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Introduccion

Como es de conocimiento, la Universidad Nacional de Colombia cuenta con un Sistema
de Quejas y Reclamos de naturaleza institucional, el cual tiene cobertura para las Sedes
Andinas y de Presencia Nacional, permitiendo integrar las solicitudes que presenten los
miembros de la comunidad universitaria y la sociedad en general, cumpliendo las nor-
mas generales y estableciendo mecanismos que identifiquen debilidades y fortalezas

al interior de la institucién.

El Sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional es el instrumento que per-
mite a los integrantes de la Comunidad Universitaria y a la ciudadania en general, pre-
sentar quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y solicitudes de informacion a tra-
vés de cualquiera de los medios establecidos en el Sistema, y hacer el respectivo

seguimiento, también por diferentes vias.

Asi mismo, el aplicativo que apoya al Sistema de Quejas y Reclamos puede identificar,
entre otros, los siguientes aspectos: numero de consecutivo, fecha de registro, fecha
de radicacion, tipo de solicitud, canal utilizado, tipo de usuario, incluyendo la opcién de

andénimo, estado, fecha de vencimiento, fecha de revisién y fecha de cierre.

En la pagina Web de la Universidad Nacional de Colombia — Quejas y Reclamos Link:

http://quejasyreclamos.unal.edu.co/index.php/documentos-de-interes, se encuentra

el documento Protocolo “Elaboracion Informe Sistema Quejas Reclamos y Sugerencias
Universidad Nacional” dénde se describe la normativa que rige el Sistema de Quejas y
Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia, las definiciones, los objetivos vy el

alcance que se le da, a la construccion del Informe trimestral consolidado de Quejas y
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Reclamos tanto del Nivel Nacional como las Sedes de La Universidad Nacional de Co-  Universidad
) Nacional
lombia. de Colombia

De otra parte, para el presente informe se informa el estado actual de los casos que se
reportaron en el trimestre inmediatamente anterior (I Trimestre de 2019) los cuales

qguedaron pendientes por resolver.

1. Informe cumplimiento casos pendientes por Gestionar | tri-
mestre 2019

En el primer trimestre de 2019 quedaron 85 casos en estado “Gestionando Peticién”.
Para el reporte del presente informe se verificaron las respuestas, y a la fecha se en-

cuentran en estado “Cerrado”.

En las tablas a continuacién se realiza un resumen discriminado por Nivel Nacional y

Sedes con los respectivos casos:

Tabla 1 Casos pendientes | Trimestre 2019 Nivel Nacional
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Unhfersidad
No. Sede No. caso Tipo de Solicitud Estado Actual :: E‘;’{;‘,’,‘,bia
1 N. NACGONAL 1793 Reclamo CERRADO
2 N. NACGONAL 1851 Reclamo CEHRRADO
3 N. NAGONAL 1935 Queja CHRRADO
4 N. NACGONAL 1937 Reclamo CERRADO
5 N. NACGONAL 1952 Reclamo CEHRRADO
6 N. NACGONAL 1993 Reclamo CHRRADO
7 N. NACGONAL 1995 Reclamo CERRADO
8 N. NACGONAL 2035 | Solictud deinformacion CHRRADO
9 N. NACGONAL 2136 Queja CERRADO
10 N. NACGONAL 2160 Reclamo CERRADO
11 N. NACGONAL 2359 Reclamo CHRRADO
12 N. NACGONAL 2360 Reclamo CEHRRADO
13 N. NACGONAL 2426 | Solictud deinformacion CERRADO
14 N. NACGONAL 2486 | Solictud deinformacion CHRRADO
15 N. NACGONAL 2496 Queja CHRRADO
16 N. NACGONAL 2516 Reclamo CERRADO
17 N. NACGONAL 2522 | Slictud deinformacion CHRRADO
18 N. NACGONAL 2526 | Solictud deinformacion CEHRRADO
19 N. NACGONAL 2549 | Slictud deinformacion CERRADO
20 N. NACGONAL 2554 Reclamo CHRRADO
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No. Sede No. caso Tipo de Solicitud Estado Actual :: E‘;’{;‘,’,‘,bia
21 N. NAGONAL 2559 | Sdlictud deinformacion CHRRADO
22 N. NAGONAL 2577 Reclamo CERRADO
23 N. NAQONAL 2596 Reclamo CHRRADO
24 N. NAGONAL 2597 Reclamo CERRADO
25 N. NAQONAL 2599 Reclamo CHRRADO
26 N. NAQONAL 2600 Reclamo CHRRADO
27 N. NAQONAL 2601 Reclamo CHRRADO
28 N. NAGONAL 2602 Reclamo CHRRADO
29 N. NAGONAL 2603 Sugerencia CEHRRADO
Tabla 2 Casos pendientes | Trimestre 2019 Sede Bogotd
No. Sede No. caso Tipo de Solicitud Estado Actual
1 BOGOTA 2203 Reclamo CHRRADO
2 BOGOTA 2325 Queja CERRADO
3 BOGOTA 2386 Reclamo CEHRRADO
4 BOGOTA 2407 | Solictud deinformacion CHRRADO
5 BOGOTA 2424 Queja CEHRRADO
6 BOGOTA 2456 | Solictud deinformacion CEHRRADO
7 BOGOTA 2478 Queja CHRRADO
8 BOGOTA 2488 Reclamo CEHRRADO
9 BOGOTA 2489 Queja CHRRADO
10 BOGOTA 2494 Queja CHRRADO
11 BOGOTA 2493 Queja CERRADO
12 BOGOTA 2498 Queja CEHRRADO
13 BOGOTA 2499 | Sdlictud deinformacion CHRRADO
14 BOGOTA 2506 | Solictud deinformacion CERRADO
15 BOGOTA 2508 | Solictud deinformacion CEHRRADO
16 BOGOTA 2518 Reclamo CHRRADO
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No. Sede No. caso Tipo de Solicitud Estado Actual
17 BOGOTA 2523 | Solictud deinformacion;  CERRADO
18 BOGOTA 2527 | Solictud deinformacion;  CERRADO
19 BOGOTA 2536 Redamo CEHRRADO
20 BOGOTA 2537 Redamo CHRRADO
21 BOGOTA 2538 Redamo CEHRRADO
22 BOGOTA 2540 Redamo CHRRADO
23 BOGOTA 2541 Queja CEHRRADO
24 BOGOTA 2542 Redamo CHRRADO
25 BOGOTA 2544 | Solictud deinformacion:  CERRADO
26 BOGOTA 2546 Queja CEHRRADO
27 BOGOTA 2547 | Solictud deinformacion!  CERRADO
28 BOGOTA 2565 | Solictud deinformacion; CERRADO
29 BOGOTA 2578 Redamo CEHRRADO
30 BOGOTA 2579 Redamo CHRRADO
31 BOGOTA 2580 Redamo CHRRADO
32 BOGOTA 2587 | Solictud deinformacion!  CERRADO
33 BOGOTA 2595 Redamo CHRRADO
34 BOGOTA 2606 Queja CHRRADO
35 BOGOTA 2608 Redamo CEHRRADO
36 BOGOTA 2609 | Solictud deinformacion:  CERRADO
37 BOGOTA 2610 Redamo CHRRADO
Tabla 3 Casos pendientes | Trimestre 2019 Sede Manizales
No. Sede No. Servicio Estado Actual
1 MANIZALES 2087 Queja CERRADO
2 MANIZALES 2411 Solicitud de informacion CERRADO
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Universidad
Nacional
Tabla 4 Casos pendientes | Trimestre 2019 Sede Medellin de Colombia
No. Sde No. caso Servido Estado Actual
1 MEDHLIN 2451 Queja CERRADO
2 MEDHELIN 2520 Queja CERRADO
Tabla 5 Casos pendientes | Trimestre 2019 Sede Amazonia

