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Universidad
1. NORMATIVA Nacional

1. Constitucién Politica de Colombia, Art. 23. de Colombia

2. Ley 872 del 30 de Diciembre de 2003, “por cual se crea el sistema de gestién de la calidad en la Rama
Ejecutiva del Poder Piblico y en otras entidades prestadoras de servicios". Especialmente numeral
7.2.3., literal c.

3. Ley 962 del 08 de julio de 2005, “por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién de tramites
y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que
ejercen funciones piblicas o prestan servicios piblicos”.

4. Norma NTCGP 1000; 2009, Numeral 7.2.3 item c.

5. Ley 1437 del 18 de enero 2011, “por el cual se expide el cidigo de procedimiento administrativo y
de lo contencioso administrativo”.

6. Ley 1474 de 2011-Estatuto Anticorrupcién, Articulo 76. Oficinas de Quejas y Reclamos.

7. Decreto 2482 del 03 de diciembre 2012 del Departamento Administrativo de la Funcién Pd-
blica, “por el cual se establecen los lineamientos generales para la integracién de la planeacién y la
gestion”.

8. Decreto 2641 del 17 de diciembre de 2012 de la Presidencia de la Republica, por el cual se
reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011 y el documento que hace parte integral del
decreto Estrategias para la construccién del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano. Secretaria
de Transparencia.

9. Ley 1712 del 06 de marzo de 2014, “por la cual se crea la ley de transparencia y del derecho de
acceso a la informacién pdblica nacional”.

10. Decreto 943 del 21 de mayo de 2014 del Departamento Administrativo de la Funcién Piblica,
“por el cual se actualiza el Modelo Estdndar de Control Interno -MECI”.

11. Decreto 2573 del 12 de diciembre de 2014 del Ministerio de Tecnologias de la informacién y
las comunicaciones, “por el cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno
en linea”.

12. Resolucién de Rectoria 464 de 2014 por la cual "Por la cual se establece la estructura interna de la
Vicerrectoria General y se determinan sus funciones".

13. Ley 1755 del 30 de junio de 2015, “por la cual se regula el derecho fundamental de peticién y se
sustituye un titulo del Cédigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo”.

14. Decreto 1166 de 10/07/2016, "Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del
Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, rela-
cionado con la presentacidn, tratamiento y radicacién de las peticiones presentadas verbalmente".

15. Decreto 124 de 26 de enero de 2016 Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano contenida
en el documento “Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano
- Version 2".

16. U.PR.15.001.003 “Procedimiento Gestidn del Sistema de Quejas, Reclamos de la Universidad Nacional
de Colombia”.

17. Resoluciones 988 y 1376 de 2016 de Rectoria, “por la cual se establece el sistema de Quejas y
Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia”.
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2. DEFINICIONES Nacional

de Colombia

e “QUEJA: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una per-
sona en relacién con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores piblicos en desa-
rrollo de sus funciones.

e RECLAMO: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucién, ya sea
por motivo general o particular, referente a la prestacién indebida de un servicio o a la falta de atencién
de una solicitud.

e SUGERENCIA: Se entiende por sugerencia, aquella propuesta que formula el ciudadano y que tiene como
propésito mejorar la prestacion del servicio en cualquiera de las dreas académicas o administrativas de
la Universidad™”.

e  FELICITACION: Es aquella expresién de satisfaccién de un ciudadano con relacién a la presta-
cion de un servicio.

e SOLICITUD DE INFORMACION: Solicitud de informacién relacionada con la organizacién de la
universidad y misién que cumple, funciones, procesos, procedimientos y normatividad.

3. DESCRIPCION

Como es de conocimiento, la Universidad Nacional de Colombia cuenta con un Sistema de Quejas y Recla-
mos 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 so-
ciedad en general, cumpliendo las normas generales y estableciendo mecanismos que identifiquen de-
bilidades y fortalezas al interior de la institucion.

El Sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional es el instrumento que permite a los inte-
grantes de la Comunidad Universitaria y a la ciudadania en general, presentar quejas, reclamos, suge-
rencias, felicitaciones y solicitudes de informacién a través 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: nimero de consecutivo, fecha de registro, fecha de radicacién, tipo de solicitud,
canal utilizado, tipo de usuario, incluyendo la opcién de anénimo, estado y fecha de vencimiento, fecha
de revisién y fecha de cierre.

! Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano. Secretaria de Transparencia. Presidencia de la Republica pag. 20. Diciembre
2012.
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En consecuencia, la Vicerrectoria General como responsable del Sistema de Quejas y Reclamos a Nivel
Nacional (Sedes Andinas y de Presencia Nacional) adelant6 el anélisis de que trata el presente docu-

mento.

OBJETIVO DEL INFORME

e Realizar seguimiento a los resultados del Sistema de Quejas y Reclamos de sus ocho (8) sedes, du-
rante el cuarto trimestre de 2018.

e Implementaracciones de mejora, con el fin de brindar un mejor servicio a la comunidad universitaria
y publico en general.

CONSTRUCCION DEL INFORME

Una vez establecido el corte respectivo (19 de diciembre de 2018), la Vicerrectoria General teniendo en
cuenta la herramienta implementada a partir del 01 de marzo de 2018, realizé el levantamiento de la
informacién consignada en el aplicativo y procedié con la consolidacién de la informacién de las quejas,

reclamos, sugerencias, solicitudes de informacién y felicitaciones.

Para la consolidacién se tuvieron en cuenta los siguientes aspectos:

e Namero de solicitudes

e Tipo de Solicitudes:

O O O O

O

e Estado en el que se puede encontrar la solicitud:

O O O O O

O

o  Perfil del usuario que hace la solicitud:

O

O O O O O

Queja

Reclamo

Sugerencia

Solicitud de informacién
Felicitacién

Registrado

Evaluado
Gestionando peticion
Validando respuesta
Gestionado

Cerrado.

Administrativo
Admitido
Aspirante
Contratista
Docente
Egresado
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o Estudiante Nacional

o Exalumno de Colombia
o Particular

o Pensionado

o Otros

e Canal habilitado por el solicitante:
o Web

Correo electrénico

Teléfono

Correo fisico

Presencial

Buzén

O O O O O

e Nivel de cumplimiento en la respuesta:
o Promedio ponderado en dias de respuesta.

El desarrollo de la herramienta cuenta con una fase de configuracién que permite al ciudadano acceder
a un mismo formulario independiente en cada Sede como se muestra a continuacién y el cual puede

consultarse en la pagina web de la Universidad en el siguiente enlace: quejasyreclamos.unal.edu.co/

quejasyreclamos.unal.edu.co

DEFINICIONES ~ DOCUMENTOS DE INTERES ~ PERFIL DELUSUARIO  CONTACTENOS  REGISTRAR CASO

Derecho de Peticién

)
\\,‘

secoe

EL Sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia es un instrumento que permite a los integrantes de la comunidad universitaria y a la ciudadania
en general, presentar una quefa, reclamo, sugerencia, solicitud de informaci6n y felicitacién a través de los medios establecidos y hacer seguimiento a las novedades
registradas en dichos medios.
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El aplicativo permite identificar los tiempos en los cuales se debe dar respuesta a cada una de las peti-
ciones presentadas, conforme a los términos requeridos por la Ley 1755 que regula el Derecho Funda-
mental de Peticion que sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Conten-
cioso Administrativo, términos determinados asi:

4. ENFOQUE HACIA EL MEJORAMIENTO DE PROCESOS.

e Para un derecho de peticién en interés general o en interés particular: 15 dias habiles
e Solicitud de informacién: 10 dias habiles

e Formulacién de consultas: 30 dias habiles.

e Entrega de documentos: 3 dias.

Asi mismo, permite realizar la trazabilidad de la solicitud, tener una base de datos de los usuarios del
Sistema, hacer seguimiento a las comunicaciones que son re direccionadas.

5. ANALISIS CONSOLIDADO DEL SISTEMA DE QUEJAS Y RECLAMOS DEL 01 DE OCTUBRE AL 19
DE DICIEMBRE DE 2018.

A continuacién se presenta el informe consolidado a nivel institucional de los resultados de la gestién
del Sistema en cada una de las Sedes para el cuarto trimestre del afio 2018, resaltando la importancia
de seguir trabajando en la mejora continua del Sistema, de tal forma que sea un mecanismo de interac-
cién con los ciudadanos y con los integrantes de la comunidad universitaria.

