, 4 a la Sede Manizales, 6 a la Sede Medellin, 6 al Nivel Nacional, 1
a la Sede Orinoquia y 4 a la Sede Palmira; las 54 fueron registradas a través del sitio web.

5.4. Distribucién por medio utilizado
De los 590 casos reportados, el medio mas utilizado durante el cuarto trimestre del 2021
es el correo electrénico con 345 casos, seguido por 240 a través de la web, 3 por teléfono,
1 por formulario y el otro (1) por el buzén.
Elabord: MB/CIAV/DCSG.
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Grdfica 4 Distribucién por Medio Utilizado

I =
MEDELLIN  MANIZALES
1
49 3
33 34
83 37

PALMIRA- LA PA27 AMAZONIA CARIBE7 ORINOQUIA  TUMACO
1
1 3 1 2 1 345
3
1 1
14 3 3 3 1 1 240
15 6 4 6 2 1 590

TOTALES

Universidad
Nacional
de Colombia

Distribucién por cumplimiento en la respuesta (promedio en dias ha-

biles)

Para contabilizar el tiempo de respuesta, vale la pena resaltar que con el fin de dar cumpli-

miento a la normativa (Ley 1755 de 2015), se parametrizé la herramienta Aranda con avisos

automaticos que le llegan a cada responsable de emitir la respuesta, cuando la peticién in-

terpuesta ha avanzado en un porcentaje del 80%, 90% y 100%. Asi mismo, desde la herra-

mienta se puede visualizar el tiempo transcurrido, lo cual permite que el funcionario esté

atento para que no se venza el termino para responder. Igualmente, permite identificar la

trazabilidad de los direccionamientos que se hagan con respecto a la peticién.

En este sentido, para el cuarto trimestre de 2021, el promedio ponderado en dias habiles,

para todas las eventualidades (quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes de informacién y

felicitaciones) en todas sus Sedes, fue de 13 dias (promedio ponderado de dias de respuesta

- sin denuncias).

6. Anilisis Descriptivo de “Quejas” seglin Macroprocesos y Procesos

En las tablas a continuacién se analizan las “Quejas”, evaluadas en el presente informe de

acuerdo con los Macroprocesos clasificados en Estratégicos, Misionales, de Apoyo, Especiales

y Evaluacién, con sus respectivos procesos, teniendo la siguiente distribucién:

Elaboré: MB/CIAV/DCSG.
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Tabla 1 Quejas segtin Macroprocesos Estratégicos

No.casos| PARTICIPACION

M r - E égi Pr
acroprocesos stratégicos ocesos PORCENTUAL

Direccionamiento Institucional Direccionamiento Estratégico Institucional 1 50%

Comunicacioén Divulgacion de la Informacién General 1 50%

TOTAL 2 100%

Fuente: Informacién tomada del Sistema de Quejas y Reclamos octubre a diciembre de 2021

En el macroproceso Estratégico Direccionamiento Institucional- “Direccionamiento Estra-
tégico Institucional”, Un docente de la Universidad solicita se ..." investigue, evalué y se tomen
acciones necesarias para frenar los continuos robos y penetraciones no autorizadas a diferentes sitios
de nuestra Universidad Nacional de Colombia sede Manizales...”, ..."robos de colecciones completas
de la biblioteca, de uno de los espacios a mi cargo se sustrajeron un portdtil, por el cudl tuve que
adelantar todo el proceso y denuncia...” Funcionarios de la Sede Manizales tomaron el caso
para verificar el estado general de las instalaciones y con el propésito de tomar registro
fotografico de todo lo alli encontrado.

La otra queja corresponde a maltrato laboral por parte de un contratista de Unimedios hacia
una periodista externa a la Universidad, la cual solicita se realice un disciplinario por agre-
sién contra la integridad moral, profesional y como mujer. Igualmente solicita se le indique
cual es el proceso que realiza la Universidad Nacional de seguimiento para situaciones de

maltrato laboral en cumplimiento con la Ley 1010 de 2006.

Tabla 2 Quejas segtin Macroprocesos Misionales

No. casos| PARTICIPACION

Macroprocesos - Misionales Procesos
PORCENTUAL

Gestion de Programas Curriculares 5 17%

Admisiones 1 3%
Formacion

Registro y Matricula 8 28%

Gestion de la Actividad Académica 15 52%

TOTALES 29 100%

Fuente: Informacién tomada del Sistema de Quejas y Reclamos octubre a diciembre de 2021

Elaboré: MB/CIAV/DCSG.
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En relacién con el Macroproceso Misional se presentaron 29 quejas - Macroproceso de For-
macién siendo los procesos mas relevantes: Gestion de la Actividad Académica con 15 que-
jas, equivalente al 52% en temas relacionados con fallas en la plataforma en los procesos
de inscripcién de materias, problemas con las solicitudes estudiantiles en Sistema de Infor-
macién Académica (SIA), demoras en la respuesta a solicitudes de trabajo de grado, incon-
formidad del trato de algunos docentes hacia los estudiantes, falta de coordinacién para el

desarrollo de clases virtuales, entre otras.

Con respecto al proceso de Registro y Matricula se presentaron 8 quejas, correspondiente
al 28%, las cuales corresponden a la mala atencién por parte de funcionaria en Registro y
Matricula, fallas en el botén de pago en linea, inconvenientes en la expedicion y reexpedi-
cién de los recibos de matricula y demoras en las respuestas para solicitudes de cupo, entre

otras.

De igual manera en el Proceso de Gestién de Programas Curriculares se presentan 5 quejas
(17%), dénde indican la inconformidad por la inscripcién de las materias, y demora en la

entrega de diplomas

Tabla 3 Quejas segtin Macroprocesos de Apoyo

No.casos| PARTICIPACION

Macroprocesos - Apoyo Procesos
PORCENTUAL

Bienestar Univesitario Bienestar Univesitario 14 23%

Gestion deltalento Humano Gestion del Talento Humano 9 15%

Gestion de Recursos y Servicios Bibliotecarios {Gestion de Recursos y Servicios Bibliotecarios 2 3%

Gestién de Laboratorios Gestién de Laboratorios 1 2%

Gestién de Informacion Gobierno y Gestién de Servicios Tl 4 7%

Gestion de Ordenamiento y Desarrollo Fisico 1 2%

Gestion Administrativa y Financiera Gestion Financiera 12 20%

Gestion Administrativa de Bienes y Servicios 17 28%

TOTALES 60 100%

Fuente: Informacién tomada del Sistema de Quejas y Reclamos octubre a diciembre de 2021

