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Introduccién

La Universidad Nacional de Colombia cuenta con un Sistema de Quejas y Re-
clamos de naturaleza institucional, que es el instrumento que permite a los inte-
grantes de la Comunidad Universitaria y a la ciudadania en general, presentar
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.

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 solicitu-
des que se presentan a nivel institucional, cumpliendo las exigencias normativas
internas y externas y estableciendo mecanismos que identifiguen 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 radicacion, tipo de solicitud, canal utilizado, tipo de usuario,
incluyendo la opcién de anénimo, estado, fecha de vencimiento, fecha de revi-
sion 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 “Elaboracién Informe Sistema Quejas Recla-
mos y Sugerencias Universidad Nacional” donde se describe la normativa que
rige el Sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia,
las definiciones, los objetivos y el alcance que se le da, a la construccion del
Informe trimestral consolidado de Quejas y Reclamos tanto del Nivel Nacional
como de las Sedes de La Universidad Nacional de Colombia.

Para el presente informe, se analiza el estado actual de los casos que se repor-
taron en el presente trimestre, los cuales se encuentran pendientes por resolver,
asi:
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1. Informe casos pendientes por Gestionar segundo trimestre 2020 Universidad
Nacional
; iz ; ; ; de Colombia
En las tablas que se presentan a continuacién, se evidencian los casos pendien-
tes de respuesta por las areas responsables, las cuales tienen pleno conoci-
miento de la situacién, dado la herramienta cuenta con un semaforo que permite
hacer seguimiento del tiempo trascurrido a cada peticion que ingresa al SQR,
asi:
Tabla 1 Casos pendientes de respuesta segundo trimestre - 2020 — Nivel Na-
cional
) No. Dedias
Fechade Estado a30/06/20 | Fechaestimada
Item Sede No. De caso A Tipo de Solicitud - trascurridos
Registro Estado a03/07/20 | devencimiento 203/07/20
1 NACIONAL 5017 06/02/2020 iSolicitud de informacién | GESTIONANDO PETICION 28/02/2020 107
2 NACIONAL 5661 17/04/2020 Queja GESTIONANDO PETICION 12/05/2020 56
Tabla 2 Casos pendientes de respuesta segundo - 2020 — Bogota
No. Dedias
Fechade . Estado a30/06/20 | Fechaestimada )
Item Sede No. De caso ) Tipo de Solicitud L trascurridos
Registro Estado a03/07/20 | devencimiento 203/07/20
1 BOGOTA 5642 16/04/2020 Reclamo GESTIONANDO PETICION 11/05/2020 57
2 BOGOTA 5676 18/04/2020 Reclamo GESTIONANDO PETICION 13/05/2020 55
3 BOGOTA 5718 21/04/2020 Reclamo GESTIONANDO PETICION 14/05/2020 54
4 BOGOTA 5726 22/04/2020 Queja GESTIONANDO PETICION 15/05/2020 53
5 BOGOTA 5859 14/05/2020 {Solicitud de informacién | GESTIONANDO PETICION 08/06/2020 37
6 BOGOTA 5966 02/06/2020 Reclamo GESTIONANDO PETICION 26/06/2020 24
7 BOGOTA 6138 23/06/2020 |Solicitud de informacién | GESTIONANDO PETICION 16/07/2020 9
8 BOGOTA 6143 23/06/2020 Queja GESTIONANDO PETICION 16/07/2020 9
9 BOGOTA 6163 25/06/2020 Reclamo GESTIONANDO PETICION 21/07/2020 7
Tabla 3 Casos pendientes de respuesta segundo trimestre - 2020 — Manizales
No. Dedias
Fechade L Estado a30/06/20 | Fechaestimada )
Item Sede No. De caso ) Tipo de Solicitud . trascurridos
Registro Estado a03/07/20 | devencimiento 203/07/20
1 MANIZALES 5129 19/02/2020 Queja GESTIONANDO PETICION 12/03/2020 98
2. Analisis Consolidado a Nivel Nacional y por Sedes del Sistema de
Quejas y Reclamos, del segundo trimestre de 2020.
A continuacion, 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
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para el segundo trimestre del afio 2020, resaltando la importancia de seguir tra-
bajando en la mejora continua del Sistema, de tal forma que sea un mecanismo
de interaccion con los ciudadanos y con los integrantes de la comunidad univer-

sitaria.

2.1. Distribucién por Tipo de Solicitud

En el segundo trimestre de 2020 se recibieron 456 peticiones, de las cuales 106
corresponde a Quejas, 117 a Reclamos, 14 a Sugerencias, 210 a Solicitudes de
Informacion, 5 a Felicitaciones, 3 por consultas de Tratamiento de Datos perso-
nales y 1 a Solicitudes Tratamiento de Datos Personales.

De los datos mas relevantes, se puede observar que el mayor niumero de casos
son de la Sede Bogotéa (218), donde 72 corresponden a Quejas, 72 a Reclamos,
64 a solicitud de Informacion, 7 a Sugerencias, 2 a Felicitaciones y 1 a Trata-
miento de Datos Personales; seguido por Manizales (130), dénde 41 correspon-
den a Quejas, 80 a Reclamos,9 a Solicitud de Informacion, 2 a Sugerencias, 3 a
Felicitacién y 1 a Tratamiento de Datos Personales; El Nivel Nacional con (114)
casos, dénde 18 corresponde a Quejas, 55 a Reclamos, 35 a Solicitud de Infor-
macién, 2 a Sugerencias y 2 a Felicitaciones. Y la Sede Medellin (110) casos,
dénde 43 corresponde a Quejas, 34 a Reclamos y 29 a Solicitud de Informacién,

2 sugerencias y 2 felicitaciones (Ver Gréfico 1)
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Gréfico 1 Distribucién Por Tipo De Solicitud Universidad
s Nacional
de Colombia
117
3 lI.I.. II.II - 14 II‘I 5
*Consultas TDT **So.:ilt::)i;udes Queja Reclamo Sugerencia ;’::i‘r:ir::::i:’i: Felicitacion TOTAL
i N.NACIONAL 3 10 31 6 62 112
== BOGOTA 1 52 46 2 94 1 196
s MEDELLIN 26 28 3 40 1 98
mmm MANIZALES 14 9 3 10 3 39
[ PALMIRA 2 3 1 6
LA PAZ 1 1 2
AMAZONIA 0
CARIBE L]
ORINOQUIA 1 2 3
===TUMACO 0
e TOTALES 3 1 106 117 14 210 5 456
2.2. Distribucién por estado en que se encuentra la Solici-
tud
En la Grafica a continuacién se puede observar el “Estado” en que se encuentran
los 456 casos: 42 estan en estado Gestionando Peticién; 3 Validando respuesta;
16 Gestionados y 395 Cerrados. (Ver Grafico 2)
Graéfico 2 Por estado en que se encuentra la solicitud
JL.J J | _ - _ — - »
NACIONAL BOGOTA MEDELLIN MANIZALE PALMIRA LAPAZ AMAZONIA CARIBE ORINOQUI TUMAQCO TOTALES
= Registrado S A
® Evaluado -
® Gestionando Peticion 8 19 8 3 2 1 1 42
m Validando Respuesta 1 2 3
u Gestionado 6 5 2 2 1 16
u Cerrado 97 170 88 34 3 1 2 395
TOTAL 112 196 98 39 6 2 - - 3 - 456
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2.3. Distribucion por Tipo de Usuario o perfil

Con respecto al tipo de Usuario o Perfil de los 456 casos, segun se describe en
el gréfico No. 3, los quejosos o peticionarios mas recurrentes son los estudiantes
(309); Egresados (74); Particulares (50); Administrativos (42); Aspirantes (35)
Docentes (28); Otros (27); Contratistas (18); Admitidos (10); Pensionados (4); y
Ex Alumnos (2)

Grafico 3 Por tipo de usuario o perfil
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Cabe sefialar que de los 456 peticionarios 41 son “Anénimos”, de los cuales 5

son Administrativos; 7 son Aspirantes; 3 son Contratistas; 1 es Docente; 1 es

Egresado; 7 son Estudiantes; 1 es Exalumno; 11 son Otros y 5 son Particulares.