Es de anotar que el cuarto trimestre se consolida hasta el dia diecinueve de diciembre, fecha en
que se ordena la suspension de términos de las actuaciones administrativas para el nivel Nacio-
nal, Sede Bogotd, Sede Manizales, Sede Palmira y Sedes de presencia Nacional de la Universidad
Nacional de Colombia por el periodo comprendido entre 19 de diciembre de 2018 y el 15 de
Enero de 2019 inclusive y para la Sede Medellin entre 17 de diciembre de 2018 y el 11 de
Enero de 2019 inclusive”, segin Resolucion de Rectoria No.1459 de 10 de diciembre de
2018).
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Tabla No. 1. Distribucién Por Tipo De Solicitud:
600
500 540
400
300
200
100
o alea- . = pI 3 | [T
Queja Reclamo Sugerencia SOIICItUd_d,e Felicitacion TOTAL
Informacion
s N.NACIONAL 23 37 6 15 81
EE—— BOGOTA 9% 118 9 68 13 304
MEDELLIN 29 5 2 4 7 47
s VANIZALES 17 15 1 6 39
m— PALMIRA 14 1 6 4 35
AMAZONIA 10 4 1 2 17
BN CARIBE -
s ORINOQUIA 2 1 11 14
—— TUMACO 1 2 3
e TOTALES 191 192 30 101 26 540
Tabla No. 2. Por estado en que se encuentra la solicitud:
600
540
500
400
300 304
200
100
81 = o
— ' e 2l minded 3l
N.NACI | BOGOT MEDELL MANIZA| PALMIR AMAZO | . ORINOQ TUMAC TTOTALE
ONAL A iN LES A NiA UiA 0 S
mmmm— Gestionando peticion 6 29 6 1 13 55
I V/alidando respuesta 2 1 1 4
Gestionado 8 1 9
I Registrado 2 2
e Evaluado 1 1
Cerrado 73 266 47 34 29 16 1 3 469
em— TOTAL 81 304 47 39 35 17 - 14 3 540
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350
300
250
200
150
100

. NACIONAL
m—— BOGOTA
e MEDELLIN
m— MANIZALES
m— PALMIRA
AMAZONIA
e CARIBE
e ORINOQUIA

em— TJMACO

200
160
120
80
40

s N.NACIONAL
— BOGOTA
MEDELLIN

e | ANIZALES
PALMIRA

AMAZONIA
e CARIBE
@ ORINOQUIA
mm— TUMACO

Tabla No. 3. Por tipo de usuario o perfil:

Administr

ativo
9
51
8

Admitido ' Aspirante
4 5
10 4

1

Contratist.
a

7
6
1

4
32

4
32
2

Estudiant
Docente  Egresado uel

57
11

12

Ex

alumno

Tabla No.4. Distribucién por Medio Utilizado

8
210

Correo

Buzén

®

34

48

10
5
9

Electrénico

2
Teléfono

Fisico

61

15

3

[T IIII
Particular PM:ME Otro TOTAL
34 1 7 81
32 30 49 304
5 4 11 47
4 7 3 39
1 13 8 35
17
14
3
184
26
5 1
Verbal Web
46
5 184
26
19
25
17
14
1

Universidad
Nacional
de Colombia
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Tabla No. 5. Distribucién por cumplimiento en la respuesta (promedio ponderado en dias habiles).

30
25
20
15
10

z |

N'NAE'ONA BOGOTA | MEDELLIN |MANIZALES| PALMIRA |AMAZONIA| CARIBE |ORINOQUIA| TUMACO
H Queja 10,09 15,02 9,08 17,73 19,83 19,37 25
Reclamo 10 13,12 8 12,8 11,11 27,25 22
M Sugerencia 6,1 12,62 3
m Solicitud de Informacién 15,46 12,88 15,71 5,66 18
M Felicitacion 8,58 11,33 18

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 herramienta Aranda con avisos automaticos que le
llegan a cada responsable de emitir la respuesta, cuando la peticion interpuesta ha avanzado en un por-
centaje del 50%,80% y 100%. Asi mismo, desde la herramienta se puede visualizar el tiempo transcu-
rrido, lo cual permite que el funcionario esté atento para que no se venza el termino para responder.
Igualmente, permite identificar la trazabilidad de los direccionamientos que se hagan con respecto a la
peticién.

Por otro lado, es preciso indicar que para el trimestre octubre- diciembre, el promedio ponderado en
dias habiles para las eventualidades (Quejas, reclamos y solicitudes de informacién) fue de 18 dias, lo
que significa que todas las dependencias de la Universidad deben concientizarse en responder las peti-
ciones conforme a lo legalmente establecido. Es decir atendiendo lo establecido en la Ley 1755 de 2015.