En el macroproceso de Apoyo, se presentaron 60 quejas, las cuales se distribuyen en las
siguientes categorias y entre las mas relevantes tenemos: Bienestar Universitario 14 quejas,
las cuales equivalen al 23% en temas relacionados con hostigamiento, ciberacoso, bulling,

matoneo, instigacién a delinquir (caso trasladado a Veeduria Disciplinaria), quejas contra

Elaboré: MB/CIAV/DCSG.
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algunos docentes por trato desobligante, falta de actitud profesional contra algunos fun-
cionarios y estudiantes, inconformidad con la conducta y prestacion de servicio por parte
de funcionaria a preguntas de estudiantes, falta de respuestas oportunas a estudiantes, los
horarios de transporte en la Sede Medellin no se cumplen a cabalidad, entre otros; Gesti6n
del Talento Humano 9 quejas correspondientes al 15% las cuales hacen referencia a favore-
cimiento en temas de contratacién en la Sede Caribe donde técnicos del SENA reciben ma-
yor remuneracién en comparacion con egresados de la Universidad Nacional con mayor re-
muneracién a contratistas que a egresados, donde surgen preguntas ...”;la Universidad
contrata por favorecer amistades o valora en realidad el talento humano que se estd Formando bajo
sus propios criterios de Formacion?; ;La Sede rige sus contrataciones sujetos a algtin lineamiento
como table salarial o lo realizan a criterio propio irrespetando la igualdad de derechos y valoracién

2

de la formacion profesional?...”; quejas sobre contratistas que no estdn dando cumplimiento

a sus 6rdenes en el lugar de trabajo especificado, etc.,

En el Proceso de Gestion Administrativa de Bienes y Servicios se presentan 17 con el (28%)
entre los mas relevantes se relaciona el retraso en respuestas oportunas a solicitudes reali-
zadas a correos institucionales, demoras en las entregas de certificaciones, validaciones de
estudio, etc. Falta de informacién oportuna para las fechas de grado, solicitud de concepto
a la Universidad Nacional Facultad de Derecho en calidad de tercero con interés a intervenir
dentro del proceso, para hacer parte en el Pronunciamiento de la demanda que hace tramite
ante el Consejo de Estado, Referencia: Demanda a algunos cédigos de infracciones de la
Resolucién 3027 de 2010. La Facultad de Derecho realizo consulta a sus profesores, los

cuales no manifestaron interés a pronunciarse sobre dicho concepto.

Gestion Financiera 12 quejas (20%) en temas relacionados con demoras a los pagos de con-
tratistas, estudiantes, fallas en la plataforma de central de pagos, inconvenientes en la apli-
cacién de la matricula “Cero” para estudiantes estratos 1, 2 y 3 decretados por el Ministerio
de Educacién ""gradualidad en la gratuidad en el acceso a la educacién superior publica,
estrategia de matricula cero para los estudiantes de los estratos 1,2 y 3 matriculados En Las
Instituciones De Educacién Superior Piblicas Guia Operativa Para La Implementacién En

2021

Elaboré: MB/CIAV/DCSG.
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Tabla 4 Quejas segtin Categorias - Macroprocesos y Procesos
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Universidad
Nacional

Categorias

No. casos

PARTICIPACION
PORCENTUAL

de Colombia

Aptitud y Com portamiento

14

15%

Aspectos relacionados con Bienestar

1%

Calidad del servicio O btenido

26

29%

Gestién Académica

9%

Oportunidad del S ervicio

17

19%

Otros - Incoherente

22

24%

Sistemas de Informacidn

2%

Uso de los Recursos, la Infrestructura o el nombre
de la Universidad

1%

TOTALES

91

100%

Fuente: Informacién tomada del Sistema de Quejas y Reclamos octubre a diciembre de 2021

De acuerdo con la tipologia de la anterior tabla, se puede evidenciar que el mayor nimero

de peticiones se clasifican por la categoria “Calidad del Servicio Obtenido” con 26 quejas

(29%); “otros” con 22 peticiones que equivalen al (24%), seguidos por “Oportunidad del

Servicio” con 17 quejas (19%), “Aptitud y Comportamiento” con 14 quejas (15%) y “Gestion

Académica” con 8 peticiones (9%) por categoria.

7. Anilisis Descriptivo de “Reclamos”, segiin Macroprocesos y Procesos

En las tablas a continuacién se analizan los “Reclamos”, evaluados en el presente informe

de acuerdo con los Macroprocesos clasificados en Estratégicos, Misionales, de Apoyo, Es-

peciales y Evaluacién, con sus respectivos procesos, teniendo la siguiente distribucion:

Elaboré: MB/CIAV/DCSG.
pag. 13

Carrera 45 # 26-85

Edificio Uriel Gutiérrez Piso 5
(+57 1) 3165438 - (+57 1) 3165000 EXT: 18030-18018-18469

Bogotd, D. C., Colombia
vicgen_nal@unal.edu.co

PROYECTO
CULTURAL,
CIENTIFICO
Y COLECTIVO
DE NACION



| Vicerrectoria General

Tabla 5 Reclamos segtin Macroprocesos Estratégicos

Universidad
Nacional
- No.casos| PARTICIPACION | de Colombia
Macroprocesos - Estratégicos Procesos
PORCENTUAL
Direccionamiento Institucional Direccionamiento Estratégico Institucional 1 100%
TOTAL 1 100%

Fuente: Informacién tomada del Sistema de Quejas y Reclamos octubre a diciembre de 2021

En el macroproceso Estratégico-Direccionamiento Institucional se presenta un reclamo del
Proceso Direccionamiento Estratégico Institucional, peticionaria requiere solucién com-
pleta y de fondo por ser descalificada como aspirante para la designacion de Rector de la

Universidad Nacional de Colombia, dado que indica cumplié con todos los requisitos.