No. Sde No. caso Servidio Estado Actual

1 AMAZONIA 2504 Queja CERRADO
Tabla 6 Casos pendientes | Trimestre 2019 Sede Palmira

No. Sde No. caso Servicio Estado Actual
1 PALMIRA 2545 Queja CERRADO
2 PALMIRA 2560 Felicitacion CERRADO
3 PALMIRA 2561 Queja CERRADO
4 PALMIRA 2562 Queja CERRADO
5 PALMIRA 2563 Queja CERRADO
6 PALMIRA 2564 Queja CERRADO
7 PALMIRA 2566 Sugerendia CERRADO
8 PALMIRA 2567 Queja CERRADO
9 PALMIRA 2568 Queja CERRADO
10 PALMIRA 2569 Queja CERRADO
11 PALMIRA 2570 Queja CERRADO
12 PALMIRA 2573 Queja CERRADO
13 PALMIRA 2574 Queja CERRADO
14 PALMIRA 2575 Queja CERRADO
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2. Analisis Consolidado a Nivel Nacional y por Sedes del Sis-
tema de Quejas y Reclamos, del 01 de abril al 30 de junio de

2019

A continuacién, se presenta el informe consolidado a nivel institucional de los resulta-
dos de la gestidn del Sistema a nivel Nacional y en cada una de las Sedes para el se-
gundo trimestre del afio 2019, resaltando la importancia de seguir trabajando en la
mejora continua del Sistema, de tal forma que sea un mecanismo de interaccién con

los ciudadanos y con los integrantes de la comunidad universitaria.

2.1. Distribucidén por Tipo de Solicitud

En el segundo trimestre de 2019 se recibieron 528 solicitudes, de las cuales 186 corres-
ponde a quejas, 172 a reclamos, 17 a Sugerencias, 141 a Solicitud de Informaciény 12
a Felicitaciones. Como datos mas relevantes, se puede inferir que el mayor nimero de
casos son de la Sede Bogota (291), dénde 99 corresponden a Quejas, 97 a Reclamos,
78 a solicitud de Informacion, 12 a Sugerencias y 5 a Felicitaciones, seguido de la Sede
Medellin (100), dénde 41 corresponde a Quejas, 40 a Reclamos, 13 a Solicitud de Infor-
macién, 3 a Sugerencias y 3 a Felicitaciones. Y Nivel Nacional (79), donde 8 correspon-
den a Quejas, 26 a Reclamos, 42 a Solicitud de Informacién, 2 a Sugerencias y 1 Felici-

tacion. (Ver Grafico 1)
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Grdfico 1 Distribucion Por Tipo De Solicitud Universidad
Nacional
600 de Colombia
500 528
400
300
200
0 Maee i | -
Queja Reclamo Sugerencia Isn?(l;ﬁ:l;gigﬁ Felicitacion TOTAL
mmm N.NACIONAL 8 26 2 42 1 79
=== BOGOTA 99 97 12 78 5 291
MEDELLIN 41 40 3 13 3 100
= MANIZALES 20 5 5 - 30
= PALMIRA 12 1 1 14
AMAZONIA 3 1 1 3 8
=== CARIBE - 2 1 - 3
= ORINOQUIA 3 - - - - 3
= TUMACO - - - - - 0
== TOTALES 186 172 17 141 12 528

2.2. Distribucidn por estado en que se encuentra la Solicitud
En la Grafica a continuacién se puede observar el “Estado” en que se encuentran los

528 casos evaluados, de las cuales 47 estan en estado Gestionando Peticion, 1 Vali-

dando Respuesta, 43 Gestionados y 437 Cerrados. (Ver Grafico 2)

Grdfico 2 Por estado en que se encuentra la solicitud

600

500

400

300 m

200

- | -

NACIONAL| BOGOTA | MEDELLIN | MANIZALE| PALMIRA | AMAZONI | CARIBE | ORINOQUI| TUMAQO | TOTALES
S A A
= Regidt rado
= Evaluado
¥ Validando Respuesta - 1 - - - - - - 1
B Gegt ionando Petid 6n 8 37 1 - 1 - - - - 47
 Gegtionado 6 29 4 4 - - - - 43
= Cerrado 65 224 95 26 13 8 3 3 - 437
TOTAL 79 291 100 30 14 8 3 3 - 528

2.3. Distribucidn por Tipo de Usuario o perfil
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Con respecto al tipo de Usuario o Perfil de los 528 casos, segin se muestra en el grafico
No. 3, los quejosos o peticionarios mas recurrentes son los estudiantes (256), Particu-

lares (93), Administrativos (50) y Otros (31).
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Cabe sefialar que de los 528 quejosos o peticionarios 100 son “Anénimos”, de los cuales

15 son Administrativos; 1 es Admitido; 6 son Aspirantes; 4 son Contratistas; 5 son Do-

centes; 5 son Egresados; 34 son Estudiantes; 12 por Otros y 18 son Particulares.