6. ANALISIS DESCRIPTIVO DE QUEJAS
A lo largo del trimestre de referencia, las Quejas registradas en el Sistema se direccionan hacia los pro-

cesos de tipo administrativo, Bienestar Universitario, Gestién Administrativa y Financiera y drea de sa-
lud. A su vez, los casos por Categoria se distribuyen de la siguiente manera:

CATEGORIA No. Casos

Sin definir 78

Aptitud y comportamiento 28

Calidad de los servicios 24

Oportunidad del servicio 22

Gestiéon académica 4
Patrimonio
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Bienestar 7 Nacional
Otros 21 de Colombia
Sistema de Informacion Académica 0

Infraestructura 2

Sistemas de informacion (otros) 3

Medio ambiente 1

Uso de recursos e infraestructura 1

TOTAL 191

Por su parte, a nivel de Usuarios, las quejas se presentaron de la siguiente manera:

USUARIO No. Casos

Administrativo 39
Admitido 6
Contratista 12
Docente 12
Egresado 9
Estudiante 47
Otros 24
Particular 30
Pensionado 14
TOTAL 191

En este orden de ideas, el mayor niimero de quejas se concentra en el segmento de Estudiantes, pero es
necesario analizar el asunto a fondo, dado que el sector educativo experimenté una coyuntura especial
para el periodo de referencia, como quiera que los movimientos estudiantiles que fomentaron los dia-
logos con el Gobierno Nacional para la canalizacién de recursos para la educacién publica conllevaron a
una anormalidad académica.

En este sentido, dichos Estudiantes se manifestaron en torno de aspectos evidenciados en los cortes
anteriores al presente informe: trato recibido del personal del drea de vigilancia, trato de funcionarios
de apoyo administrativo hacia requerimientos efectuados como acceso a aulas de clase o areas de prac-
tica, retrasos en la atencién en el servicio médico, comportamiento de algunos docentes (con calificati-
vos incluso de “bullying”), conectividad y fallas en el tipo de informacién suministrada.

Para el segmento de los Administrativos, segundo en la lista, son evidentes las molestias en torno a la
actitud y el comportamiento de colegas y superiores, especialmente frente a hechos como la reaccién
por no querer participar de medidas en torno a la anormalidad académica o las respuestas recibidas al
querer gestionar algdn tramite. Paralelo a ello, se encuentran las manifestaciones de rechazo a la calidad
del servicio en diferentes cafeterias y ausencia de respuesta a requerimientos en torno a apoyo en el
area de informatica. En lo correspondiente a bienestar, condiciones ambientales y uso de recursos, se
sefiala desde el estado (calificado como malo) de atencién a animales presentes en los campus, hasta
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una inadecuada planeaci6n en el ejercicio de simulacros, pasando por la molestia que generan log Jdidait

les realizados por algunos grupos de diferentes ideologias en las instalaciones de la UniversidadleEsi@nbia
cial atenciéon merecen los servicios de salud, que llevan a los usuarios a expresar molestias por retrasos
en tiempos de consulta, trdmites engorrosos cuando se trata de remisiones externas e inadecuada aten-
ciéon en clinicas y centros médicos relacionados.

En cuanto a la categoria de Particulares, las quejas se concentran en una aparente deficiencia en la ca-
pacidad de atencién del personal docente y administrativo de la Universidad, ya que expresan una falta
de interés, una actitud que incomoda a los usuarios, un desconocimiento de tramites o procesos admi-
nistrativos y hasta algo que aunque es marginal en nimero, resulta inadecuado para una institucion
como la Universidad Nacional de Colombia y es el cuestionamiento hacia la orientacién sexual de las
personas. Para este grupo tampoco son ajenas las manifestaciones de inconformidad sobre los aspectos
que rodean la prestacién de los servicios de salud y algo que resulta coyuntural, pero no por ello ajeno
a la necesidad de tomar cartas en el asunto, y es lo correspondiente al trato y calidad de las respuestas
ofrecidas en torno al proceso de Concurso Abierto de Méritos. Ahora bien, a diferencia de cortes ante-
riores, para este segmento, en este periodo, no son ausentes las quejas presentadas por instituciones
externas, no solo sobre aspectos generales como la complejidad de los tramites administrativos, espe-
cialmente los financieros, sino al trato directo de algtn funcionario hacia personal de las mismas.