Tabla 6 Reclamos segtin Macroprocesos Misionales

Macroprocesos - Misionales Procesos GRS | [ RLEL ]
o 1
g PORCENTUAL
Investigacién y Creacién Artistica Gestion de Investigacion y Creacion Artistica 2 2%
Gestion de Programas Curriculares 8 8%
Admisiones 8 8%
Formacioén
Registro y Matricula 43 44%
Gestion de la Actividad Académica 33 34%
Extension, Innovacion y Propiedad Intelectual {Gestion de la Extension 4 4%
TOTALES 98 100%

Fuente: Informacién tomada del Sistema de Quejas y Reclamos octubre a diciembre de 2021

En el macroproceso Misional en total se presentan 98 reclamos, de los cuales en el Macro-
proceso Misional ~-Formacién cuenta con 92 reclamos distribuidos en los siguientes Proce-
sos y entre los mas relevantes: “Registro y Matricula” con 43 reclamos correspondientes al
44% con peticiones relacionadas con falta de informacién y entrega oportuna de los recibos
de matricula e inscripciones extemporaneas, Historias académicas bloqueadas, inconve-
nientes con las historias académicas en algunos casos por bloqueos, problemas de la plata-
forma con la generacién de recibos de pago, en la plataforma no aparece el botén de pago,
y el botén para inscribir materias, solicitan ampliacién del plazo para pagar la matricula
fraccionada, errores en el sistema por lo cual vuelven a cobrar semestres ya cursados, se
revise la aplicacién de matricula “Cero” otorgada por el gobierno con el Decreto Legislativo
662 de 2020 Por el cual se crea el Fondo Solidario para la Educacién y se adoptan medidas

para mitigar la desercién en el sector educativo provocada por el Coronavirus, solicitudes

Elaboré: MB/CIAV/DCSG.
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de reubicacién socioeconémica y a admisiones por alto costo de matricula, solicitud de co-
rreccién y devolucién del dinero por concepto de matricula. fallas -El Portal Académico es
administrado por la DNINFOA quien asigna las citas de inscripcidn a nivel nacional, Registro

y Matricula apoya el proceso, pero no administra el Sistema.

En el proceso de “Gestion de la Actividad Académica” se presentaron 33 reclamos 34%, re-
lacionados con los créditos que son insuficientes para inscribir asignaturas en Plan de Estu-
dios, se estan vulnerando la aplicacién de matricula “Cero”, demoras en la entrega de con-
tenidos programdticos, queja por demora en la solicitud de desbloqueo de hoja de vida para
el tramite de homologacion del requisito de idioma, Sistema no permite inscribir las mate-

rias de libre eleccion

Los procesos de Gestion de Programas Curriculares con 8 casos cada uno correspondiente
al 8% respectivamente, dénde se quejan de errores en la plataforma de admisiones, requie-
ren informacién sobre las valoraciones que se les da a cada uno de los 4 componentes de la
prueba con base en criterios establecidos, demoras en la respuesta a solicitudes de cambio

de tipologia de materias obligatorias y elegibles, entre otros.

Tabla 7 Reclamos segtin Macroproceso de Apoyo

No.casos| PARTICIPACION

Macroprocesos - Apoyo Procesos
PORCENTUAL

Bienestar Univesitario 21 20%

Bienestar Univesitario
Gestién de Egresados 2 2%

Gestion deltalento Humano Gestién del Talento Humano 6 6%

Gestién de Informacion Gobierno y Gestién de Servicios Tl 11 11%

Gestion de Ordenamiento y Desarrollo Fisico 2 2%

Servicios Generales y de Apoyo Administrativo 1 1%
Gestion Administrativa y Financiera

Gestion Financiera 22 21%

Gestion Administrativa de Bienes y Servicios 39 38%

TOTAL 104 100%

Fuente: Informacién tomada del Sistema de Quejas y Reclamos octubre a diciembre de 2021

En el macroproceso de Apoyo se presentaron 104 reclamos, los cuales se clasificaron en

diferentes procesos, como se observa en la tabla precedente. En este sentido, de acuerdo

Elaboré: MB/CIAV/DCSG.
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con los reclamos mds relevantes se encuentran: Macroproceso Gestién Administrativa y Fi-
nanciera - Proceso Gestion Administrativa de Bienes y Servicios 39 peticiones correspon-
dientes al 38%, los cuales corresponden al retraso en la entrega de certificaciones laborales,
demoras en las notificaciones sobre el descuento de créditos, excedentes del pregrado en
posgrado, y el correspondiente valor a descontar, dificil comunicacién con las dependencias

administrativas a través de los canales institucionales.

Proceso “Gestién Financiera” con 22 reclamos correspondientes al 21%, los cuales hacen
mencién a la inconformidad por la no aplicacién del descuento electoral en las matriculas,
retrasos en los pagos tanto a contratistas, docentes ocasionales y estudiantes, descontento
por el valor de la matricula para el periodo 2021-1, en los recibos de pago de las matriculas
no figuran los descuentos, fallos en la plataforma para pagos en linea Ecollect, Avisor Tech-
nologies S.A.S, no funcionan de manera adecuada para el pago de matriculas de estudiantes

de pregrado.

Para el Macroproceso Bienestar Universitario - Proceso “Bienestar Universitario” con 21
quejas correspondiente al 20%, donde los peticionarios reclaman por Retrasos en la reno-
vacioén del crédito fondo victimas del conflicto para el periodo 2021-2, no estén realizando
el abono al subsidio otorgado por Coopcafam e Icetex en los recibos de matricula de primer
y segundo semestre de 2021, dificil acceso a la plataforma de SINSU, se esta vulnerando la
tranquilidad a los vecinos de las residencias universitarias de Teusaquillo por grupo de es-
tudiantes que hacen fiestas hasta altas horas de la noche, tardanza en la renovacién de cré-
ditos, no dan informacién para acceder beneficio de matricula “cero” para estratos socio-
econdémicos 1, 2 'y 3. Otro reclamo hace referencia a que se tomen las medidas pertinentes
para organizar un espacio de comedor en donde los servidores y contratistas del Edificio
Uriel Gutiérrez tengan un sitio digno y en condiciones para tomar su almuerzo y sus medias

mananas.

Macroproceso Gestion de la Informacién - Proceso Gobierno y Gestién Servicios TI, con 11
reclamos, que representa el 11%, las cuales hacen referencia a solicitudes para la baja de
listas de difusion para que no les siga llegando correos de la Universidad Nacional, reclamos
sobre presuntas violaciones que se estan haciendo con respecto al logo, la imagen institu-
cional y contenidos de paginas de la universidad Nacional, peticionario manifiesta reclamo
por la baja que le han dado a su correo institucional en donde tenia informacién con bases

de datos, trabajo de grado, proyectos profesionales, contactos industriales y académicos,

Elaboré: MB/CIAV/DCSG.
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recepcién de correos con diferentes instituciones educativas, mal de servicio que presta la  universidad
. . Nacional
mesa de ayuda de la Universidad. de Colombia

Tabla 8 Reclamos segtin Macroproceso de Evaluacion y Especiales

- . No.casos| PARTICIPACION
Macroprocesos - Evaluaciéon y Especiales Procesos
PORCENTUAL
Evaluacién, Medicién, Controly S eguimiento Control Disciplinario 2 100%
TOTAL 2 100%