2.4. Distribucién por medio utilizado

De los 456 casos reportados, el medio mas utilizado durante el segundo trimestre
de 2020 es la Web con 323, seguido de 133 casos solicitados a través de correo
electrénico (Ver Gréfico 4)
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Grafico 4 Distribucién por Medio Utilizado

NACIONAL  BOGOTA ~ MEDELLIN MANIZALES PALM IRA— LAPAZ  AMAZONIA CARBE ORNOQUIA TUMACO TOTALES

Buzén -
Correo Hectrénico 28 89 16 133
Teléfono -
Formulario
Verbal -
Web 84 107 82 39 6 2 3 323

= TOTAL 112 196 98 39 6 2 - - 3 - 456

2.5. Distribucién por cumplimiento en larespuesta (prome-
dio en dias héabiles)

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 parametriz6 la herra-
mienta Aranda con avisos automaticos que le llegan a cada responsable de emitir
la respuesta, cuando la peticién 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 peticion.

En este sentido, para el primer trimestre de 2020, el promedio ponderado en dias
habiles, para todas las eventualidades (Quejas, reclamos, sugerencias, solicitu-
des de informacion y felicitaciones) en todas sus Sedes, fue de 12 dias (promedio

ponderado de dias de respuesta - sin denuncias).
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3. Analisis Descriptivo de “Quejas” segln Macroprocesos y Procesos
En las tablas a continuacion se analizan las “Quejas”, evaluadas en el presente
informe de acuerdo con los Macroprocesos clasificados en Estratégicos, Misiona-

les, de Apoyo, Especiales y Evaluacion, con sus respectivos procesos, teniendo
la siguiente distribucion:

Tabla 4 Quejas segun Macroprocesos Estratégicos

No.casos | PARTIQPAQON

Macroprocesos- Estratégicos Procesos PORCENTUAL

Comunicacién Divulgacion de la Informacion General 1 100%

TOTAL 1 100%

Para el Macroproceso Estratégico, se present6 una queja por un pensionado, en
el cual presenta inconformidad por la forma como aparece publicada la informa-
cion de un congreso realizado en la Universidad Nacional de Colombia. Para el
asunto, se evidencia que fue solucionado de manera satisfactoria por UNIME-
DIOS, al realizar una configuracion del dominio, el cual permite un andlisis inte-

ligente del cache.

Tabla 5 Quejas segun Macroprocesos Misionales

No.casos | PARTIQPAQON

Macroprocesos- Misionales Procesos PORCENTUAL

Gestion de Programas Qurriculares 5 10%

Admisiones 3 6%

Formacion
Registroy Matricula 13 27%

Gestion de la Actividad Académica 25 52%

Bxtension, Innovacion y Propiedad

Gestion dela Extension 2 4%
Intelectual

TOTALES 48 100%

Para el Macroproceso Misional Extension, Innovacion y Propiedad Intelectual, se
presentaron 48 quejas, de los cuales 2 corresponden al proceso de Gestion de
la Extension, registrados a través del sitio web por un particular y un funcionario
administrativo. Una de las quejas se plantea como inconformidad en la forma
como se vincula a funcionarios y contratistas en una Facultad de la Sede Bogota;
la segunda queja corresponde a la Sede Manizales y hace referencia a que con
el tema de la pandemia Covid-19 un docente decidié cambiar la metodologia de
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un curso de extension, enviando videos y talleres, presuntamente omitiendo dic-
tar la clase de manera virtual, motivo por el cual el estudiante quejoso decidio6 al
parecer abandonar el curso.

Ahora bien, en el Macroproceso Misional-Formacion se presentan 46 quejas, a
través del sitio web y correo electrénico, relacionadas con la Gestion de Progra-
mas Curriculares, Admisiones, Registro y Matricula y Gestién de la Actividad
Académica, en diferentes categorias como aptitud y comportamiento, calidad del
servicio, funcionamiento del Sistema de Informacion Académica, gestién acadé-
mica, oportunidad del servicio, sistemas de informacion, entre otros.

En este orden, las peticiones se enfocan en situaciones relacionadas en su ma-
yoria por estudiantes, quienes se quejan por incomodidades en época de pan-
demia Covid-19, especialmente con falta de claridad para inscribir cursos inter-
semestrales, incumplimiento por parte de los docentes en clases virtuales,
docentes que se niegan a dictar la clase virtual ya sea porque no cuentan con
servicio de internet o porque prefieren usar otros medios distintos al virtual, para
dictar la clase; inconvenientes en por el manejo inadecuado en las ceremonias
de grado y grados individuales, dificultades en el proceso de doble titulacion;
inconformidad con la gestién académica de los docentes a la hora de evaluar a
sus estudiantes, 0 no entregar notas dentro de los tiempos establecidos; demora
y falta de claridad en la expedicion de certificado de notas y diplomas de egre-
sados, demora en el tramite de aplazamiento de matricula, presunto error de
registro y matricula al emitir recibos, cambio de horarios de clase sin que se re-
porten en el SIA; proceso de admision para poblacién victima del conflicto ar-
mado, presunta discriminacién a un estudiante en condicién de discapacidad,
entre otros asuntos de cara al estudiante.

Tabla 6 Quejas segun Macroprocesos de Apoyo

No. casos | PARTIQPACON

Macroprocesos - Apoyo Procesos PORCENTUAL

Bienestar Univesitario Bienestar Univesitario 3 5%

Gestion del talento Humano Gestién del Talento Humano 1 2%

Gestién de Recursosy Servicios
Bibliotecarios

Gestion de Recursosy Servicios Bibliotecarios 1 2%

Gobiernoy Gestion de Servicios Tl 5 9%

Gestién de Informacion
Gestion Documental 1 2%

Gestion Ananciera 14 25%

Gestién Administrativay Financiera

Gestion Administrativa de Bienesy Servicios 31 55%

TOTALES 56 100%

Para el Macroproceso-Apoyo de Gestion Administrativa y Financiera, se resalta
el mayor nimero quejas en los procesos Gestion Administrativa de Bienesy Ser-

vicios y Gestion Financiera con un 80%. Para los demas Macroprocesos como
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Bienestar Universitario, Gestion de Talento Humano, Gestién de Recursos y Ser-
vicios Bibliotecarios y Gestion de Informacién con el 20% de los casos presenta-
dos.