Para el grupo denominado Otros, el mayor porcentaje de pronunciamientos se hace en torno a los ser-
vicios de salud, frente a lo cual es necesario que las dreas responsables tomen atenta nota y evidencien
si las fallas expuestas, por ser reiterativas, ameritan medidas mas estructurales como cambios en los
mecanismos de atencién, horarios, amplitud del servicio, etc. Ahora bien, sin ir mas lejos, en la categoria
de Pensionados también, el grueso de los registros, se concentra en los servicios se salud, tanto por la
atencion directa de UNISALUD como por el trato recibido en otros centros asistenciales. Ello permite
reiterar el llamado a revisar el esquema de salud ofrecido por la entidad hacia sus usuarios.

En lo que respecta a docentes, no hay una linea tematica sobre sus quejas. En efecto, la gama de asuntos
cubre presunto acoso sexual, fallas en tramites administrativos, aparentes actos de abuso de poder o
desconocimiento de las normas (conllevando a aplicar medidas fuera de lo reglado al interior de la Uni-
versidad) y, no ajeno a las anteriores categorias, problemas en atencién en salud.

Por su parte, los Contratistas son enfaticos en exponer fallas en procesos administrativos, especial-
mente relacionados con los tramites para el pago de sus cumplidos, toda vez que al parecer se imponen
requerimientos como pagos anticipados de seguridad social o se les somete a fechas u horarios de alta
congestién para poder radicar sus documentos. No se escapan de los registros para este grupo, lo co-
rrespondiente a fallas en el Concurso de Méritos ni situaciones relacionadas con la seguridad e integri-
dad de sus bienes particulares.

Para finalizar la evaluacién, el acapite de Admitidos da cuenta de fallas en el proceso de admisién, ya
sea por algln aspecto técnico o porque no se ha recibido una adecuada informacién de parte de funcio-
narios a quienes se ha contactado de manera directa, incluyendo el hecho de que se indica que deben
establecer contacto telefénico, pero los nlimeros sefialados no son atendidos pese a la insistencia de
parte del usuario.
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Asi las cosas, se observa que los aspectos relacionados con servicios de salud, convivencia (entigndasa

como un aspecto de bienestar y/o adecuada prestacién de servicio) y tramites administrativos, niexadembia
una atenciéon mas eficiente de parte de las areas responsables, maxime que en varias de ellas son coin-
cidentes las expresiones por diferentes tipos de usuarios y entre éstos no solo quienes hacen parte de

la comunidad universitaria, sino particulares que, en Gltimas se constituyen en voceros de la calidad de
nuestros servicios diferentes a los académicos (misionales).

1. ANALISIS DE RECLAMOS

Continuando con la estructura definida para el analisis de las Quejas, en lo atinente a Reclamos, la com-
posicién por categorias es la siguiente:

CATEGORIA No. Casos
Otros 23
Oportunidad del servicio 49
Calidad de los servicios 8

Gestion académica

Sistema de Informacién Académica
Sin definir 87
Bienestar

Infraestructura

Uso de recursos e infraestructura
Aptitud y comportamiento
Sistemas de informacion (otros)
Medio ambiente

TOTAL 192

oO|lo|w|o|jo|u

La distribucién de estas mismas categorias entre Usuarios, es la siguiente:

USUARIO No. Casos

Administrativo 24
Admitido / Aspirante 10
Contratista 6

Docente 21
Egresado / Exalumno 14
Estudiante 29
Otros 28
Particular 26
Pensionado 34
TOTAL 192
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Llama poderosamente la atencién el peso relativo de la categoria de Pensionado en el presente |r”n9crig;,§l

Sin embargo, la respuesta se simplifica en el hecho de las reiteradas manifestaciones de estos exléGobhanbia
jadores en cuanto a las deficiencias en los servicios de salud, que no en todos los casos ataiien directa-
mente a UNISALUD, sino a clinicas, hospitales y centros médicos relacionados. Buena parte de los asun-
tos, corresponden al tiempo e incluso a la incertidumbre para obtener citas con especialistas de
diferentes ramas, al punto de contar en los registros con copias de acciones emprendidas para obtener
una respuesta, que, obviamente, se espera sea la mas satisfactoria.

En cuanto al grupo de Estudiantes, en su mayoria de la Sede Bogot3, se hace referencia a tramites aca-
démico-administrativos, que se consideran demorados o poco efectivos, constituyéndose en fallas en la
oportunidad del servicio; también se categorizan inconvenientes en aspectos de conectividad y uso del
SIA. Igualmente, los usuarios citan inconformidades por servicios de cafeterfa y deficiencias en el pro-
grama de bicicletas, por aparente falta de coordinacién con el drea de vigilancia. Y a propésito de esta
dltima, es notorio el hecho de que para el presente corte, los estudiantes no presentaron ningtin caso
que se relacionara con los prestadores del servicio de seguridad en las Sedes.