Fuente: Informacién tomada del Sistema de Quejas y Reclamos octubre a diciembre de 2021

En el macroproceso de Evaluacién y Especiales se presentaron 2 reclamos correspondientes
al Proceso Evaluacién, Medicién, control y Seguimiento - Proceso Control Disciplinario los
cuales el primero hacen referencia a reclamo presentado por un particular para que se abra
investigacion a la funcionaria publica Sefiora Dolly Montoya Rectora y/o directora y al cuerpo
de profesores de la Universidad Nacional de Colombia ..." 1. la "Violacién al derecho a la educacion” que tienen
los jovenes de la Universidad Nacional de Colombia. Pues son muchos los jévenes que quieren estudiar y que
se les dicten las clases en sus diferentes facultades y carreras las cuales se matricularon y pagaron. 2. En este
primer semestre muchos de los jévenes con gran esfuerzo pagaron sus matriculas para poder estudiar y ven
violados todos sus derechos a la educacién por que los profesores no dictan clases y desde la rectoria y/o
direccion de la universidad se apoya esta constante. 3. Vemos con preocupacion las personas que pagamos
matriculas de nuestros hijos que quieren estudiar cémo con el apoyo desde la rectoria y/o direccién profesores
de la Universidad se apoya a una serie de aparentes dirigentes y comités que promueven paros, aplazan semes-
tres, coactan y imparten decisiones que van en contravia del derecho a la educacidn, la libertad de expresién y
hasta de llevar una vida digna por que seiialan a los jovenes que quieren estudiar y los estigmatizan. 4. Entonces
donde quedan estos recursos pagos de matriculas.? 5. Pagamos una educacién que el ministerio de educacién
no controla. ?6. controla o no el ministerio de educacidn estos funcionarios...?7. Esta la educacién colombiana
en manos de la corrupcién y se violan. todos los derechos de los estudiantes que quieren aprender, tener un
trabajo y una vida digna...?8. Por iltimo, solicitarle Que se sancione ejemplarmente a quienes no permiten

dictar clases y que los jévenes no puedan estudiar violdndoles su derecho a la educacion. ...”

Otro reclamo de un peticionario hace referencia a la presunta violacién de un funcionario de la Uni-
versidad Nacional Sede Medellin que utiliza imagenes y videos de manera de amenazante, violen-
tando el derecho a la privacidad con informacién que nunca se le compartid, la cual fue remitida para

asignacion de competencia a la Direccién Nacional de Veeduria Disciplinaria.

Tabla 9 Reclamos segtin Categorias - Macroprocesos y Procesos

Elabor6: MB/CIAV/DCSG.
pag. 17 Carrera 45 # 26-85  provEcTO
Edificio Uriel Gutiérrez Piso 5 ¢y tyraL,

(+57 1) 3165438 - (+57 1) 3165000 EXT: 18030-18018-18469  ¢,enririco

Bogotd, D. C., Colombia

vicgen_nal@unal.edu.co

Y COLECTIVO
DE NACION



| Vicerrectoria General

Cat ) No.casos | PARTICIPACION Universidad
ategorias :
J PORCENTUAL :ﬂgf’[’mlb.
. - e Colo
Aptitud y Comportamiento 3 1% mola
Aspectos relacionados con Bienestar 2 1%
Calidad del servicio Obtenido 48 23%
Estado de la Infraestructura 2 1%
Funcionamiento delSIA 10 5%
Gestién Académica 18 9%
O portunidad del S ervicio 65 329%
Otros - Incoherente 48 23%
Sistemas de Informacion 9 4%
TOTALES 205 100%
Fuente: Informacién tomada del Sistema de Quejas y Reclamos octubre a diciembre de 2021
Como se observa en la tabla precedente, durante el cuarto trimestre se presentaron 205
reclamos distribuidos en las siguientes categorias: “Oportunidad del Servicio”, 65 casos que
corresponden al 37% de la totalidad de los reclamos; seguidos de la categoria “Otros” y
“Calidad del Servicio Obtenido” con 48 casos cada uno correspondiente al 23%, “Gestidn
Académica” con 18 casos 9% y Funcionamiento del SIA con 10 casos equivalentes al 5%
entre los mas relevantes.
8. Anilisis Descriptivo de “Solicitudes de Informacién” segiin Macroprocesos y
Procesos
En las tablas a continuacidn se analizan las “Solicitudes de informacién”, evaluadas en el
presente informe de acuerdo con los Macroprocesos clasificados en Estratégicos, Misiona-
les, de Apoyo, Especiales y Evaluacion, con sus respectivos procesos.
Tabla 10 Solicitudes de Informacidn segiin Macroprocesos Estratégico
Elaboré: MB/CIAV/DCSG.
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No.casos| PARTICIPACION
PORCENTUAL

Direccionamiento Institucional Direccionamiento Estratégico Institucional 3 75%

Macroprocesos - Estratégicos Procesos

Relaciones Interinstitucionales Agenciar las Relaciones E xteriores 1 25%

TOTAL 4 100%

Fuente: Informacién tomada del Sistema de Quejas y Reclamos octubre a diciembre de 2021

En el Macroproceso Estratégico Direccionamiento Institucional - “Direccionamiento Estra-
tégico Institucional” se reciben 3 solicitudes de informacién, relacionadas con promover la
amplia participacién ciudadana en la elaboracién del mapa de riesgos, el plan de accién,
anticorrupcién y atencion al ciudadano, comenzando el didlogo social virtual con la sede de
Leticia, asunto atendido desde la Direccién Nacional de Planeacién y Estadistica y remitido

a la Direccién de Sede Amazonia para

De otra parte, se solicita informacién respecto a la construccién de la Segunda etapa de la
Universidad Nacional sede La Paz, en cuanto a los recursos, la elaboracion de la licitacién
publica de construccién de esta, el valor de este proyecto, si el proceso no ha iniciado por
falta de tramite administrativo que le corresponde a la Universidad Nacional o a la Gober-
nacion del Cesar. En este sentido, la Universidad Nacional de Colombia informa que la via-
bilidad del Proyecto fue sometido a evaluacién ante las instancias correspondientes del De-
partamento Nacional de Planeacién, con el propésito de recibir financiacion del Fondo
Regional para los Pactos Territoriales. Sin embargo, la Universidad no ha recibido respuesta

de esta evaluacién, por tanto, no hay certeza frente a la fuente de financiacién del proyecto.