2.4. Distribucion por medio utilizado

El medio mas utilizado durante el segundo trimestre de 2019 sigue siendo la Web con

432, seguido de 93 casos solicitados a través de correo electronico (Ver Grafico 4)
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Grdfico 4 Distribucion por Medio Utilizado

600
500

300
200

100
, B P . _ ,
NACIONAL BOGOTA MEDELLIN MANISZALE PALMIRA AMAZONIA CARIBE ORlNAOQUI TUMACO TOTALES

Buzén - - - - - - - -

Correo Electrénico 26 46 12 2 4 1 2 - - 93

Teléfono 1 - - - - - - - - 1

Formulario - 1 - - - - 1 - - 2

Verbal - - - - - - - -

Web 52 244 88 28 10 7 - 3 - 432
ETOTAL 79 291 100 30 14 8 3 3 - 528

2.5. Distribucion por cumplimiento en la respuesta (promedio en

dias habiles)

Para contabilizar el tiempo de respuesta, vale la pena resaltar que con el fin de dar
cumplimiento 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 peticion interpuesta ha avanzado en un porcentaje del 50%,80% y 100%. Asi mismo,
desde la herramienta 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 peticioén.

En este sentido, para el segundo trimestre de 2019 (abril, mayo y junio), el promedio
ponderado en dias habiles, para todas las eventualidades (Quejas, reclamos, sugeren-
cias, solicitudes de informacion y felicitaciones) en todas sus Sedes, fue de 12 dias, lo
cual significa que ha venido mejorando con respecto a los promedios de los ultimos

periodos del afio anterior.
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Grdfico 5 Distribucidn por cumplimiento en la respuesta (promedio en dias habiles)
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= Queja 14 14 10 14 9 10 0 12 0
= Reclamo 8 16 7 13 18 2 0 0 0
= Sugerencia 7 15 10 0 0 0 0 0 0
w Solicitud de Informacién 10 13 7 11 19 14 0 0 0
 Felicitacion 3 12 5 0 0 14 0 0 0

3. Analisis Descriptivo de “Quejas” segin Macroprocesos y

Procesos

En las tablas a continuacidn 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.

Tabla 7 Quejas segun Macroprocesos Estratégicos

Macroprocesos- Estratégicos Procesos hJiezzes | lEa Al elon
PORCENTUAL
Desarrollo Organizacional Mejoramiento de la Gestion 2 100%
O TOTAL 2 100%
O Fuente: Informaciéon tomada del Sistema de Quejas y Reclamos abril- junio de 2019
Q
=
-
Q
S
o
NSO
=
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Tabla 8 Quejas segun Macroprocesos Misionales

| Vicerrectoria General

- No. casos | PARTIGPACQON
Macroprocesos- Misionales Procesos
PORCENTUAL
Gestion de Programas Qurriculares 4 6%
Admisiones 2 3%
Formacion Registroy Matricula 12 18%
Gestion de la Actividad Académica 43 63%
Apoyo alalnnovacion Académica 0%
Extension, Innovaciony Propiedad | i e 1 Extension 7 10%
Intelectual
TOTALES 68 100%

Fuente: Informacion tomada del Sistema de Quejas y Reclamos abril- junio de 2019

Tabla 9 Quejas segun Macroprocesos de Apoyo

No. casos | PARTIQPAQON
Macroprocesos- Apoyo Procesos
PORCENTUAL

Bienestar Univesitario 36 32%
Bienestar Univesitario

Gestion de Egresados 1
Gestion del talento Humano Gestion del Talento Humano 22 19%
Gestion de Recursosy Servicios Gestion de Recursosy Servicios Bibliotecarios 2 2%
Bibliotecarios

Gobiernoy Gestion de Servicios Tl 3 3%
Gestién de Informacion

Gestion Documental 1 1%

Gestion de Ordenamientoy desarrollo Fisico 4 4%

Servicios generalesy de apoyo Administrativo 33 29%
Gestion Administrativay Financiera

Gestion finandera 6 5%

Adquisicién de Bienesy Servicios 6 5%

TOTALES 114 99%

Fuente: Informacién tomada del Sistema de Quejas y Reclamos abril- junio de 2019

Tabla 10 Quejas segtin Macroprocesos Evaluacion y Especiales

Macroprocesos - Braluaciony Procesos No. casos i PARTIQPAQON
Espedales PORCENTUAL
Bvaluacion, Medicon, controly | ) pieciplinario 2 100%
| Sequimiento
TOTAL 2 100%

Fuente: Informacién tomada del Sistema de Quejas y Reclamos abril- junio de 2019

[Pagina 15 de 35]
Elaboré: CIAV/MB/JG

Carrera 45 # 26-85

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

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

Universidad
Nacional
de Colombia

Proyecto
cultural y colectivo
de nacidn



ANOS Bicentenario

Del total de las 186 “Quejas”, en la Tabla No. 11 se relaciona las categorias en las que

se despliegan los anteriores Macroprocesos y Procesos definidos y cuyo comporta-

miento es el siguiente:

| Vicerrectoria General

Tabla 11 Quejas segun Categorias — Macroprocesos y Procesos

: No.casos | PARTIQPACON
Categorias
PORCENTUAL

Aptitud y Comportamiento 36 19%
Aspectos relacionados con Bienestar 20 11%
Calidad del servicio Obtenido 30 16%
EstadodelaInfraestructura 4 204
Funcionamiento del SA 2 1%
Cestion Académica 21 11%
Oportunidd del Servicio 36 19%
Otros 32 17%
Sstemas de Informacion 2 1%
Uso de los Recursos, la Infrestructura o el nombre de la: 3 20t

0
Universidad

TOTALES 186 100%

Fuente: Informacion tomada del Sistema de Quejas y Reclamos abril- junio de 2019

Como se ha experimentado en otras ocasiones, las Quejas se ven definidas por momen-
tos coyunturales en la Universidad. En efecto, en periodos anteriores la situacién se ha

centrado en las novedades en torno a Inscripciones y Cancelaciones y la anormalidad

académica motivada por los dialogos con el Gobierno Nacional

Conforme a las clasificaciones ante indicadas, se hace evidente la necesidad de inter-
venir los aspectos propios de una adecuada prestacion del servicio, tanto en lo acadé-

mico como en lo administrativo. En efecto, las quejas contra los docentes van desde un
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trato poco respetuoso hacia los estudiantes y administrativos, hasta inconsistencias en
los registros que se efectian en el Sistema de Informacion, pasando por ausencias
reiteradas, pedagogias y apoyos poco eficientes y algunos recaudos que ameritaron
una explicacion. A su vez, se presentaron manifestaciones en contra de la intervencién
de algunos docentes en temas de contratacidn, cuestionando su ética en este proceso

y en un caso de presunta suplantacidn.