En este orden, los procesos de Gestion Administrativa de Bienes y Servicios y
Gestion Administrativa sefialados anteriormente, se categorizan en calidad del
servicio, aptitud y comportamiento y otros servicios sin identificar. Para este
grupo, todas las quejas fueron presentadas a través de la herramienta web co-
rreos electrénicos destinados para este fin. Igualmente, los asuntos se centran
en convocatorias del CID, descuento de matricula, solicitud de certificados, rein-
gresos, solicitud de carnet de egresado, demora en la emision de recibo de ma-
tricula, presunto gasto injustificado en contratos, demora en la expedicién de cer-
tificados de ingresos y retenciones, temas relacionados con contratistas,
atencion hostil por parte de profesores y personal administrativo hacia los estu-
diantes, doble contratacion, informacion de pruebas de conocimiento a los alcal-

des, entre otros.

Las quejas presentadas para los procesos de Gestién Financiera se realizan
igualmente a través de los medios tecnoldgicos (web y correo electrénico). Los
usuarios que hacen uso son variados entre docentes, estudiantes, contratistas,
egresados, administrativos y particulares y los temas centrales son sobre retiro
de cesantias, liquidacion de recibo de matricula, expedicién de certificados de
notas, demora en el pago a contratistas, devolucion de matricula, problemas con
la firma digital, devolucion de dinero en cursos de extension, claridad sobre mo-

dalidad de interventor, entre otros.

Ahora bien, para los Macroprocesos de Apoyo en Bienestar Universitario, Ges-
tion de Talento Humano, Gestion de Recursos y Servicios Bibliotecarios y Ges-
tién de Informacion se categorizan a la vez en la calidad del servicio obtenido
aptitud y comportamiento y otros. Los temas que se resaltan son dificultades
para acceder a plataformas web como QUIPU, Biblioteca, pagina de proceso de
admision, dificultades para conocer informacion para poblacion en condicion de
discapacidad, reliquidacion de matriculas, dificultades para grabar clases en

época de pandemia. Todos los casos fueron presentados por la herramienta web
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del SQR por variedad de usuarios como docentes, estudiantes, administrativos, Universidad

. Nacional
particulares, entre otros. de Colombia
Tabla 7 Quejas “OTROS”
OTROS Incoherente cerrados 1 100%
TOTAL 1 0%
Tabla 8 Quejas por categoria
Categorias No. casos PARTICIPACION
9 PORCENTUAL
Aptitud y Comportamiento 7 7%
Aspectos relacionados con Bienestar o 0%
Calidad del servicio Obtenido 36 34%
Condiciones Medio Ambientales y Seguridad y Salud en o 09
el Trabajo %
Estado de la Infraestructura o 0%
Funcionamiento del SIA 1 1%
Gestion Académica 6 6%
Oportunidad del Servicio 15 14%
Otros - Incoherente 39 37%
Sistemas de Informacion > 204
Uso de los Recursos, la Infrestructura o el nombre de la 5
Universidad o 0%
TOTALES 106 100%
Se presentd un caso por la herramienta web, de manera anénima, sin contenido
suficiente para determinar el objeto de la peticion y debido a su anonimato debié
ser cerrado sin respuesta por cuanto no hay manera de establecer de que se
trataba la peticion.
4. Anadlisis Descriptivo de “Reclamos”, segun Macroprocesos y Pro-
cesos
En las tablas a continuacion se analizan los “Reclamos”, evaluados en el pre-
sente informe de acuerdo con los Macroprocesos clasificados en Estratégicos,
Misionales, de Apoyo, Especiales y Evaluacion, con sus respectivos procesos,
teniendo la siguiente distribucion:
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Tabla 9 Reclamos segun Macroprocesos Estratégicos Universidad
Nacional
Macroprocesos- Estratégicos o No.casos | PARTIQPAQON de Colombia
PORCENTUAL
Gomunicacién Divulgacion de la Informacion General 2 100%
TOTAL 2 100%

Se presentaron dos casos para el Macroproceso- Estratégico-Comunicacion, en
el proceso Divulgacion de la Informacién en el tema sefialado como presunta
suplantacion de identidad, en la catedra “Rayos de Sol para Dias de Lluvia”. Los

casos se presentaron por estudiantes a través del sitio web SQR.

Tabla 10 Reclamos segun Macroprocesos Misionales

Macroprocesos- Misionales Procesos No. casos b RIMBOE
PORCENTUAL
Investigacién y Creacion Artistica Gestion de Investigacion y Qreacion Artistica 1 2%
Gestion de Programas Qurriculares 5 9%
Admisiones 18 34%
Formacion Registroy Matricula 14 26%
Gestion de la Actividad Académica 15 28%
Apoyo alalnnovacion Académica 0 0%
TOTALES 53 100%

En el Macroproceso-Misional, Proceso Admisiones se presenté el mayor porcen-
taje de peticiones, con un 34% del total de los reclamos, seguido por la Gestién
de la Actividad Académica con un 28%, continuando con el proceso registro y
matricula con un 26%, Gestidon de Programas Curriculares con un 9%. Para el
Macroproceso Gestion de Investigacion y Creacion Artistica se presentaron re-
clamos en un porcentaje del 2% de la totalidad de los reclamos.

En este orden, analizando desde otra de las categorias, los reclamos se concen-
tran en Gestién de la Actividad Académica, Gestién de Programas Curriculares,
Registro y Matricula, Admisiones, en situaciones relacionas con funcionamiento
del Sistema de Informacion Académica- SIA, Oportunidad del Servicio, Calidad
del Servicio Obtenido y otros.

Ahora bien, los reclamos fueron interpuestos a través de los medios tecnolégicos
en su totalidad. Es decir, a través del sitio web y del correo electronico destinado
para ello.
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Igualmente es preciso indicar que, de los 53 reclamos enmarcados en este Ma-
croproceso, los usuarios que mas presentaron peticiones fue los estudiantes con
31 casos, seguido de los aspirantes con 15 y en menos cantidad el personal
administrativo, particulares y otros.

Los reclamos de los estudiantes se deben principalmente a la demora en correc-
cion de notas, problemas en inscripcion de materias, solicitud de legalizacién de
matricula, expedicion de recibos, certificados de estudios, cancelacion de se-
mestre, fraccionamiento de matricula, inscripcion de materias en periodo inter-
semestral, solicitud de cupo para asignaturas, actualizacion de historias acadé-
micas, acceso a internet, solicitud de apoyo econ6mico para continuar con
estudios, cancelacion de asignaturas, homologacién de asignaturas y situacio-
nes de clases virtuales por la pandemia-Covid 19.