En cuanto al Macroproceso Estratégico Relaciones Interinstitucionales - “Agenciar las Re-

laciones Exteriores”, se solicita el diligenciamiento de la encuesta que es encuentra alojada

en la direccién https://forms.gle/16aFn9rEvTtSubTo8, como insumo a la investigacién que

se adelanta relacionada con la importancia que tienen los programas de doble titulacién en
la calidad de la educacién que se imparte en la educacién colombiana, la cual fue diligen-

ciada satisfactoriamente.

Tabla 11 Solicitudes de Informacion segtin Macroprocesos Misional

Elaboré: MB/CIAV/DCSG.
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No. casos| PARTICIPACION

Macroprocesos - Misionales Procesos
PORCENTUAL

Investigacién y Creacién Artistica Gestion de Investigacion y Creacion Artistica 3 2%

Gestion de Programas Curriculares 31 17%

Admisiones 66 37%
Formacion

Registro y Matricula 31 17%

Gestion de la Actividad Académica 29 16%

Extension, Innovacion y Propiedad Intelectual {Gestion de la Extension 20 11%

TOTALES 180 100%

Fuente: Informacién tomada del Sistema de Quejas y Reclamos octubre a diciembre de 2021

Respecto a las Solicitudes de Informacién segin Macroprocesos Misionales se presentaron
en total 180 peticiones, siendo las mds recurrentes “Formacion - Admisiones” con 66 casos,
lo que equivale a un 37%; las inquietudes mas frecuentes entre los peticionarios son las
relacionadas con el proceso y metodologia de la convocatoria de admisiones, fechas, requi-
sitos, puntaje exigido y costos de inscripcién para ingresar a la Universidad Nacional, asf

como las carreras ofertadas, entre otras solicitudes.

Le sigue el Macroproceso de “Formacién - Gestién de Programas Curriculares”, con 31 casos
(17%), siendo la validacion de titulos una de las consultas mas frecuentes realizadas por
entidades externas, dentro del proceso de contratacién de personal; entre otras de las in-
quietudes, se encuentran las relacionadas con la realizacién de ceremonias de grado, solici-
tudes de entrega de diplomas, informacién bésica de programas curriculares, cambios de
programas, homologaciones, inscripcidn de asignaturas, revisién de puntaje en procesos de

admision a posgrados, entre otras.

En el Macroproceso de “Formacién - Registro y Matricula”, para este trimestre se recibieron
31 peticiones, equivalentes al 17%, entre los asuntos mas usuales, se encuentran los rela-
cionados con el reflejo del pago de la matricula en el SIA, reclasificacién del puntaje BPM,
cambio de fecha del recibo de matricula, beneficiarios de matricula “cero”, certificaciones
de estudio, aplazamiento de matricula, estado de historia académica, entre otras solicitu-

des.

De otra parte, para el Macroproceso de “Formacién - Gestion de la Actividad Académica”,
se gestionaron 29 solicitudes de informacién concernientes a oferta de programas de pre-

grado y posgrado, inscripcién de asignaturas, grados, certificados de estudio, cambios de

Elaboré: MB/CIAV/DCSG.
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programa, revision de historial académico, homologaciones, solicitudes de becas y descuen-  universidad
Nacional

tos, cancelacién de materias, y otros aspectos los cuales fueron debidamente atendidos por de Colombia

el area competente.

Tabla 12 Solicitudes de Informacion segtin Macroprocesos Apoyo

Macroprocesos - Apoyo Procesos R (AU e
P poy PORCENTUAL
Bienestar Univesitario Bienestar Univesitario 9 9%
Gestion deltalento Humano Gestion del Talento Humano 11 11%
Gobierno y Gestién de Servicios Tl 17 18%
Gestion de Informacién
Gestion Documental 2 2%
Gestion de Ordenamiento y Desarrollo Fisico 3 3%
Servicios Generales y de Apoyo Administrativo 4 4%
Gestion Administrativa y Financiera
Gestion Financiera 17 18%
Gestion Administrativa de Bienes y Servicios 30 31%
Gestion Juridica Gestion Juridica 3 3%
TOTALES 96 100%

Fuente: Informacién tomada del Sistema de Quejas y Reclamos octubre a diciembre de 2021

En el Macroproceso de Apoyo se recibieron durante este trimestre 96 solicitudes de infor-
macién, entre las mas relevantes estdn el Macroproceso de “Gestién Administrativa y Fi-
nanciera - Gestién Administrativa de Bienes y Servicios” donde se presentaron 30 peticiones
equivalente al 31%, las solicitudes mas recurrentes fueron las relacionadas con informacién
de Contratos Interadministrativos suscritos por la Sede Medellin, la Sede Palmira y la Sede
Bogotd, respecto a los objetivos contractuales, recursos asignados y ejecucién de estos, en
el marco de la ley Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Pablica Nacional.
De otra parte, se atendieron solicitudes de validacién de titulos, invitaciones a participar en
procesos de contratacion a través de proyectos de extensién con entes territoriales, solici-
tudes de expedicion de copias de diploma, atencidn de situaciones administrativas, expedi-
cién de copias de soportes de pago y acuerdos de pago de deudas antiguas entre otras. Cada
una fue atendida por la dependencia competente en cada caso como las Oficinas Juridicas,

las oficinas de contratacién y las Secretarias de cada Sede.

Otro de los procesos con mayor recurrencia de solicitudes es el de “Gesti6n Financiera” con

17 peticiones, equivalente al 18%, la principal peticion se refiere a la devolucién de dinero,

Elaboré: MB/CIAV/DCSG.
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ya que por error involuntario se hacen transacciones dobles bajo concepto de pagos de ma-
tricula y reexpedicién de recibos de pago donde se refleje el descuento del 10% en los dere-

chos de matricula.

En el marco del Macroproceso de “Gestién de informacion - Gobierno y Gestién de Servicios
TI1”, se tramitaron 17 casos equivalente al 18 %, relacionados con solicitudes de acompaiia-
miento o intervencion de la mesa de servicio de cada sede en asuntos especificos de soporte
técnico en Hardware o Software, otros obedecen a dificultades en el acceso al correo elec-
trénico institucional, actualizacién de historia académica en el SIA, informacién publicada
en paginas institucionales, y otros, los cuales fueron revisados y solucionados oportuna-

mente por las dreas responsables.

Para el Macroproceso de “Gestién del Talento Humano”, se registraron 11 solicitudes, prin-
cipalmente solicitudes de certificaciones laborales, inquietudes respecto al manejo de algu-
nas situaciones administrativas, fechas y procedimientos para posesion de cargos como re-
sultado de concursos, entre otros temas fundamentales de la administracién del personal

de la Universidad.