Con respecto a los responsables y directivos de dreas académicas, se presentan nove-
dades con relacidn al tratamiento dado a planes de estudio (enfocados a la interpreta-
cidn de las asignaturas para tramites de interés de los estudiantes), la presunta afecta-
ciéon por la forma como se abordd un trabajo de grado y cuestionamientos a la carga

académica de algunos docentes.

Por su parte, no son pocas las quejas respecto a los tramites académico-administrativos
propiamente dichos; es asi como admitidos y estudiantes cuestionan retrasos y errores
en la expedicidn de recibos de pago, inconvenientes en la citacién a inscripcién de asig-
naturas (cuya problematica se une al hecho de cursos con cupos muy escasos con rela-
cién a su demanda), fallas en la conectividad a los enlaces web establecidos, certifica-
ciones que se demoran o que exigen requisitos mas alla de lo reglado, subjetividades
en la interpretacion de las normas para procesos como asignacion de becas y en un
numero menos frecuente pero no por ello deja de ser preocupante, calificaciones ex-
tempordneas o erréneas por parte de los docentes, confluyendo en serios inconvenien-
tes para la continuidad del proceso educativo de los estudiantes. Sobre este ultimo as-
pecto, las calificaciones, también llama la atencion un caso que se clasifico
inadecuadamente como queja, correspondiendo mas bien a una denuncia, en la que se
describen presuntas acciones sobre las bases de datos académicos, que dieron lugar al

traslado del asunto a la Veeduria Disciplinaria.

Igualmente, en el componente administrativo, los usuarios presentan casos relaciona-
dos con actitudes hostiles o desobligantes de funcionarios de areas de atencion al pu-

blico, que, combinadas con poco personal en ciertas oficinas (o muchos, pero que no
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prestan un adecuado servicio), su ausencia de los lugares de trabajo y el desconoci-
miento de trdmites e informacidn institucional, conllevan no solo al malestar, sino a la
frustracién frente a la complejidad de los procesos. No se aleja de este contexto lo re-
lacionado con omisiones en informacidn y fallas en la gestién documental, que vienen

redundando en una muy sensible insatisfaccidn frente a los tramites y servicios.

Especial atencién merecen tres areas mencionadas explicitamente por los usuarios: por
un lado, Vigilancia, para la cual se relatan hechos como o una excesiva laxitud que con-
lleva al ingreso de cualquier persona a las instalaciones, o requisas y exigencias de do-
cumentacion de manera excesiva, propiciando malestar, confrontaciones y hasta agre-
siones; también se mira con preocupacién una aparente rotacidon del personal, que
minimiza la capacidad de conocimiento de las areas y retentiva sobre las personas que
se desempenfian en éstas, con posibles fallas de seguridad, especialmente en la zona de
Jardin Infantil. También se trae a colacién el servicio de Transporte, por aparentes fallas
en los horarios establecidos y en la cobertura de las rutas; finalmente, el servicio de
Cafeteria se ve cuestionado por la actitud de algunas personas que prestan sus servicios

alli, elementos deteriorados y alimentos escasos o en aparente mal estado.

En cuanto a la infraestructura, los usuarios enfatizan en pocos parqueadero, pésimo
estado de los bafios, falta de control en el uso del recurso hidrico a pesar de las reite-
radas campafias ambientales, fallas en la iluminacidn que afectan la salud visual y fo-
mentan la inseguridad en las noches, limitada relacién entre la capacidad de ciertas
aulas y el numero de estudiantes que las utilizan en asignaturas de alta inscripcién e
inadecuada delimitacidon de areas en donde se requiere concentracion, pero que se
afectan por el uso de maquinaria como podadoras o uso de radios y dispositivos en alta

voz por parte de los funcionarios administrativos.

Para culminar, se citan casos muy puntuales sobre el efecto de animales sin control
dentro de los campus, indignacidn por ofertas laborales para egresados cuya remune-

racion se fija en valores que no corresponden al tiempo, al esfuerzo y a la calidad aca-
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démica, un requerimiento de informacién que se considera privada (una historia cli-

nica) y dos aspectos que se constituyen mas como reclamos, que hacen referencia a los

resultados del Concurso Abierto de Méritos.

A manera de conclusién de este acdpite, se observan algunos casos clasificados como
quejas, que no lo son, es minimo el nivel de reiteracidon de los asuntos (de lo que se
deduce que las respuestas fueron adecuadamente formuladas), persiste la necesidad
de intervenir en la simplificacidon de tramites y servicios, asi como de la sensibilizacién
sobre lo que significa atencidn de cara al usuario y evaluar el area de vigilancia a la luz

de las novedades registradas en el Sistema no solo para este periodo, sino a lo largo de

un plazo mas considerable.

4. Analisis Descriptivo de “Reclamos”, segiun Macroprocesos y

Procesos

En las tablas a continuacion se analizan los “Reclamos”, evaluados en el presente in-

forme de acuerdo con los Macroprocesos clasificados en Estratégicos, Misionales, de

Apoyo, Especiales y Evaluacién, con sus respectivos procesos.

| Vicerrectoria General

Tabla 12 Reclamos segun Macroprocesos Misionales

- No. casos | PARTIQPACON
Macroprocesos- Misionales Procesos
PORCENTUAL

Gestion de Programas Qurriculares 1 1%

Admisiones 11 11%
Formacion Registroy Matricula 58 57%

Gestion de laActividad Académica 18 18%

Apoyo alalnnovacion Académica 1 1%
Extension, Innovaciony Propiedad | i) de a Bxtension 12 12%
Intelectual

TOTALES 101 100%

Fuente: Informacién tomada del Sistema de Quejas y Reclamos abril- junio de 2019
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Tabla 13 Reclamos segtin Macroprocesos de Apoyo

Macroprocesos- Apoyo Procesos No. casos BRI
s 4 PORCENTUAL
Bienestar Univesitario 21 30%
Bienestar Univesitario
Gestion de Egresados 1 1%
Cestion del talento Humano Gestion del Talento Humano 27 38%
Gestion de Reaursosy Servicios Gestion de Recursosy Servidios Bibliotecarios 6 8%
Bibliotecarios
Gestién de Informacion Gobiernoy Gestion de Servicios Tl 1 1%
Gestion de Ordenamientoy desarrollo Fsico 5 7%
Gestion Administrativay Financiera | servicios generalesy de apoyo Administrativo 8 11%
Gestion finandera 2 3%
TOTAL! 71 100%