En cuanto al segundo grupo de usuarios que mayormente reclamo (aspirantes),
se debe a situaciones relacionadas con el proceso de admision, tales como in-
convenientes para inscribirse luego de la adquisicion del pin, cambio de lugar
para presentar el examen debido a la pandemia, reclamos por el modelo de ad-
misién aplicado en época de pandemia, devolucion de dinero por pago de ins-
cripcion, reclamos por no haber podido presentar el examen de admision a la
UN, debido a que no se contaba con el examen Saber 11 por pandemia Covid-
19, inconformidad con puntaje obtenido en admision,

Tabla 11 Reclamos segun Macroprocesos Apoyo

No.casos | PARTIQPAQON

Macroprocesos- Apoyo Procesos PORCENTUAL

Bienestar Univesitario Bienestar Univesitario 5 8%

Gestion del talento Humano Gestion del Talento Humano 10 16%

Gestion de Informacion Gobiernoy Gestion de Servicios Tl 7 11%

Gestion de Ordenamientoy Desarrollo Fsico 1 2%

Gestion Administrativay Financiera | Gestion Fnanciera 22 35%

Gestion Administrativade Bienesy Servicios 17 27%

TOTAL 62 100%

En el Macroproceso de Apoyo se presentd el mayor porcentaje de reclamos, con
un 35% en Gestion Administrativa y Financiera, proceso Gestion Financiera, se-
guido por Gestion Administrativa de Bienes y Servicios con 27%. Seguidamente,
con un 16% se encuentra el Macroproceso y proceso identificado con el nombre
Gestion del Talento Humano.

En este orden, analizando desde otra de las categorias, los reclamos tienen re-
lacién con Gobierno y Gestion de Servicios TI, Gestion del Talento Humano,
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Gestion Financiera, Gestion Administrativa de Bienes y Servicios, Bienestar Uni-
versitario, Gestién de Ordenamiento y Desarrollo Fisico.

Igualmente es preciso indicar que los 62 reclamos presentados para el Macro-
proceso de Apoyo, 34 casos fueron presentados por estudiantes, seguido por
docentes con 6, particulares con 4 y asi con menor cantidad los egresados, ad-
ministrativos, aspirantes y exalumnos.

Los reclamos de los estudiantes para este Macroproceso se deben principal-
mente a pago a contratistas, devolucion de dinero por concepto de matricula,
cobro de matricula en costo extemporaneo, inscripcién de asignaturas, correc-
cion de recibo de pago de matricula, reliquidacién de matricula, reclamos por
conceptos de becas del ICETEX, calidad del servicio de alimentacion en cafete-
rias, pagos a estudiantes auxiliares, certificados de semestres cursados, error
en grabacion por Google Meet, dificultad de estudiantes PEAMA para trasladarse
a otra sede a continuar estudios, sobre carga académica para los estudiantes en
época de pandemia.

En los reclamos presentados por los docentes, estos hacen relacién a inconve-
nientes para grabar clases a través de Google Meet, certificados de ingresos y
retenciones, modificaciéon de resolucion que reglamenta vacaciones de los Edu-
cadores de Ensefianza Basica y Media y inconformidad en el pago de sueldo a
docente.

Los demas reclamos planteados en el Macroproceso que nos convoca, se refie-
ren especialmente a aclaracién de pagos a funcionario en periodo de prueba,
exencién en cobro de cartera, pago de factura a proveedor, retiro de cesantias,
terminacién de vinculacién a supuesta madre cabeza de familia, aclaracion de
descuentos por concepto de retenciones, protocolos de seguridad en época de
pandemia, cambio de clave de correo electronico, indebida contratacién de per-
sonas, hurto de partes de una bicicleta, entre otros

Ahora bien, los reclamos fueron interpuestos a través de los medios tecnolégicos
en su totalidad. Es decir, a través del sitio web y del correo electrénico destinado
para ello.
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Tabla 12 Reclamos por categoria Universidad
Cat - No. casos PARTICIPACION Nacional
ategonas PORCENTUAL de Colombia
Aptitud y Comportamiento 2 204
Aspectos relacionados con Bienestar 1 1%
Calidad del servicio Obtenido 31 26%
Condiciones Medio Ambientales y Seguridad y Salud en .
el Trabajo 0 0%
Estado de la Infraestructura 0 0%
Funcionamiento del SIA 3 3%
Gestion Académica 3 3%
Oportunidad del Servicio 22 19%
Otros 54 46%
Sistemas de Informacion 1 1%
Uso de los Recursos, la Infrestructura o el nombre de la "
Universidad 0 0%
TOTALES 117 100%
5. Analisis Descriptivo de “Solicitudes de Informacion” segun Macro-
procesos y Procesos
En las tablas a continuacién se analizan las “Solicitudes de informacion”, evalua-
dos en el presente informe de acuerdo con los Macroprocesos clasificados en
Estratégicos, Misionales, de Apoyo, Especiales y Evaluacién, con sus respecti-
VOS procesos, teniendo en cuenta la siguiente distribucién (Tabla 13).
Tabla 13 Solicitudes de Informacién segiin Macroproceso
Macroprocesos No. casos PARTICIPACION
P PORCENTUAL
Misionales 127 60,5%
Apoyo 78 37,1%
Estratégicos 4 1,9%
Evaluacién y Especiales 1 0,5%
Otros 0 0,0%
TOTALES 210 100,0%
Fuente: Informacion tomada del Sistema de Quejas y Reclamos abril-julio de 2020
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Como se puede ver en la Tabla 14, se presenta un muy bajo numero de Solici- Universidad

. ., . L. Nacional
tudes de informacion relacionadas con los macroprocesos Estratégico y Evalua-  4e colombia
cion y Especiales (un caso). En contraste, se ve un amplio nimero de casos

correspondientes a Misionales (127 casos, correspondientes al 60%).

Tabla 14 Solicitudes de Informacién segun Macroprocesos Estratégico

Macroprocesos- Estratégicos Procesos No. casos Pmﬁg
Direccionamiento Institucional Direccionamiento Estratégico Institucional 1 25%
Relaciones Interinstitucionales Agendar las Relaciones Exteriores 2 50%
Comunicacion Divulgacion de la Produccion Académica 1 25%

TOTAL 4 100%

Para el segundo trimestre de 2020 se ve un aumento significativo del nimero de
casos frente al trimestre anterior, pues durante el periodo de enero a marzo hubo
un caso dentro de este macroproceso, mientras que entre abril y julio se presen-

taron cuatro.

Los presentes casos estuvieron relacionados con: i) documentos que los peticio-
narios requerian para hacer movilidad internacional; ii) indicacion del procedi-
miento para tramitar quejas en los comités de pregrado, caso que fue interpuesto
ante varias sedes de la Universidad y al nivel nacional, y se le dio una respuesta
articulada entre las distintas sedes y el nivel nacional; y iii) la solicitud de un autor
para que le sea indicada la forma en que debe solicitar que le sea reconocida su
autoria.

Tabla 15 Solicitudes de Informacién segin Macroprocesos Misional

Macroprocesos- Misionales Procesos No. casos RO
P PORCENTUAL
Investigacion y Qreacion Artistica Gestion de Investigacion y Qreacion Artistica 1 1%
Gestion de Programas Qurriculares 14 11%
Admisiones 51 40%
Formacion
Registroy Matricula 23 18%
Gestion de la Actividad Académica 31 24%
Bxtension, Innovaciony Propiedad | ;4 e a Extension 7 6%
Intelectual
TOTALES 127 100%
{Elaboré:
MB/JTRP/CIAV} Carrera 45 # 26-85 provECTO
pag. 18 Edificio Uriel Gutiérrez Piso 5

CULTURAL,
CIENTIFICO
Y COLECTIVO
DE NACION

(+57 1) 3165438 - (+57 1) 3165000 EXT: 18030-18018-18469
Bogota, D. C., Colombia
vicgen_nal@unal.edu.co



Bicentenario 2020

| Vicerrectoria General

Al hacer un andlisis las solicitudes de informacion en los macroprocesos Misio-
nales evidencian que el proceso que representan el mayor porcentaje de casos
es Formacion, concretamente i) Admisiones (40 %); ii) Gestidon de la Actividad
Académica (24 %), y iii) Registro y matricula (24 %). Estos tres procesos com-
prenden 105 casos de los 127 de este macroproceso.