Para la categoria de Otros, el mayor referente de falla se concentra en el Concurso de Méritos, dado que
estos usuarios expresan dificultades en inscripcidn, ausencia de respuestas, obstaculos con el uso del
PIN y la informacién de registro y aparentes orientaciones que no conducen a la solucién de los proble-
mas. También se hace presente en esta categoria el tema de servicios de salud y otros tramites adminis-
trativos.

Paralelamente como se ha seiialado para la tipologia de Quejas y para diferentes tipos de Usuarios, a
nivel de Particulares el mayor nimero de casos se concentra en el proceso del Concurso de Méritos, con
las mismas situaciones: fallas en registro, fallas en la plataforma, fallas en el uso del pin, inadecuadas o
inexistentes orientaciones, poca claridad en requisitos, etc.

En lo concerniente a Administrativos, la segmentacion de casos, que en buena parte corresponden a la
Sede Bogotd, dan cuenta, nuevamente, del Concurso de Méritos, ya que incluso siendo parte de la co-
munidad universitaria, desconocen o aparentemente se les desconocen ciertos requisitos para optar por
seguir siendo activos en el proceso. Igualmente, se denota una inconformidad en la carencia de agendas
para atender diferentes ramas de la salud y servicios relacionados y, de forma marginal, algunos tramites
especificos atinentes a reconocimientos pecuniarios y respuestas frente a solicitudes presentadas con
caracter formal.

Por su parte, resulta interesante la concentracién de Reclamos, a nivel de Docentes, en las Sedes Mani-
zales y Bogota, donde nuevamente se hace presente el tema de salud, asociado con fallas en asignacién
de citas, medicamentos, remisiones y atencién al usuario, entre otros. Sin embargo, dada la ya sefialada
anormalidad académica, también se presentan novedades en torno al hecho de una aparente falta de
comunicacién clara sobre las condiciones de los profesores frente a las alteraciones del calendario aca-
démico y otros servicios conexos como el de transporte entre campus.

El grupo de Egresados y Exalumnos exponen sus novedades desde la perspectiva de inconformidad por
la poca eficacia en diferentes tramites relacionados con la calidad que ostentan y que son requeridos
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para asuntos académicos, profesionales y personales, entre ellos certificados y oferta de curso%agml

tensioén, estos Gltimos calificados como poco actualizados. A su vez, los Aspirantes y Admitidogecatombia
ha sido recurrente, se refieren a asuntos de corte muy particular, relacionados con sus resultados en el
proceso, pero, no se debe descuidar que también sefalan fallas en las plataformas de registro de la
informacién, que han llevado, incluso, a truncar su acceso a la Universidad.

Para concluir, los Contratistas segmentan su registro de Reclamos en asuntos relacionados con demoras
en sus pagos, afectaciones en su proceso de participacion en el Concurso de Méritos y dos temas muy
puntuales en materia de bienestar, asociado con instalaciones locativas.

A partir de todo lo expresado, nuevamente se deben traer a colacién que las posibles fallas que dan
lugar a los Reclamos de los diferentes usuarios, estan identificadas en los servicios de salud, Concurso
de Méritos y tramites de caracter administrativo.

7. ANALISIS DESCRIPTIVO DE SOLICITUDES DE INFORMACION

Durante el presente trimestre se presentaron 101 solicitudes de informacién de los cuales 68 corres-
ponden a Bogotd, seguido por el nivel Nacional con 15, Palmira y Manizales con 6 cada una, Medellin
con 4 y Tumaco 2, los cuales se clasifican en categorias, de la siguiente manera:

CATEGORIA No. Casos
Sin definir 32
Otros 22
Oportunidad del Servicio 31
Gestion Académica 14
Sistema de Informacién 2
TOTAL 101

En este orden de ideas, los 32 registros cuya categoria se encuentra “Sin Deﬁnir" en su mayoria co-
rresponden a UNISALUD, donde se presentan solicitudes de informacién relacionadas con los servicios
que se prestan, como autorizaciones, afiliaciones, redes prestadoras de servicios, aseguramiento, entre
otras peticiones relacionadas con el usuario.

En cuanto al medio por el cual los usuarios solicitan informacién se evidencia que 14 solicitudes son a
través de la pagina web, 11 en fisico y 7 por correo electrénico. Es decir que las solicitudes de informa-
cién son presentadas principalmente por medios electrénicos, sin desconocer que un gran ntimero (11)
prefieren hacerlo mediante formulario-fisicamente.