Fuente: Informacion tomada del Sistema de Quejas y Reclamos abril- junio de 2019

Del total de las 172 “Reclamos”, en la Tabla No. 14 se relaciona las categorias en las

que se despliegan los anteriores Macroprocesos y Procesos definidos y cuyo compor-

tamiento es el siguiente:
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Tabla 14 Reclamos segun Categorias — Macroprocesos y Procesos

. No.casos | PARTIQPACION
Categorias
PORCENTUAL

Aptitud y Comportamiento 4 204
Aspectos relacionados con Bienestar 7 4%
Calidad del servicio Obtenido 34 20%
Condiciones Medio Ambientalesy Seguridad y Salud en el

. 0 0%
Trabajo
EstadodelaInfraestructura 0 0%
Funcionamiento del SA 17 10%
Gestién Académica 15 9%
Oportunidd del Servicio 60 35%
Ctros 32 19%
Sstemas de Informacion 1 1%
Uso de los Recursos, la Infrestructura o el nombre de la 5 1%

0
Universidad
TOTALES 172 100%

Fuente: Informacion tomada del Sistema de Quejas y Reclamos abril- junio de 2019

El mayor niumero de reclamos para el periodo en consideracién, se concentran en el
factor de inscripcién de asignaturas, de manera tal que la Divisién de Registro y Matri-
cula se aboca a un profundo analisis de las situaciones presentadas. En este sentido,
los admitidos y estudiantes consideran aspectos como inadecuado esquema de cita-
cién, inadecuada difusién, horarios de madrugada, escasa informacion de las asignatu-
ras, bajo nivel de oferta y poca atencién a situaciones particulares como Doble Titula-
cién, todo ello con un agravante: deficiencias en la conectividad al Sistema. Paralelo a
ello, como factores académicos, también se citan casos sobre fallas en la plataforma de
asignacion de sobre cupos, inconsistencias en el calculo de promedios académicos,
efectos colaterales adversos por la falta de registro de las calificaciones y otras defi-
ciencias de los procesos a cargo del drea en comento como desbloqueo de historias a

pesar del respectivo paz y salvo y demora en la expedicidn de carnet estudiantil.
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Otros tramites académico-administrativos mencionados, corresponden al silencio
adoptado por areas encargadas del proceso de promocién docente y de bienestar en
su componente de deportes, pues los usuarios manifiestan haber presentado reclama-
ciones que ni siquiera han sido contestadas a destiempo. También se menciona falta
de diligencia a la hora de proceder con devoluciones por pagos no correspondientes,
retrasos en los procesos registrados en QUIPU y exigencia de requisitos adicionales

para el pago de drdenes de prestacion de servicios.

Los usuarios también presentaron casos asociados a la infraestructura institucional,
aludiendo a deterioro de vias, bicicletas en mal estado, goteras en aulas, caidas de ma-
terial apilado de forma incorrecta y con alguna frecuencia, casos registrados en torno
al Hospital Universitario con relacién a falta de control para el uso de parqueaderos y
toma corrientes que no funcionan. Muy de cerca, se hace referencia a problemas de

ruido y calidad de las instalaciones.

Por su parte, no faltan los llamados asociados a la actitud de los funcionarios encarga-
dos de dreas de atencion, con mucho énfasis en las areas de la salud y de procesos
administrativos, que aparentemente generan tensién entre los usuarios, tanto por el
tipo y el tono de las respuestas, como por las omisiones mismas (silencio o usencia de
respuesta); a su vez, se alude a los docentes, que, al parecer de los reclamantes, no
siempre les dan la suficiente importancia a aspectos como registro oportuno de califi-
caciones, seguimiento a los trabajos de grado y cumplimiento de los calendarios aca-

démicos.

A nivel de bienestar, aunque solo se presentan dos casos asociados con el tema de
seguridad, exigen atencion de las areas correspondientes, maxime que los campus son
frecuentados por personas ajenas a la Universidad; por su parte, se hace referencia a
posibles deficiencias en los servicios de cafeteria, relacionados con contenido nutricio-
nal y horarios que no cobijan a los segmentos con actividades en los extremos de la
jornada y se presenta un caso sobre la afectacidn a la continuidad de la actividad aca-

démica por un partido de futbol.
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Finalmente, los usuarios presentan reclamaciones al Concurso de Méritos ante res-
puestas emitidas por la Comisién de Carrera que no les fueron satisfactorias y procesos

de seleccidn sin el aparente cumplimiento de requisitos de publicidad del proceso, cri-

terios claros y pruebas acordes a los cargos convocados.

De acuerdo con lo seifalado, nuevamente los temas de procesos académicos a cargo
de instancias como la Divisién de Registro, asi como las novedades sobre concursos, a
cargo del drea de Personal y en general todo lo atinente a la calidad en la prestacion

del servicio, ameritan acciones concretas, evaluacién de éstas y mediciéon de cambios

desde la percepcidn de los usuarios.

| Vicerrectoria General

5. Andlisis Descriptivo de “Solicitudes de Informacion” segun

Macroprocesos y Procesos

En las tablas a continuacion se analizan las “Solicitudes de informaciéon”, evaluados en

el presente informe de acuerdo con los Macroprocesos clasificados en Estratégicos,

Misionales, de Apoyo, Especiales y Evaluacidn, con sus respectivos procesos.

Tabla 15 Solicitudes de Informacion segun Macroprocesos Estratégicos

Macroprocesos- Estratégicos Procesos No.casos | PARTIAPACION
PORCENTUAL
Reladiones Interinstitucionales Agendiar las Relaciones Exteriores 1 100%
TOTAL 1 100%

Fuente: Informacion tomada del Sistema de Quejas y Reclamos abril- junio de 2019

Tabla 16 Solicitudes de Informacion segun Macroprocesos Misionales

Macroprocesos- Misionales Procesos No. casos PARTIGPAGION
5 PORCENTUAL
Investigacion y Qreacion Artistica Gestion de Investigacion y Qreacion Artistica 6 10%
Admisiones 14 23%
Formacion Registroy Matricula 12 19%
Gestion dela Actividad Académica 12 19%
Bxtension, Innovadiony Propiedad | ;41 e |a Bxtension 18 29%
Intelectual
TOTALES 62 100%
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Fuente: Informacion tomada del Sistema de Quejas y Reclamos abril- junio de 2019