Es muy relevante tener en cuenta que, durante el segundo trimestre de 2020,
dada la emergencia sanitaria causada por el Covid-19, la Universidad decidio
cambiar el proceso de admisién, lo cual implicé amplios periodos de incertidum-
bre, dudas e inquietudes por parte de los aspirantes y sus padres. Por ello se ve

un amplio nimero de casos en admisiones.

Asi mismo, al hacer una revision de los tres procesos con mas casos en relacién
con sus categorias se ve una clara tendencia hacia “otros” (74 casos, 70, 5 %),
lo cual es un indicador de la naturaleza de las solicitudes de informacion, pues
son preguntas abiertas sobre temas variados para cualquier departamento o pro-
ceso de la Universidad.

Teniendo en cuenta la contingencia causada por la pandemia, es natural que la
mayoria de los casos se concentren en el proceso “admisiones” y en la categoria

“otros” pues las dudas concretas se salian de las categorias predefinidas.

Tabla 16 Solicitudes de Informacion segiin Macroprocesos Apoyo

No.casos | PARTIQPAQON

Macroprocesos - Apoyo Procesos PORCENTUAL

Bienestar Univesitario Bienestar Univesitario 7 9%

Gestion del talento Humano Gestién del Talento Humano 7 9%

Gestion de Recursosy Servicios

Riblinf ecarios Gestién de Recursos 'y Servicios Bibliotecarios 1 1%

Gestién de Laboratorios Gestion de Laboratorios 1 1%

Gobiernoy Gestion de Servicios Tl 8 10%
Gestién de Informacion

Gestion Documental 4 5%

Gestion Rnanciera 19 24%
Gestién Administrativay Financiera

Gestion Administrativa de Bienesy Servicios 31 40%

TOTALES 78 100%
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El proceso que mas casos presenta es Gestion Administrativa y Financiera (64
%) dentro de los macroprocesos de Apoyo. A su vez, el proceso con mayor con-
centracion de casos es “Gestidon Administrativa de Bienes y Servicios” (31 casos,
40 %). Al hacer una revision de los dos procesos con mas casos (Gestion Finan-
ciera y Gestion Administrativa de Bienes y Servicios) con respecto a sus catego-
rias se ve una clara tendencia hacia Otros (40 casos, 80 %); sin embargo, es de
resaltar que los casos restantes corresponden exclusivamente a las categorias
de servicio (Oportunidad del Servicio y Calidad del Servicio Obtenido). Este ele-
mento es un indicador de una oportunidad de mejora en temas relacionados con
la atencién al usuario, concretamente con la comunicacion clara y efectiva con

las personas que se acercan a la universidad a consultar temas concretos.

Tabla 17 Solicitudes de Informacién segun Macroprocesos Evaluacion y Espe-
ciales

Macroprocesos- Bvaluaciony Procesos No. casos PARTICPAQON
Especiales PORCENTUAL

Seguridad Social Seguridad Social en Pensiones 1 100%

TOTAL 1 100%

Durante el segundo trimestre de 2020, en el macroproceso Evaluacién y Espe-
ciales se dio un Unico caso enmarcado en el proceso de Seguridad Social en
Pensiones. En este caso se hace una solicitud de remitir una certificacién laboral
a la peticionaria, lo cual se realiz6 en el término legal para ello.
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Tabla 18 Solicitudes de Informacion segin categoria Universidad
Nacional
. No. casos PARTICIPACION de Colombia
Categorias PORCENTUAL
Aptitud y Comportamiento o 0%
Aspectos relacionados con Bienestar 0 0%
Calidad del servicio Obtenido 18 9%
Condiciones Medio Ambientales y Seguridad y Salud en o
el Trabajo 0 0%
Estado de la Infraestructura o 0%
Funcionamiento del SIA 1 0%
Gestion Académica 10 506
Oportunidad del Servicio 27 13%
Otros 153 73%
Sistemas de Informacion 1 0%
Uso de los Recursos, la Infrestructura o el nombre de la
Universidad 0 0%
TOTALES 210 100%
Al hacer un analisis global de las categorias de los casos reportados en el Ma-
croproceso Misional de las solicitudes de informacién se evidencia que la mayor
parte de los casos (153 casos, 73 %) corresponden a Otros, por lo cual es dable
concluir que los casos presentados en el segundo trimestre del 2020 en este
escenario se concentraron en consultas muy puntuales que no se engloban con
facilidad en las categorias predisefiadas.
6. Andlisis descriptivo de las “Sugerencias” segun Macroprocesos y
Procesos
En las tablas a continuacion se analizan las “Sugerencias” evaluados en el pre-
sente informe de acuerdo con los Macroprocesos clasificados en Estratégicos,
Misionales, de Apoyo, Especiales y Evaluacién, con sus respectivos procesos.
Tabla 19 Sugerencias segun Macroproceso
Macronrocesos No.casos | PARTICIPACION
P PORCENTUAL
Misionales 8 57,1%
Apoyo 5 35,7%
Estratégicos 1 7,1%
TOTALES 14 100,0% \
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Como se evidencia en la tabla, al analizar las sugerencias por los macroprocesos Universidad
que presentan mayor numero de casos, se puede concluir que los Misionales ;‘:{;‘;’ﬂ‘,’,‘,bm
son los mas relevantes para este tipo de peticion, pues representan el 57,1 % de
la totalidad de casos. Asi mismo, es importante tener en cuenta que, dado que
el nimero total de sugerencias es bajo, cada caso es relevante y al contener
recomendaciones de la comunidad en general deben ser muy tenidas en cuentas

por la institucion para fortalecer sus procesos de mejora continua.

Tabla 20 Sugerencias segun Macroprocesos - Estratégicos

- No.casos | PARTIQPACON
Macroprocesos- Estratégicos Procesos PORCENTUAL
Comunicacién Divulgaion de la Informacién Oficial 1 100%
TOTALES 1 100%

Respecto a los Macroprocesos Misionales de las Sugerencias para el segundo
trimestre del 2020 se presentod un solo caso en el cual el peticionario sugirié ha-
cer una revision mas cuidadosa de las publicaciones oficiales de la Universidad,
pues encontrd evidencia de varios errores en la materia en la pagina web de la
Sede Medellin.