En lo relacionado con las solicitudes de informacién categorizadas como “otros”, durante el cuarto

trimestre se presentaron 22, los cuales 8 corresponden al macro proceso de apoyo, 11 al macro proceso
misional y 3 casos al macro proceso estratégico. Asi mismo las solicitudes se concentran, la mayor parte
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en temas relacionados con acompafiamiento integral, divulgacién de la informacién, mejoramigpte,

la gestion, gestion de talento humano, gestion de la extension y gestion de programas curriculaggcolombia

Otra categoria con un nimero significativo de casos fue el de "oportunidad del servicio”, en

donde para el presente trimestre se presentaron 31 casos, de los cuales 18 registros son del macro
proceso Apoyo (Bienestar 8), gestién administrativa y financiera 2, gestion de la informacién 3, gestion
juridica 1y talento humano 4; Macro proceso Estratégico. 3 casos relacionados con mejoramiento de la
gestion y en el Macro proceso Institucional se presentaron 10 casos de los cuales 9 corresponden a
formaciény 1 a Extensién- Innovacion.

En cuanto al medio utilizado para las solicitudes de informacién su totalidad fue presentada a través de
la web, lo que demuestra que la preferencia para presentar las solicitudes son los medios tecnolégicos.

El Sistema recoge solicitudes de informacién de diferentes estamentos de la comunidad universitaria y
de usuarios en general, constituyéndose en un mecanismo que garantiza la comunicacién, la interaccién
y la toma de decisiones para la mejora por parte de los responsables.

En la categoria “Gestion Académica’”, se presentaron 14 casos de los cuales 13 corresponden al

macro proceso Misional-Formacién (Registro y Matricula, Admisiones, Gestién de Programas Curricula-
res), y 1 a macro proceso Apoyo- Gestién del Talento Humano.

En la categoria “Sistema de Informacidén”, se presentaron 2 casos correspondientes al macro

proceso Apoyo, Gestion de Talento Humano y Gobierno y Gestién TI. Igualmente, se privilegia los me-
dios tecnolégicos para la presentacion de las solicitudes.

Finalmente, es preciso indicar que segtn lo establecido en la Estrategia para la Construccién del Plan
Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano - Versién 2”. Quinto Componente: Mecanismos para la
Transparencia y Acceso a la Informacién, la cual hace parte del Decreto 124 de 2016, se evidencia que
todas las solicitudes de informacién fueron tramitadas al interior de la Universidad, sin ser necesario el
traslado de casos a otras entidades por competencia. Igualmente, la totalidad de las solicitudes de in-
formacién fueron atendidas de manera positiva por las diferentes instancias de la institucién sin que se
presentara la negacién al acceso de la informacion.

8. ANALISIS DESCRIPTIVO DE LAS SUGERENCIAS

Durante el presente trimestre las sugerencias tuvieron el siguiente comportamiento:

CATEGORIA No. Casos

Sin definir 17

Otros 3

Oportunidad del Servicio 3

Uso de los recursos, la infraestructura o el nom- 4

bre de la Universidad

Sistemas de Informacioén 1

Calidad de los servicios 1

Medio ambiente 1

TOTAL 30
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Las sugerencias recibidas fueron 30, las cuales se concentran de la siguiente manera: En macro proceso
de apoyo, 5 solicitudes, Administrativo 1, Aseguramiento 1, Estratégicos 7, Misionales 1, otros 15, y
misionales con 9 solicitudes, donde las sugerencias se relacionan con temas ambientales, atencién in-
tegral en salud, gestion de espacios fisicos, gestion de extension, mejoramiento de la gestion, gestidn
estratégica servicios generales y de apoyo, tesoreria, entre otros aspectos, que apuntan al plantea-
miento de mejoras para la Universidad Nacional de Colombia.

En cuanto al medio utilizado para las sugerencias, en su gran mayoria 24 de las 30 fueron presentadas
a través de la web, por correo electrénico 4 y dos por medio fisico, lo que demuestra que la preferencia
para presentar las solicitudes son los medios tecnolégicos.

Igualmente, es de anotar que el 50% de las sugerencias prefirieron hacerlo de manera anénima. Es decir
sin que se conociera su identidad.