Tabla 17 Solicitudes de Informacion segun Macroprocesos de Apoyo

No. casos | PARTIQPAQON
Macroprocesos- Apoyo Procesos
PORCENTUAL
Bienestar Univesitario 7 9%
Bienestar Univesitario
Gestion de Egresados 4 5%
Gestion del talento Humano Gestion del Talento Humano 39 50%
Gobiernoy Gestién de Servicios Tl 11 14%
Gestion de Informacion
Gestion Documental 5 6%
Gestion de Ordenamientoy desarrollo Fsico 1 1%
Servicios generalesy de apoyo Administrativo 1 1%
Gestion Administrativay Financiera
Gestion finandera 6 8%
Adquisicién de Bienesy Servicios 3 4%
COtros Otros 1 1%
TOTALES 78 100%

Fuente: Informacion tomada del Sistema de Quejas y Reclamos abril- junio de 2019

Del total de las 141 “Solicitudes de Informacion”, en la Tabla No. 18 se relaciona las

categorias en las que se despliegan los anteriores Macroprocesos y Procesos definidos

y cuyo comportamiento es el siguiente:
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Tabla 18 Solicitudes de Informacion segun Categorias — Macroprocesos y Procesos

: No.casos = PARTIOPACON
Categorias
PORCENTUAL

Aspectos relacionados con Bienestar 2 1%
Calidad del servicio Obtenido 4 3%
Funcionamiento del SA 1 1%
Gestién Académica 18 13%
Oportunidd del Servicio 44 31%
Otros 69 49%
Sstemas de Informacion 2 1%
Uso de los Recursos, la Infrestructura o €l nombre de la

— 1 1%
Universidad

TOTALES 141 100%

Fuente: Informacion tomada del Sistema de Quejas y Reclamos abril- junio de 2019

Como se ha observado en otros informes, las solicitudes de informacién se ven defini-
das por momentos coyunturales en la Universidad. En efecto, para este periodo, la si-
tuacién se ha centrado en novedades en torno al proceso de Admisidn, Inscripciones y

Cancelaciones de asignaturas.

En cuanto a los Aspirantes, éstos requieren de datos como tramites administrativos,
costos, cronogramas, resultados de los examenes, puntajes requeridos, algunas clasifi-
caciones aparentemente erradas, correccién de datos, informacion sobre proceso de
inscripcion, llegando incluso a solicitar programas especiales para grupos como afro-

descendientes y discapacitados.

Asi mismo, de cara al estudiante se solicita exencidn de pago de matricula, ampliacién
de tiempo para entrega de documentos, devolucion de pago de matricula, reintegros,
desbloqueos, revisién del PAPA, aplazamiento de semestre certificado de calificacio-

nes, entre otros.
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En lo concerniente a estudiantes de posgrados, es importante sefialar que las solicitu-
des de informacién giran en torno a los motivos por los cuales se inadmiten a los dis-
tintos programas, aplazamiento de semestre, garantias en la aplicaciéon de los pagos
para estudiantes becados por COLCIENCIAS, solicitud de pago por haber sido beneficia-
rio de beca de honor y devolucidon de matricula en posgrado porque no se realizé ins-

cripcidn de asignaturas, descuento por certificado electoral, entre otros.

Otro asunto coyuntural se presentd durante el trimestre analizado fue el relacionado
con los concursos internos de méritos de la Universidad Nacional de Colombiay el con-
curso de la Rama judicial, donde se presentan multiples peticiones relacionadas con el

proceso, especialmente por impugnaciones en cada una de las etapas de los concursos.

Se resaltan otras situaciones tales como en materia de contratacion, tal como la revi-
sién de Ordenes de Prestacion de Servicios, revision de conceptos de facturacion aso-
ciados con movimientos de cuentas contables, conciliacion bancaria, dificultades de
Wife, solicitudes de cambio de cableado, dificultades por mal funcionamiento de algu-
nos equipos como impresoras, asuntos de bienestar basados en género, transporte es-
tudiantil, informacién relacionada con el contrato que adelantd la Universidad sobre el
Relleno Sanitario Dofia Juana, solicitudes de cierres de procesos en QUIPU, solicitud de

informacidn para verificacion de titulos e informacién sobre temas de extension.

Finalmente, es preciso indicar que la totalidad de las solicitudes de informacién fueron
atendidas de manera positiva por las diferentes instancias de la institucion sin que se

presentara la negacion al acceso de la informacion.

6. Anadlisis descriptivo de las “Sugerencias” seguin Macroproce-

sos y Procesos
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En las tablas a continuacion se analizan las “Sugerencias” evaluados en el presente in-  Universidad
Nacional
forme de acuerdo con los Macroprocesos clasificados en Estratégicos, Misionales, de  de Colombia

Apoyo, Especiales y Evaluacion, con sus respectivos procesos.

Tabla 19 Sugerencias segtin Macroprocesos Estratégicos

- No. casos | PARTIGPAQON
Macroprocesos- Estratégicos Procesos
> = PORCENTUAL
Gomunicacion Divulgaion de la Informacion Oficial 1 50%
Desarrollo Organizacional Mejoramiento de la Gestion 1 50%
TOTALES 2 100%

Fuente: Informacién tomada del Sistema de Quejas y Reclamos abril- junio de 2019

Tabla 20 Sugerencias segun Macroprocesos de Apoyo

No. casos |  PARTIQPAQON
Macroprocesos- Apoyo Procesos
PORCENTUAL
Bienestar Univesitario Bienestar Univesitario 5 33%
Gestion del talento Humano Gestion del Talento Humano 1 7%
Gestion de Informacion Gobiernoy Gestion de Servicios Tl 1 7%
Gestion de Ordenamientoy desarrollo Hsico 1 7%
Gestion Administrativay Financiera | Servicios generalesy de apoyo Administrativo 6 40%
Adquisicién de Bienesy Servicios 1 7%
TOTALES 15 100%

Fuente: Informacion tomada del Sistema de Quejas y Reclamos abril- junio de 2019

Del total de las 17 “Sugerencias”, en la Tabla No. 21 se relaciona las categorias en las
que se despliegan los anteriores Macroprocesos y Procesos definidos y cuyo compor-

tamiento es el siguiente:
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Tabla 21 Sugerencias segun Categorias — Macroprocesos y Procesos Universidad
Nacional
' de Colombia
. No. casos PARTIAPACON
Categorias
PORCENTUAL
Aptitud y Comportamiento 2 12%
Aspectos relacionados con Bienestar 1 6%
Calidad del servicio Obtenido 5 2904
Oportunidd del Servicio 4 24%
Otros 5 29%
TOTALES 17 100%

Fuente: Informacion tomada del Sistema de Quejas y Reclamos abril- junio de 2019

En lo relacionado con las sugerencias recibidas, es importante destacar que el mayor
porcentaje se concentra en el macroproceso de apoyo-Gestion Administrativa y finan-
ciera, en temas relacionados con servicios generales y apoyo administrativo al interior
del campus, seguido por temas de bienestar como ampliacién del programa de Bici-
rrum, implementaciéon de sillas para el desplazamiento de personas mayores por el
campus universitario, mayor nimero de cursos en actividad fisica para los estudiantes
en periodo intersemestral y ampliacion del servicio de transporte. Asi mismo, se pre-
sentaron en menor cantidad sugerencias relacionadas con temas de infraestructura
como implementacion de ascensores, arreglo de bafios, entre otros aspectos que apun-
tan a mejorar la prestaciéon del servicio académico y los espacios fisicos de la institucion.