Tabla 13 Solicitudes de Informacion segiin Macroprocesos Evaluacion y Especiales

No.casos| PARTICIPACION

M - Evaluacién y E ial P
acroprocesos valuacién y Especiales rocesos PEREENTIAL

Seguridad Social Seguridad Socialen Pensiones 1 100%

TOTAL 1 100%

Fuente: Informacién tomada del Sistema de Quejas y Reclamos octubre a diciembre de 2021

En el Macroproceso de “Evaluacién y Especiales” se presenta 1 caso para el proceso de Se-
guridad Social en Pensiones, equivalente al 100%, concerniente al envio de certificacion
bancaria para que Colfondos realice un pago por concepto de reintegro de un afiliado al

Fondo Pensional de la Universidad Nacional de Colombia, atendido oportunamente.

Tabla 14 Solicitudes de Informacidn segtin Categorias - Macroprocesos y Procesos

Elaboré: MB/CIAV/DCSG.
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Categorias

No. casos

PARTICIPACION
PORCENTUAL

Universidad
Nacional
de Colombia

Aspectos relacionados con Bienestar

1%

Calidad del servicio O btenido

1%

Estado de la Infraestructura

0%

Funcionamiento delSIA

1%

Gestiébn Académica

57

20%

O portunidad del S ervicio

80

28%

Otros- Incoherente

124

44%

Sistemas de Informacidn

8

3%

TOTALES

281

100%

Fuente: Informacién tomada del Sistema de Quejas y Reclamos octubre a diciembre de 2021

En atencién al analisis de las categorias de cada Macroproceso, se evidencia que las solici-

tudes mas frecuentes son tipificadas como “Otros” con 124 casos registrados, equivalentes

al 44%, las cuales por su diversidad no se ajustan a los temas parametrizados en el sistema

y enlistados en la anterior tabla, seguidas por los asuntos identificados como “Oportunidad

del Servicio” con 80 peticiones, es decir, el 28%, posteriormente se encuentras las peticio-

nes relacionadas con la “Gestién Académica”, con 57 casos siendo el 20% de las 281 solici-

tudes de informacion recibidas en el cuarto trimestre del 2021.

9. Anilisis descriptivo de las “Sugerencias” segin Macroprocesos y Procesos

En las tablas a continuacién se analizan las “Sugerencias” evaluadas en el presente informe

de acuerdo con los Macroprocesos clasificados en Estratégicos, Misionales, de Apoyo, Es-

peciales y Evaluacién, con sus respectivos procesos.

Tabla 15 Sugerencias segiin Macroprocesos - Misionales

Macroprocesos - Misionales

Procesos

No. casos

PARTICIPACION
PORCENTUAL

Formacion Admisiones

100%

TOTAL

100%

Elaboré: MB/CIAV/DCSG.
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Fuente: Informacién tomada del Sistema de Quejas y Reclamos octubre a diciembre de 2021

Universidad
Nacional

Durante este trimestre, se tramito 1 sugerencia referida al Macroproceso Misional “Forma-  de Colombia

cion - Admisiones”, donde una aspirante propone que para el proceso de seleccién a los

programas de Artes Plasticas y Visuales se realicen exdamenes especificos, tal como se hace

en otras especialidades co

mo la de Mdsica, por ejemplo.

Tabla 16 Sugerencias segtin Macroprocesos - Apoyo
Macroprocesos - Apoyo Procesos e R et
PORCENTUAL
Gestion de Informacion Gobierno y Gestién de S ervicios Tl 1 17%
Gestion de Ordenamiento y Desarrollo Fisico 2 33%
Gestion Administrativa y Financiera Servicios Generales y de Apoyo Administrativo 1 17%
Gestion Administrativa de Bienes y S ervicios 2 33%
TOTALES 6 100%

Fuente: Informacién tomada del Sistema de Quejas y Reclamos octubre a diciembre de 2021

En el Macroproceso de Apoyo “Gestion de Informacién - Gobierno y Gestién de Servicios

TI”, se tramito 1 sugerencia relacionada con la capacitacién a los disefiadores y administra-

dores de las paginas Web de la Universidad, en diferentes gestores de contenido CMS.

Para el Macroproceso de “Gestion Administrativa y Financiera” se registraron 5 casos dis-

criminados de la siguiente manera, “Gestion de Ordenamiento y Desarrollo Fisico” 2 casos,

“Servicios Generales y de Apoyo Administrativo” 1 caso y “Gestion Administrativa de Bienes

y Servicios” 2 casos; relacionados con dar respuesta a las solicitudes de participacion del

personal administrativo en cursos cortos; especificamente, en la Sede Medellin se recibieron

asuntos relacionados con el retiro de contenedores de algunos espacios, asignacion de ca-

maras en parqueaderos de motos, y revision de uso de utensilios desechables en las cafete-

rias.

Tabla 17 Sugerencias segtin Categorias - Macroprocesos y Procesos

Elaboré: MB/CIAV/DCSG.
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No.casos | PARTICIPACION
PORCENTUAL
Calidad del servicio O btenido 1 14%

Categorias

Condiciones Medio Ambientales y Seguridad y Salud

0,
en el Trabajo ! 14%

Otros 3 43%

Uso de los Recursos, la Infrestructura o el nombre

de la Universidad 2 29%

TOTALES 7 100%

Fuente: Informacién tomada del Sistema de Quejas y Reclamos octubre a diciembre de 2021

Segun el andlisis de las categorias del servicio, 2 casos obedecen al “Uso de los recursos, la
Infraestructura o el nombre de la Universidad” donde se sugiere el retiro de contenedores
de almacenamiento de dos espacios diferentes con el animo de hacer espacios mas agrada-
bles para todos; 1 caso a “Condiciones Medio Ambientales y Seguridad y Salud en el Tra-
bajo” referente a la utilizacion de utensilios desechables en las cafeterias y al uso de la so-
pladora de aire a gasolina para limpiar algunos espacios de la Sede Medellin; 1 a “Calidad
del servicio obtenido”, relacionado con la capacitacion en diferentes gestores de contenido
CMS para el personal encargado de la administracién de las paginas web de la Universidad;
y 3 no se ajustan a la tipificacion del sistema, por lo tanto, se clasificaron como “Otros”, ya
que tienen que ver con sugerencias en el proceso de admisiones de programas relacionados
con artes plasticas, respuestas a inscripciones de cursos cortos de parte de personal admi-
nistrativo indicando si fue o no seleccionado y otra donde se propone asignar cdmaras de

video en el parqueadero de motos.