Tabla 21 Sugerencias segun Macroprocesos -Misionales

Macroprocesos- Misionales Procesos No. casos b RIG D,
s PORCENTUAL

Gestion dela Actividad Académica 6 75%
Formacion

Apoyo alalnnovacion Académica 1 13%

Extension, Innovacion y Propiedad Gestion de la Extension 1 13%
Intelectual

TOTAL 8 100%

Dentro de las sugerencias correspondientes a los Macroprocesos Misionales se
evidencia una mayor concentracion de casos en el macroproceso de Formacion,
en el proceso de Gestion de la Actividad Académica (6 casos, 75 %) y un caso
en Apoyo a la Innovacion Académica (un caso, 13 %), todos los casos de este
macroproceso (Formacién) estuvieron encaminados a presentar una amplia
gama de sugerencias sobre el manejo que la institucién debia dar a las situacio-
nes presentadas a causa del Covid-19 (clases virtuales, calificaciones, medidas
de bioseguridad en el campus, costo de las matriculas, posibilidad de cancelar
el semestre, entre otras).
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Asi mismo, dentro del macroproceso de Extension, Innovacién y Propiedad Inte-
lectual en el proceso de Gestidn de la Extension se presento6 un caso, el cual era
una invitacion a un proceso de seleccion para hacer la contratacién de un pro-
yecto de extensién dirigido a la Sede Manizales, la cual fue debidamente trasla-
dada a la mismay se le dio tramite por parte de la Decanatura de la Facultad de
Ingenieria y Arquitectura de la Sede Manizales.

Tabla 22 Sugerencias segun Macroprocesos - Apoyo

No. casos | PARTIQPACON

Macroprocesos- Apoyo Procesos FETEI AL

Bienestar Univesitario Bienestar Univesitario 1 20%
Gestion de Recursosy Servicios
Bihliatecarios.

Cestion Administrativay Financiera | Gestion Administrativa de Bienesy Servicios 3 60%

Gestion de Recursosy Servicios Bibliotecarios 1 20%

TOTALES 5 100%

En los Macroprocesos de Apoyo se presentaron cinco casos, lo cual implica una
disminucién de cerca del 50 % de los casos, en tanto para el primer trimestre de
2020 hubo once casos y para el segundo trimestre del mismo afio hubo cinco.

Al analizar los casos presentados en el proceso de Gestibn Administrativa de
Bienes dos correspondieron a las categorias correspondientes a atencion al ciu-
dadano (Calidad del Servicio Obtenido y Oportunidad del Servicio). El otro caso
se presentd en la categoria de Aspectos Relacionados con Bienestar, en el cual
el peticionario (egresado) sugirio:

«[...] Yo Quiero, para solitiar, por fa” si son tan amables:

Pa mejorar el ambiente de la universidad y que no sea tan

apatico y tan amargado y que fomente unién, fraternidad y cordialidad.

Un concierto de Masai ban Go en la sede de Bgota en la Plaza

Central.

Y de musica popular, jessie Uribe y paola

jara, los demas

cantantes no, son méas chéveres ellos dos.

Asi como cuando fue kraken sinfénico, pero esta vez en la

plaza central.

[...]».
En el proceso de Bienestar Universitario se presentd un Gnico caso en el cual se
sugirié a la Universidad hacer una jornada de recaudacion de donaciones de
manera conjunta con otras universidades publicas para i) matriculas de los estu-
diantes que no puedan costearlo; ii) donacion de materiales de papelerias a las
instituciones que mas lo requieran; iii) donacion de tableros, proyectores y
computadores portatiles para los estudiantes y docentes que mas lo necesiten,
y iv) pagar el servicio publico de internet para quienes no cuenten con €l y su
capacidad econdmica les impida tener acceso a este servicio.
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En cuanto al proceso de Gestion de Recursos y Servicios Bibliotecarios se pre-  Universidad
senté un caso en el cual el peticionario sugirié reactivar el sistema de préstamo Nacional
de tesis, seminarios e investigaciones realizadas en la Universidad Nacional de de Colombia
Colombia durante el tiempo que dure la emergencia sanitaria causada por el Co-

vid- 19.

Tabla 23 Sugerencias segun categoria

- No. casos PARTICIPACION
9 PORCENTUAL
Aptitud y Comportamiento ) 0%
Aspectos relacionados con Bienestar 1 7%
Calidad del servicio Obtenido 5 36%
Condiciones Medio Ambientales y Seguridad y Salud en ) 0%
el Trabhaia
Estado de la Infraestructura 0 0%
Funcionamiento del SIA 0 0%
Gestion Académica 2 14%
Oportunidad del Servicio 3 219%
Otros 3 21%
Sistemas de Informacion 0 0%
Uso de los Recursos, la Infrestructura o el nombre de la o 0%
Universidad ?
TOTALES 14 100%

Se evidencia de en la Tabla 23 que la mayor parte de los casos estan concen-
trados en las categorias enfocadas en la atencién al ciudadano (Calidad del Ser-
vicio Obtenido 36 %, Oportunidad del Servicio 21 %), por lo cual fortalecer y
mejorar en estos aspectos es muy relevante.

7. Andlisis descriptivo de las “Felicitaciones” segin Macroprocesos y
Procesos

En las tablas a continuacion se analizan las “Felicitaciones” evaluados en el pre-
sente informe de acuerdo con los Macroprocesos clasificados en Estratégicos,

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

Tabla 24 Felicitaciones segun Macroprocesos - Estratégicos

- No. casos |  PARTICPACON
Macroprocesos - Estratégicos Procesos PORCENTUAL
Direccionamiento Institucional Direccionamiento Estratégico Institucional 1 100%
TOTAL 1 100%
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En los macroprocesos Estratégicos, proceso de Direccionamiento Estratégico
Institucional, se presenta una felicitacion de parte de una funcionaria quien feli-
cita al equipo que hace parte del Sistema de Gestion de Calidad de la Sede
Manizales. Su felicitacion esta enfocada a la forma en que el equipo manejo el
paso a la virtualidad, su empatia, compromiso, disponibilidad y colaboracion
constante es lo que la peticionaria méas resalta en ellos.

Tabla 25 Felicitaciones segun Macroprocesos - Misionales

No.casos | PARTIQPACON
PORCENTUAL

Formacion Gestion de la Actividad Académica 1 100%

Macroprocesos- Misionales Procesos

TOTALES 1 100%

El caso presentado los Macroprocesos Misionales, concretamente en el proceso
de Gestion de la Actividad Académica, es presentado por una funcionaria para
felicitar al equipo de la Direcciobn Académica de la Sede Manizales por tu tole-
rancia, resiliencia y empatia, los cuales se ven evidenciados en «[...] las diferen-
tes ideas, actividades o esfuerzos realizados para mantener informada, actuali-
zada y conectada a la comunidad universitaria». Asi mismo, indica que esta muy
agradecida con la Direccién por los esfuerzos llevados a cabo para mantener a
la comunidad motivada en los momentos de mayor dificultad con sus actividades,
gue exceden el escenario académico o laboral pues «[...] demuestran una vez

mas el orgullo UN que tienen y sienten por nuestra Universidad».