Por otra parte, se resalta que el mayor nimero de peticionarios son los estudiantes,
seguido por el personal administrativo y docente, quienes hicieron uso de la herra-
mienta web para presentar sus sugerencias.

7. Analisis descriptivo de las “Felicitaciones” segun Macropro-

cesos y Procesos

En las tablas a continuacidn se analizan las “Felicitaciones” evaluados en el presente
informe de acuerdo con los Macroprocesos clasificados en Estratégicos, Misionales, de

Apoyo, Especiales y Evaluacion, con sus respectivos procesos.

o
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Tabla 22 Felicitaciones segun Macroprocesos Misionales

Universidad
Nacional
de Colombia

- No. casos | PARTIQPACQON
Macroprocesos- Misionales Procesos
PORCENTUAL
Gestion de Programas Qurriculares 1 50%
Formacion
Registroy Matricula 1 50%
TOTALES 2 100%

Fuente: Informacién tomada del Sistema de Quejas y Reclamos abril- junio de 2019

Tabla 23 Felicitaciones segun Macroprocesos de Apoyo

Macroprocesos- Apoyo O No. casos | PARTIQPACON
- ’ PORCENTUAL
Bienestar Univesitario 3 30%
Bienestar Univesitario
Gestion de Egresados 0
Gestion del talento Humano Gestion del Talento Humano 5 50%
Gestion de Informacion Gobiernoy Gestion de Servicios Tl 1 10%
Gestion Administrativay Financdiera | Servicios generalesy de apoyo Administrativo 1 10%
TOTALES 10 100%

Fuente: Informacion tomada del Sistema de Quejas y Reclamos abril- junio de 2019

Del total de las 12 “Felicitaciones”, en la Tabla No. 24 se relaciona las categorias en las

que se despliegan los anteriores Macroprocesos y Procesos definidos y cuyo compor-

tamiento es el siguiente:

Tabla 24 Felicitaciones segun Categorias — Macroprocesos y Procesos

: No.casos | PARTIQPACON
Categorias
PORCENTUAL
Aptitud y Comportamiento 2 17%
Calidad del servicio Obtenido 6 50%
EstadodelaInfraestructura 1 8%
Oportunidd del Servicio 1 8%
Otros 2 17%
TOTALES 12 100%
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Fuente: Informacion tomada del Sistema de Quejas y Reclamos abril- junio de 2019

Para el presente trimestre se tiene un total de 12 “Felicitaciones”, de las cuales tres (3)
corresponden a la Sede Amazonia, cinco (5) a la Sede Bogotaj, tres (3) a la Sede Mede-

llin, y una (1) a Nivel Nacional.

En el macroproceso misional de Formacidn concernientes a los procesos de “Gestion
de Programas Curriculares” y “Registro y Matricula”, los estudiantes exaltan la calidad

en el servicio obtenido.

Igualmente en los macroprocesos de apoyo: Bienestar Universitario, Gestion del Ta-
lento Humano, Gestién de la Informacidn y Gestidn Administrativa y Financiera, estu-
diantes, administrativos y contratistas entre otros, exaltan la calidad del servicio obte-
nido, la aptitud y comportamiento, y la oportunidad del servicio, de los funcionarios de

las respectivas dependencias de la Universidad Nacional

8. Resumen de casos segun el tipo de usuario

A manera de resumen en la tabla a continuacién, se realiza el resumen de los 528 casos
reportados en el Sistema de Quejas, Reclamos y Sugerencias de la Universidad Nacional

de Colombia, en el segundo trimestre de 2019, por Tipo de Usuario.
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Tabla 25 Resumen por Tipo de Usuario Il Trimestre 2019 Universidad
Nacional
de Colombia
TIPO USUARIO QUERS recLamos | SOHOTYD 1 guemeNcA | FEIGTAGON | TOTALES
INFORMACION
Administrativo 27 6 8 6 3 50
Admitido 2 1 5 0 0 8
Aspirante 8 10 0 0 20
Contratista 10 4 5 0 1 20
Docente 10 6 5 2 0 23
Egresado 11 5 8 1 0 25
Estudiante 104 111 30 6 5 256
Exalumno 1 1 2
Otro 12 8 9 0 2 31
Particular 7 23 61 1 1 93
Totales 186 172 141 17 12 528
Fuente: Informacién tomada del Sistema de Quejas y Reclamos abril- junio de 2019

Como se puede observar en la tabla No. 25 son los estudiantes quienes mds presentan
“Quejas” (104), “Reclamos” (111), “Solicitud de Informacién” (30).

9. Solicitudes de informacion direccionadas a otras entidades
Es preciso indicar que segun lo establecido en la Estrategia para la Construccion del
Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano — Versidn 2”. Quinto Componente: Me-
canismos para la Transparencia y Acceso a la Informacidn, la cual hace parte del De-
creto 124 de 2016, se evidencia que el caso registrado con el nimero 2181 de 14 de
febrero de 2019 fue trasladado a otra institucion por cuanto el paciente estaba adscrito
a la IPS-UROCADIZ y no tenia ningun vinculo con la Universidad Nacional de Colombia.
Es decir que la Universidad no es competente para pronunciarse sobre el caso particu-
lar.