10. Anilisis descriptivo de las “Felicitaciones” segiin Macroprocesos y Procesos
En las tablas a continuacién se analizan las “Felicitaciones” evaluadas en el presente in-
forme de acuerdo con los Macroprocesos clasificados en Estratégicos, Misionales, de Apoyo,

Especiales y Evaluacién, con sus respectivos procesos.

Tabla 18 Felicitaciones segtin Macroprocesos - Estratégicos

No. casos| PARTICIPACION

Macroprocesos - Estratégicos Procesos
PORCENTUAL

Desarrollo Organizacional Mejoramiento de la Gestidn 3 100%

TOTAL 3 100%

Elaboré: MB/CIAV/DCSG.

Universidad
Nacional
de Colombia

pag. 25 Carrera 45 # 26-85  provecTO
Edificio Uriel Gutiérrez Piso 5 ¢y tyraL,
(+57 1) 3165438 - (+57 1) 3165000 EXT: 18030-18018-18469  ¢,enririco

Bogotd, D. C., Colombia
vicgen_nal@unal.edu.co

Y COLECTIVO
DE NACION



| Vicerrectoria General

Fuente: Informacién tomada del Sistema de Quejas y Reclamos octubre a diciembre de 2021

Para el IV trimestres del 2021, se registraron 3 felicitaciones en el marco del Macroproceso
“Desarrollo organizacional - Mejoramiento de la Gestién”, dos de ellas tienen que ver con
el reconocimiento que se hace desde la Sede Manizales a las buenas practicas adelantadas
por 2 funcionarios adscritos al Sistema Integrado de Gestion Académica, Administrativa y
Ambiental SIGA, por su constante apoyo para el manejo de los médulos y la gestion de la
informacién de los componentes del SGC y el registro de informacion y gestién de las audi-
torfas internas asignadas a la Sede en la vigencia 2021; la otra se registra como parte del
ejercicio practico realizado en el marco de la auditoria externa con el Organismo Nacional
de Acreditacion de Colombia ONAC, en uso de la plataforma a través de la cual se ha defi-
nido elevar una queja, peticion, reclamo o felicitacion, para este caso se felicita al labora-
torio de Suelos drea Quimica de la sede Palmira, por toda la gestién realizada para ampliar

el alcance de acreditacién en el afio 2021.

Tabla 19 Felicitaciones segtin Macroprocesos - Apoyo

PARTICIPACION
PORCENTUAL

No. casos

Macroprocesos - Apoyo Procesos

Gestion deltalento Humano Gestion del Talento Humano 1 100%

TOTALES 1 100%

Fuente: Informacién tomada del Sistema de Quejas y Reclamos octubre a diciembre de 2021

Dentro del Macroproceso de Apoyo “Gestion del Talento Humano”, se encuentra 1 felicita-
cion a la Sede Amazonia por vincular a un Psicélogo para realizar la deteccién temprana de
situaciones de estrés laboral y acompafiamiento permanente a los funcionarios administra-

tivos y contratistas.

Tabla 20 Felicitaciones segtin Categorias - Macroprocesos y Procesos

PARTICIPACION
PORCENTUAL
75%

A No. casos
Categorias

Aptitud y Com portamiento 3

Uso de los Recursos, la Infrestructura o el nombre

0,
de la Universidad 1 25%

TOTALES 4 100%

Elabor6: MB/CIAV/DCSG.
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Fuente: Informacién tomada del Sistema de Quejas y Reclamos octubre a diciembre de 2021 Universidad

Nacional
En razén a las categorias determinadas en el Sistema, 3 felicitaciones reflejan la buena ap- de Colombia

titud y comportamiento de los funcionarios en la ejecucién de las actividades y responsabi-
lidades a cargo; de otro lado, se hace uso adecuado de los Recurso y buen nombre de la

Universidad a través del Acompaiiamiento y Gestién del Talento Humano de la Institucién.

11. Tratamiento de Datos Personales

A continuacién, en la Tabla No. 21 se describen los casos registrados por usuarios a través

del canal del Sistema de Quejas y Reclamos en lo relativo al tratamiento de datos persona-

les.
Tabla 21 Tratamiento de Datos Personales
No. casos | PARTICIPACION
Macroproceso - Proceso Tratamiento de Datos Personales
- - - PORCENTUAL -
Apoyo - Gestion de la Informacion Consultas TDP 2 100%
TOTAL 2 100%

Fuente: Informacién tomada del Sistema de Quejas y Reclamos octubre a diciembre de 2021

En el presente trimestre se tienen 2 solicitudes en Proteccién de Datos Personales, la pri-
mera es una consulta sobre qué informacién tiene la Universidad Nacional de un egresado.
Una vez revisada la base de datos se informa que sus datos personales estan bajo las medi-
das que garantizan la seguridad, confidencialidad e integridad, y su tratamiento se realiza

de acuerdo con la Politica de Tratamiento de Datos de la Universidad Nacional.

Con respecto a la segunda peticién realizan varias consultas relacionadas con el proceso de
Rendicién de Cuentas que realiza la Universidad Nacional, entre ellas: sobre el manejo de
una cuenta institucional, si es administrada por la Universidad, si se cometen irregularida-
des al no responder derechos de peticién que se pidan por dicha cuenta, y en caso de que
no sea de la Universidad la cuenta, qué medidas se toman si se recolecta informacién de

manera irregular como la que es recolectada en dicho proceso; igualmente sobre los premios

Elabor6: MB/CIAV/DCSG.
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que se ofrecieron, preguntan sobre el nimero de ganadores y si fueron entregados los pre-

mios a los participantes. Se dio respuesta a cada uno de los interrogantes con las correspon-

dientes evidencias al peticionario.
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Tabla 22 Resumen por Tipo de usuario IV Trimestre de 2021

Universidad
Nacional
de Colombia

TIPO USUARIO

QUEJAS

RECLAMOS

SOLICITUD
INFORMACION

SUGERENCIA | FELICITACION

Consulta
*TDP

Reclamos
*TDP

Solicitud;
actualizacién,
rectificacién y
correcciones

*TDP.