Tabla 26 Felicitaciones segin Macroprocesos - Apoyo

No.casos | PARTIQPAQON

Macroprocesos - Apoyo Procesos PORCENTUAL

Bienestar Univesitario Bienestar Univesitario 1 33%

Gestion del talento Humano Gestion del Talento Humano 1 33%

Gestion Administrativay Financiera | Gestion Administrativa de Bienesy Servicios 1 33%

TOTALES 3 100%

Las felicitaciones que corresponden a los Macroprocesos de Apoyo se dieron en
los procesos de: i) Bienestar Universitario, en el cual una funcionaria felicit6 a los

profesionales del deporte que estan vinculados a Bienestar Universitario de la
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Sede Manizales, por sus actividades llevadas a cabo en el tiempo de aislamiento  Universidad
. . .. . . . Nacional
social, su acompafiamiento y entrega; ii) Oportunidad del Servicio, en el cual una ge colombia
estudiante de la Sede Bogota hace una felicitacion a la institucion por «[...] esta
iniciativa de centralizar las PQRS y tener trazabilidad de los procesos dentro de
la UNAL», y iii) Gestion Administrativa de Bienes y Servicios, en el cual los estu-
diantes de la asignatura Introduccion a la Ingenieria de Sistemas de la Sede Me-
dellin le hacen un reconocimiento al profesor de la asignatura por «[...] la pacien-
cia, capacidad, entrega, oportunidades, dinamismo, tolerancia, pedagogia, uso
de ayudas educativas, etc. con que nos dicto la clase durante la cuarentena.
Tabla 27 Felicitaciones por categoria
CricrEias No. casos PARTICIPACION
9 PORCENTUAL
Aptitud y Comportamiento 0 0%
Aspectos relacionados con Bienestar 1 20%
Calidad del servicio Obtenido > 40%
Condiciones Medio Ambientales y Seguridad y Salud en o
el Trabajo 0 0%
Estado de la Infraestructura o 0%
Funcionamiento del SIA o 0%
Gestion Académica 1 20%
Oportunidad del Servicio 1 20%
Otros o 0%
Sistemas de Informacion o 0%
Uso de los Recursos, la Infrestructura o el nombre de la o
Universidad 0 0%
TOTALES 5 100%
Al hacer un analisis de las felicitaciones por categoria, se evidencia que hay
ejemplos de buenas practicas que merecen ser reconocidas en las areas donde
se presenta una mayor concentracion de peticiones de otro tipo (quejas, recla-
mos, sugerencias y solicitudes de informacion), por lo cual se deben potenciar
estas conductas y reconocer en trabajo bien hecho, esfuerzo, dedicacion y em-
patia de los funcionarios y dependencias felicitadas.
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8. Tratamiento de Datos Personales Universidad
Nacional
de Colombia

A continuacion, en la Tabla No. 25 se describen los casos registrados por usua-
rios a través del canal del Sistema de Quejas y Reclamos en lo relativo al trata-
miento de datos personales.

Tabla 28 Tratamiento de Datos Personales

: No.casos | PARTIQPACON
Macroproceso - Proceso Tratamiento de Datos Personales PORCENTUAL
Apoyo- Otros QGonsultas PTDP 3 75%
Misionales - Formacion Solicitud, actualizacion, rectificacion y correcciones 1 250
PTDP
TOTAL 4 100%

En el segundo trimestre de 2020 se presentaron 4 casos de tratamiento de datos
personales de los cuales 3 corresponden a consultas del porqué se solicita un
consentimiento informado para ingresar a Unisalud; otra es de la Fiscalia Gene-
ral de la Nacién por un posible acoso sexual de docentes a estudiantes; y otro
caso de un padre de familia solicitando informacién académica de su hija. Un
caso corresponde a una Solicitud para que los datos personales suministrados
sean borrados, una vez se termine un conversatorio en el que participdé en un

evento de la Universidad Nacional.

9. Resumen por Tipo de “Usuario” y Tipo de “Solicitud”

A manera de resumen, en la tabla a continuacion se realiza la sintesis de los 456
casos reportados a través del Sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad
Nacional de Colombia, durante el segundo trimestre de 2020, por tipo de Usuario
y tipo de Solicitud:
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Tabla 29 Resumen por Tipo de usuario | Trimestre de 2020 Universidad
Nacional
Solicitud, de Colombia
SOLICITUD A actudizacion,
TIPO USUARIO QUERS | RECLAMOS | INFORMAG! | suGsRanaial FEHOTACIO]  Consulta - Redamos oo v | ToTALES
a N *TDP *TDP .
ON correcciones
*TDP
Administrativo 7 10 4 3 2 26
Admitido 4 4
Aspirante 3 17 46 66
Contratista 2 1 8 11
Docente 5 6 1 12
Egresado 10 6 16 5 37
Estudiante 60 67 80 6 2 215
Exalumno 1 5
Otro 10 1 21 1 1 34
Particular 8 5 29 1 1 a4
Pensionado 1 1 2
Totaless 106 117 210 14 5 3 0 1 456
* Tratamiento de Datos Personales
10. Solicitudes de Informacioén direccionadas a otras entidades
Segun lo establecido en la Estrategia para la Construccion del Plan Anticorrup-
cion y de Atencion al Ciudadano — Version 2”. Quinto Componente: Mecanismos
para la Transparencia y Acceso a la Informacion, la cual hace parte del Decreto
124 de 2016, no se evidencia que para el presente trimestre se haya trasladado
casos a otras entidades
11. UNISALUD
Teniendo en cuenta la reglamentaciéon 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 deta-
llados a nivel de Sede y Nacional. No obstante, a continuacion, se realiza un
resumen con el comportamiento en el segundo trimestre de 2020, de acuerdo
con las categorias expuestas a continuacion:
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Tabla 30 Resumen Casos UNISALUD por Categorias Universidad
Nacional
PROCESO CATEGORIA QUEKS RECLAMOS IN%:;E%\‘ SUGERENCIA | FELICITACION F:QR' 0\2? 4 | TOTALES de Colombia
Administrativo Fnanciera 2 1 3
Administrativo Servicios Generales 0
Administrativo Servicio de Vigilancia 1 1 2
Administrativo Sstemas 0
Aseguramiento Afiliaciones 4 4
Aseguramiento Autorizaciones 2 6 4 4 16
Aseguramiento Crc 5 1 1 7
Aseguramiento otros 1 1 2 2 8
Aseguramiento Red adscrita 17 24 2 6 52
Aseguramiento Farmacia 11 6 18
Aseguramiento Plan de beneficios 1 1
Aseguramiento Referencia 0
Prestacion Asignadion ditas 1 1
Prestacion Atencion Domiciliaria 0
Prestacion Atencion al Usuario 1 1 2
Prestacion constitage Medina 0
Prestacion Consultamedicina General 2 1 3
Prestacion QGonsultaparamédica 1 1
Prestacion Crc 0
Prestacion Enfermeria 1 1 1 3
Prestacion Farmacia 0
Prestacion Imagenologia 1 1
Prestacion Laboratorio inico 2 2 2 1 7
Prestacion Odontologia 0
Prestacion Plan de beneficios 0
Prestacion Promocion y Prevencion 1 2 3
Prestacion Red Adscrita 0
Prestacion Referencia 0
Prestacion Servicios Generales 0
Prestacion Sstemas 0
Prestacion Otro 3 2 20 1 26
otro Otro 6 3 6 2 5 1 23
TOTALES 36 61 45 8 30 1 181
Con respecto a “Tipo de solicitud” correspondiente a Quejas, Reclamos, Solicitud
de Informacién, Sugerencias, Felicitacion y PQR con riesgo vital, en la siguiente
tabla se muestra el comportamiento porcentual por Sede:
Tabla 31 Resumen Porcentual por Tipo de solicitud por Sedes
Sede Bogota Sede Manizales Sede Medellin Sede Palmira Totales
Total Casog % [Total Casog %  [Total Casoq % [Total Casog % _ [Total Casog %
Felicitacion 15 14% 1 10% 2 12% 12 25% 30 17%
POR- Riesgo ital 0% 0 0% 1 6% 0 0% 1 1%
Queja 8% 1 10% 6 35% 21 44% 36 20%
Redamo 41 39% 6 60% 2 12% 12 25% 61 34%
Solicitud Informacion 37 35% 0 0% 5 29% 3 6% 45 25%
Sugerencia 5 5% 2 20% 1 6% 0 0% 8 4%
Total| 106 100% 10 100% 17 100% 48 100% 181 100%
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Universidad
Nacional
. ) - , ) . ) de Colombia
Por la categoria “Medio Utilizado”, a continuacion, se resume el comportamiento
porcentual durante el primer trimestre de 2020
Tabla 32 Resumen Porcentual por medio utilizado por Sedes
Sede Bogota Sede Manizales Sede Medellin Sede Palmira Totales
Total Casog % __ [Total Casog % _ [Total Casoq % _ [Total Casoq % _[Total Casoq %
Buzén 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Formulario 10 9% 1 10% 0 0% 0 0% 11 6%
Qorreoe- 71 67% 8 80% 1 6% 41 85% 121 67%
Telefénico 0% 0 0% 0 0% 1 2% 1 1%
\erbal 0% 0 0% 0 0% 0% 0 0%
Web 25 24% 1 10% 16 94% 6 13% 48 27%
Total 106 100% 10 100% 17 100% 48 100% 181 100%
Por la categoria “Estado”, a continuacion, se resume el comportamiento porcen-
tual durante el primer trimestre de 2020
Tabla 33 Resumen Porcentual por estado por Sedes
Sede Bogota Sede Manizales Sede Medellin Sede Palmira Totales
Total Casog % [Total Casog % [Total Casog % [Total Casoq % [Total Casoq %
Registrado 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Bvaluado 0 0% 0 0% 3 18% 0 0% 3 2%
Validando Respuesta 1 1% 0 0% 2 12% 2 4% 5} 3%
Gestionando Peticion 24 23% 0 0% 0 0% 5 10% 29 16%
Gestionado 21 20% 2 20% 0 0% 5 10% 28 15%
Cerrado 60 57% 8 80% 12 71% 36 75% 116 64%
Total 106 100% 10 100% 17 100% 48 100% 181 100%
Por la categoria “Tipo de Usuario”, a continuacion, se resume el comportamiento
porcentual durante el primer trimestre de 2020
Tabla 34 Resumen Porcentual por tipo de usuario por Sedes
Sede Bogota Sede Manizales Sede Medellin Sede Palmira Totales
Total Casog % [Total Casog % [Total Casog % [Total Casog % [Total Casog %
Administrativo 21 20% 1 10% 6 35% 13 27% 41 23%
Qontratista 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Docente 23 22% 4 40% 6 35% 7 15% 40 22%
Egresado 3 0 0 0 3 2%
Estudiante 1 1% 0 0% 0 0% 0 0% 1 1%
Particular 1 1% 0 0% 0 0% 1 2% 2 1%
Pensionado 37 35% 4 40% 4 24% 17 35% 62 34%
Otro 20 19% 1 10% 1 6% 10 21% 32 18%
Total 106 97% 10 100% 17 100% 48 100% 181 100%
{Elaboré:
MB/JTRP/CIAV} Carrera 45 # 26-85 provECTO
pag. 30 Edificio Uriel Gutiérrez Piso 5 ¢, tyraL,
(+57 1) 3165438 - (+57 1) 3165000 EXT: 18030-18018-18469  _ _\ririco