9. ANALISIS DESCRIPTIVO DE LAS FELICITACIONES

Las felicitaciones presentadas para el trimestre en consideracion, se tiene lo siguiente: Se recibié un
total de 26 felicitaciones, de las cuales 5 corresponden a prueba de funcionamiento del SQR, a servicios
de apoyo de bibliotecas, aseo en las instalaciones, servicios de UNISALUD como consultas, cirugias y
general servicios prestados de cara al usuario.

Lo primero que se puede resaltar es el incremento del reconocimiento de los esfuerzos que hace la Uni-
versidad por brindar un servicio con calidad y mejorar las condiciones para desarrollar las actividades,
ya que luego de restar las 5 felicitaciones de prueba tenemos un total de 21.

Las felicitaciones estan dirigidas a diferentes dependencias y acciones que se han implementado en cada
una de ellas, en primer lugar tenemos UNISALUD, donde sus usuarios resaltan la atencion de diferentes
funcionarios en sus necesidades, la efectividad de los cambios en los procesos que han impactado en los
tiempos para realizar trdmites como: adjudicacién de citas, autorizaciones, entre otros.

Se destaca el Acompanamiento Integral donde se subraya el compromiso de los funcionarios y como se
prioriza la atencién desde el conocimiento del caso hasta su solucién.

A manera de conclusién, se reconoce el buen trato, disposicién, la oportunidad y solucién por parte de
los funcionarios de las diferentes dependencias, también la importancia de las mejoras locativas que
pueden ser pequefias que tiene un gran impacto y mejorar las condiciones laborales.

10. CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS.

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, quienes presentan situaciones relacio-
nadas con tramites de certificaciones, documentos académicos en linea, observaciones sobre servicios
de bienestar, bibliotecas, cafeterfas, registro, entre otros aspectos, de cara al estudiante.
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Seguidamente, se visualizan con mayor cantidad de peticiones los particulares, quienes presentag sslki

citudes relacionadas con procesos de admisiones, informacién sobre cursos, servicios de extensiétplismbia
convenientes en la realizacion de tramites de inscripciones, entre otros.

Seguidamente, es importante sefialar que para el presente trimestre se presentd un nimero significativo
de peticiones relacionadas con el concurso de méritos que adelanta la Universidad, para ocupar mas de
450 cargos publicos. Las quejas y reclamos giraban en torno a la lectura del PIN, problemas para inscri-
birse y registro de documentos en la pagina establecida para este fin.

Igualmente, se observan gran cantidad de peticiones de usuarios por la inconformidad por los servicios
que ofrece UNISALUD, especialmente por los cambios en los mecanismos de atencién, horarios, ampli-
tud del servicio, etc. Igualmente, ocurre con la categoria de Pensionados quienes también se quejan por
los servicios ofrecidos en UNISALUD, en cuanto a la atencién directa como por el trato recibido en otros
centros asistenciales.

Finalmente, la Vicerrectoria General, como responsable del Sistema de Quejas y Reclamos en la Univer-
sidad, ha venido trabajando durante el presente afio, con el fin de optimizar el servicio. Para ello durante
los meses de febrero, agosto, septiembre y octubre adelanté una serie de capacitaciones en todas las
sedes de la Universidad, donde se hizo énfasis en las respuestas claras, completas y de fondo para todas
las peticiones que se presenten por la comunidad universitaria y la ciudadania en general. Asi mismo
para el mes de noviembre se llevé acabo la capacitacion sobre el rol del Servidor Piblico frente a los
Derechos de los Ciudadanos y la Gestién del Sistema de Quejas y Reclamos, la cual fue ofrecida por
funcionarios del Departamento Nacional de Planeacién.
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Los ciudadanos son la razdn de ser de
las entidades pablicas, por eso la Vicerrectoria
General invita a todos los docentas, administrativos
woontratistas a la sensibilizacidén:

“El rol del servidor publico frente a los
derechos de los ciudadanos v a la Gestidon
del Sistema de Quejas yv Reclamos”

Dirigida por el Programa Madional del Servicio al Ciudadano del
Drepartamento Macional de Planeacién — DINP.

Fecha: 20/11/2018
Horario: Z:0:00 p.m. a 5:00 p.rm.
Lugar: Auditorio Alfonso Lopez Pumareajo

El evento sera transmitido en conexién por videoconferencia con
todas las Sedes. También se podra acceder al canal de You Tube
de la Universidad Macional de Colombia en la direccidn .
htrps:f fmnww youtube.com fchannel/UCTwlbI-ZOU24G-H_G645SMPg
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Vicerrectoria General
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Coordinador del Sistema Quejas y Reclamos.
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