TOTALES

Adminis trativo

22

Admitido

Aspirante

76

Contratista

26

Docente

23

Egresado

48

Estudiante

235

Exalumno

Otro

10

37

Particular

21

114

Totales

91

205

281

7 4

V]

0 590

Fuente: Informacién tomada del Sistema de Quejas y Reclamos octubre a diciembre de 2021

12. Solicitudes de Informacién direccionada a otras entidades

Segln lo establecido en la Estrategia para la Construccién del Plan Anticorrupcién y de

Atencién al Ciudadano - Version 2". Quinto Componente: Mecanismos para la Transparen-

cia y Acceso a la Informacién, la cual hace parte del Decreto 124 de 2016, se evidencia que

para el presente trimestre se da trasladado a un caso donde la Secretaria de Movilidad soli-

cita la validacién del titulo de un egresado del Programa de Licenciatura en Educacién Bésica

con Enfasis en Ciencias Sociales de la Universidad Distrital Francisco José de Caldas.

13. UNISALUD

Teniendo en cuenta la reglamentacién que regula los temas de UNISALUD y como quiera

que estos casos ingresan directamente a dicha instancia a través de la herramienta, es

UNISALUD la responsable de elaborar los informes detallados a nivel de Sede y Nacional.

Elaboré: MB/CIAV/DCSG.
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No obstante, a continuacion, se realiza un resumen con el comportamiento en el cuarto
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Universidad
imestre de 2021, de acuerdo con | ' inuacié Wacional
trimestre de , de acuerdo con las categorias expuestas a continuacion: de Colombia
Con respecto a “Tipo de solicitud” correspondiente a Quejas, Reclamos, Solicitud de Infor-
macién, Sugerencias, Felicitaciéon y POR con riesgo vital, en la siguiente tabla se muestra el
comportamiento porcentual por Sede:
Tabla 23 Resumen Porcentual por Tipo de solicitud por Sedes
Sede Bogota Sede Manizales Sede Medellin Sede Palmira Totales
CATEGORIA
Total Casos % Total Casos % Total Casos % Total Casos % Total Casos %
Felicitacion 8 8% 4 25% 2 6% 3 8% 17 9%
POR- Riesgo Vital 2 2% 0% 3 9% 0% 5 3%
Queja 43 45% 0% 19 58% 15 41% 77 43%
Reclamo 27 28% 11 69% 5 15% 16 43% 59 33%
Solicitud Informacion 13 14% 0% 3 9% 3 8% 19 10%
Sugerencia 2 2% 1 6% 1 3% 0% 4 2%
Total 95 100% 16 100% 33 100% 37 100% 181 100%
Fuente: Informacién tomada del Sistema de Quejas y Reclamos octubre a diciembre de 2021
Por la categoria “Medio Utilizado”, a continuacién, se resume el comportamiento porcen-
tual durante el cuarto trimestre de 2021
Tabla 24 Resumen Porcentual por medio utilizado por Sedes
Sede Bogota Sede Manizales Sede Medellin Sede Palmira Totales
CATEEGORIA
Total Casos % Total Casos % Total Casos % Total Casos % Total Casos %
Buzén 0% 0% 0% 0% 0 0%
Formulario 6 6% 8 50% 2 6% 2 5% 18 10%
Correo e- 14 15% 5 31% 7 21% 30 81% 56 31%
Telefénico 1 1% 0% 1 3% 2 5% 4 2%
Verbal 1 1% 2 13% 3 9% 0% 6 3%
Web 73 77% 1 6% 20 61% 3 8% 97 54%
Total 95 100% 16 100% 33 100% 37 100% 181 100%
Fuente: Informacién tomada del Sistema de Quejas y Reclamos octubre a diciembre de 2021
Por la categoria “Estado”, a continuacién, se resume el comportamiento porcentual durante
el cuarto trimestre de 2021
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Tabla 25 Resumen Porcentual por estado por Sedes
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Registrado

Evaluado 0% 0% 0% 0%
Validando Resp a 0% 0% 3% 0%
Gestionando Peticién 30 32% 0% 0% 6 16%
Gestionado 10 11% 13% 12% 3 8%
Cerrado

Fuente: Informacién tomada del Sistema de Quejas y Reclamos octubre a diciembre de 2021

Universidad
Nacional
de Colombia

Por la categoria “Tipo de Usuario”, a continuacién, se resume el comportamiento porcentual

durante el cuarto trimestre de 2021

Tabla 26 Resumen Porcentual por tipo de usuario por Sedes

Administrativo

Admitido 0% 0% 0% 0%
Contratista 0% 0% 0% 0%
Docente 18 19% 6% 12% 1 3%
Egresado 2 2% 0% 0% 0%
Estudiante 4 4% 0% 0% 0%
Particular 7 7% 13% 3% 9 24%
Pensionado 28 29% 44% 21% 13 35%
Otro 3

Fuente: Informacién tomada del Sistema de Quejas y Reclamos octubre a diciembre de 2021

Elaboré: MB/CIAV/DCSG.

pag. 30

Carrera 45 # 26-85

Edificio Uriel Gutiérrez Piso 5
(+57 1) 3165438 - (+57 1) 3165000 EXT: 18030-18018-18469

Bogotd, D. C., Colombia
vicgen_nal@unal.edu.co

PROYECTO
CULTURAL,
CIENTIFICO
Y COLECTIVO
DE NACION



| Vicerrectoria General

14. Conclusiones y Recomendaciones.

A manera de conclusién, como se sefialé en el informe correspondiente a los tres trimestres
anteriores en el 2021, el mayor nimero de peticiones se centra en los estudiantes, con én-
fasis en Macroprocesos Misionales y de apoyo, donde el Misional se orienta en la formacion-
Gestion de la actividad académica como Admisiones, Registro y Matricula y de apoyo Ges-
tion de la Informacion, especialmente temas como bloqueos de correos y dificultades para
el ingreso al Sistema de Informacion Académica. En el Macroproceso de Apoyo, las peticio-
nes se centraron en Bienestar Universitario, Gestion Administrativa y Financiera, Gestion de

la informacién, Gestién de Recursos y Servicios Bibliotecarios y Gesti6n de Talento Humano.

Para el presente trimestre, se contintia acatando las directrices dadas por el Gobierno Na-
cional en el marco de la Emergencia Sanitaria por el Covid-19, la Universidad continta aten-
diendo las peticiones de la Comunidad Universitaria y la ciudadania en general y para ello
ha parametrizado la herramienta que aloja el Sistema de Quejas y Reclamos para ampliacién
de tiempos de respuesta, conforme al Decreto 491 2020. Finalmente, se resalta el compro-
miso de las Secretarias de Sede, del Nivel Nacional y los procesos, en la atencién de las

peticiones de manera clara, completa y de fondo.

VICERRECTORIA GENERAL

Coordinador del Sistema Quejas y Reclamos.

SISTEMA DE QUEJAS Y RECLAMOS
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