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

Y COLECTIVO
DE NACION



Bicentenario 2020

| Vicerrectoria General

12. Conclusiones y Recomendaciones.

Durante el segundo trimestre del presente afio, se puede evidenciar que debido
ala pandemia Covid-19, se presento algunos cambios para el Sistema de Quejas
y Reclamos, el cual consiste en lo siguiente:

La Universidad Nacional de Colombia cuenta con una herramienta robusta que
aloja el Sistema de Quejas y Reclamaos, la cual permite responder las peticiones
conforme ala Ley 1755 de 2015. Es decir, se responden las peticiones, asi con-
sultas (30 dias), Solicitudes de Informacion (10 dias), peticiones en general (15
dias). Sin embargo, dada la directriz del Gobierno Nacional para atender las pe-
ticiones objeto de la coyuntura de CORONAVIRUS, establecidas en el Articulo 5
del Decreto Legislativo No. 491 de 2020, se ampliaron los términos, como se
evidencia a continuacion:

“MINISTERIO DE JUSTICIA Y DEL DERECHO DECRETO LEGISLATIVO NU-
MERO 491 DE 2020 ( 8 Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garan-
tizar la atencién y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades pu-
blicas y los particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas
para la proteccién laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las
entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econémica, Social y
Ecol6gica EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA,

(...)

Articulo 5. Ampliacién de términos para atender las peticiones. Para las peticio-
nes que se encuentren en curso o que se radiquen durante la vigencia de la
Emergencia Sanitaria, se ampliaran los términos sefialados en el articulo 14 de
la Ley 1437 de 2011, asi:

Salvo norma especial toda peticion debera resolverse dentro de los treinta (30)
dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial la resolucion
de las siguientes peticiones:

(i) Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse
dentro de los veinte (20) dias siguientes a su recepcion.

(i) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las
autoridades en relacion con las materias a su cargo deberan resol-
verse dentro de los treinta y cinco (35) dias siguientes a su recepcion.
Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los
plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia
al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en el pre-
sente articulo expresando los motivos de la demora y sefialando a la
vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no
podra exceder del doble del inicialmente previsto en este articulo.
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En los demas aspectos se aplicara lo dispuesto en la Ley 1437 de 2011. Para-
grafo. La presente disposicion no aplica a las peticiones relativas a la efectividad
de otros derechos fundamentales.”

En consecuencia, de lo anterior, la Universidad amplio los términos para respon-
der, sin embargo, dado el compromiso asumido por cada una de las Sedes, las
peticiones se han respondido en su gran mayoria en los términos de la Ley 1755,
y por ello, el promedio ponderado para la generalidad de las peticiones corres-
pondi6é a 12%.

Por otra parte, es importante sefialar que el mayor nimero de peticionarios se
concentra en estudiantes, como puede evidenciarse en cada una de las catego-
rias (Quejas, Reclamos, Solicitudes de Informacion), muchas de ellas, debido a
la coyuntura presentada por la emergencia sanitaria causada por el Covid-19, en
temas del proceso de admision, la virtualidad y en general toda la innovacion
presentada, dado el confinamiento por el que ha atravesado el pais, con el fin de
evitar el contagio y por ende salvaguardar el derecho a la vida de la personal, lo
cual genero incertidumbre e interrogantes por la comunidad universitaria y el
pueblo colombiano que tiene o desea tener algun vinculo con la Universidad Na-
cional de Colombia.

Finalmente, es preciso destacar el compromiso de las Vicerrectorias de cada
una de las Sedes y de las dependencias que durante este tiempo de pandemia
han asumido con gran responsabilidad el interactuar con los ciudadanos.

VICERRECTORIA GENERAL
Coordinador del Sistema Quejas y Reclamos.
SISTEMA DE QUEJAS Y RECLAMOS
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