10. UNISALUD
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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 herra-
mienta, es UNISALUD la responsable de elaborar los informes detallados a nivel de Sede
y Nacional. No obstante, a continuacioén, se realiza un resumen con el comportamiento

en el segundo trimestre de 2019, de acuerdo con las categorias expuestas a continua-

| Vicerrectoria General

Universidad
Nacional
de Colombia

ciéon:
Tabla 26 Resumen Casos UNISALUD por Categorias
PROCESO CATEGORA QUEAS RECLAMOS IN%;;;’EE\‘ SUGERENCIA | FELICITACION RP:;; ‘\’,‘T 4 | TOTALES
Aseguramiento Afiliaciones 4 3 7
Prestacion Asignacion ditas 2 2
Prestacion Atencién Domiciliaria 2 1 3
Prestacion Atencion al Usuario 2 1 1 4
Aseguramiento Autorizaciones 2 22 7 2 5 1 39
Prestadion Q)nsu_lt.'flde Medicina 2 2 2 6
Especializada

Prestacion Qonsultamédica General 3 1 2 6
Prestacion Consulta paramédica 1 1
Prestacion CIC 2 3 2 1 8
Prestacion Enfermeria 5 3 1 3 12
Prestacion Farmacdia 2 8 10
Administrativo Finandera 3 3 1 7
Prestacion Laboratorio dinico 3 2 5
Prestacion Odontologia 1 3 1 1 6
otro Otro 12 19 11 1 5 48
Prestacion Plan de beneficios 7 3 10
Prestacion Promocién y Prevencion 1 1
Prestacion Red Adscrita 29 79 7 4 1 120
Prestacion Referencia 0
Prestacion Servicios Cenerales 2 2
Prestacion Sstemas 2 2

TOTALES 62 166 40 6 23 2 299

Fuente: Informacion tomada del Sistema de Quejas y Reclamos abril- junio de 2019

Con respecto a “Tipo de solicitud” correspondiente a Quejas, Reclamos, Solicitud de

Informacidn, Sugerencias, Felicitacidn y PQR con riesgo vital, en la siguiente tabla se

muestra el comportamiento porcentual por Sede:
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Tabla 27 Resumen Porcentual por Tipo de Solicitud por Sedes

Sede Sede Sede

CATEGORA Sede Bogota Manizdles | Medellin | Palmira | 'oae
Felicitacion 5% 0% 2% 1% 8%
POR- Reesgo Vital 0% 0% 0% 0% 1%
Queja 8% 1% 8% 4% 21%
Redamo 42% 7% 1% 6% 56%
Solicitud Informacion 12% 0% 1% 0% 13%
Sugerencia 1% 0% 0% 0% 2%

Total 69% 8% 12% 11% 100%

Fuente: Informacion tomada del Sistema de Quejas y Reclamos abril- junio de 2019

Por la categoria “Medio utilizado”, a continuacidn, se resume el comportamiento por-

centual durante el segundo trimestre de 2019:

Tabla 28 Resumen Porcentual por Medio Utilizado por Sedes

Sede Sde Sde

CATECORA Sede Bogota Manizies | Medellin | Pamira | 1o

Buzon 206 0% 1% 0% 3%
Formulario 34% 6% 3% 4% 47%
Email 20% 1% 3% 4% 29%

Telefonico 206 0% 0% 0% 206

Verbal 1% 0% 0% 0% 206
Web 10% 0% 5% 200 18%
Total 69% 8% 12% 11% 100%

Fuente: Informacién tomada del Sistema de Quejas y Reclamos abril- junio de 2019

Por la categoria “Estado”, a continuacidn, se resume el comportamiento porcentual

durante el segundo trimestre de 2019:

Tabla 29 Resumen Porcentual por Estado por Sedes

Sede Sde Sde
CATEGORA Sede Bogota Manizales | Medellin | Pamira | 00
Registrado 0% 0% 0% 0% 0%
Bvaluado 1% 0% 0% 0% 1%
Gestionando Peticién 5% 0% 0% 1% 6%
Gestionado 4% 1% 0% 3% 7%
Cerrado 60% 7% 12% 7% 86%
Total 69% 8% 12% 11% 100%

Fuente: Informacion tomada del Sistema de Quejas y Reclamos abril- junio de 2019
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Por la categoria “Tipo de Usuario”, a continuacién, se resume el comportamiento por-
centual durante el segundo trimestre de 2019:

Tabla 30 Resumen Porcentual por Tipo de Usuario por Sedes

Sede Sde Sde

CATEGORA Sede Bogota Menizales | Medellin | Pamira | 102
Administrativo 18% 1% 4% 2% 25%
Contratista 0% 0% 0% 0% 0%
Docente 11% 2% 1% 1% 16%
Particular 0% 0% 1% 0% 2%
Pensionado 19% 2% 3% 6% 31%
Otro 20% 2% 3% 1% 26%
Total 69% 8% 12% 11% 100%

Fuente: Informacion tomada del Sistema de Quejas y Reclamos abril- junio de 2019

11.Conclusiones y Recomendaciones.

Como se ha indicado en informes anteriores, en todas las Sedes, el porcentaje mayor
de usuarios que hace uso del Sistema de Quejas y Reclamos son los estudiantes, quie-
nes presentan peticiones de los macroprocesos de apoyo en servicios de Bienestar uni-
versitario, gestion de la informacion, servicios de bibliotecas y gestion administrativa y

financiera.

En lo misional, las peticiones se centran principalmente en formacién en temas de Re-
gistro y Matricula, Gestion de la Actividad Académica, Gestién de Programas Curricula-

res.

Es importante resaltar el trabajo que se ha adelantado en cada una de las Sedes, en
cumplimiento de la Ley 1755 de 2015, dado que efectivamente las peticiones se han
respondido dentro de los términos establecidos, emitiendo respuestas oportunas, re-
dundando en el buen servicio institucional frente a las solicitudes que realiza la comu-

nidad universitaria y los ciudadanos en general.

La Vicerrectoria General como responsable del Sistema de Quejas y Reclamos, se en-

cuentra adelantando la evaluacién del procedimiento y la normativa (Resoluciones 988
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y 1376 de 2016), con el fin de actualizar el Sistema, basados en las sugerencias y reco-
mendaciones realizadas desde cada una de las Sedes de la Universidad. Asi mismo, la
Vicerrectoria General realiza gestiones con la Direccidn Nacional de Informdtica para
hacer los ajustes a que haya lugar, para asi contar con una herramienta cien por ciento

amigable a la ciudadania en general.

Finalmente, se debe indicar que la Vicerrectoria General, en varias oportunidades ha
requerido a las Sedes la realizacidn de Acciones de Mejora a que haya lugar, con el fin
de mejorar el servicio que se ofrece a los peticionarios de la comunidad universitaria y

la ciudadania en general.
VICERRECTORIA GENERAL

Coordinador del Sistema Quejas y Reclamos.

SISTEMA DE QUEJAS Y RECLAMOS
Abril —junio de 2019
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