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INTRODUCCION

El presente documento corresponde al Informe de las Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Solicitudes de Informacidn, Felicitaciones y Peticiones de Tratamiento de Datos Personales-TDP
recibidas y atendidas por la Universidad Nacional-UNAL durante el Tercer Trimestre de 2024 a
través del Sistema de Quejas y Reclamos-SQR, con el fin de determinar la oportunidad de las
respuestas y formular recomendaciones a los responsables de los procesos, que conlleven al
mejoramiento continuo de la Universidad y afianzar la confianza de los usuarios en la Institucién.

El Sistema de Quejas y Reclamos — SQR de la UNAL es la herramienta a través de la cual los
integrantes de la Comunidad Universitaria y a la ciudadania en general pueden presentar quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones, solicitudes de informacién y los casos de TDP, a través de
cualquiera de los medios establecidos en el Sistema, y hacer el respectivo seguimiento.

El SQR de la UNAL tiene cobertura en las Sedes Andinas y de Presencia Nacional, lo cual permite
integrar las solicitudes que se presentan a nivel institucional, cumpliendo las exigencias
normativas internas y externas. Su operacionalizacion se realiza con el aplicativo ARANDA el
cual permite el registro y gestién de las peticiones, a partir de donde se obtienen los datos para
el andlisis y generacién de los informes requeridos trimestral y anualmente, como el que se
presenta a continuacion.

1. OBJETIVO DEL INFORME

Realizar seguimiento a los resultados del SQR para las nueve (9) Sedes y el Nivel Nacional, en el
periodo comprendido de julio a septiembre de 2024.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Rendir el informe consolidado de las peticiones realizadas por usuarios y partes interesadas a
través del SQR de la UNAL.

- Realizar el andlisis a las peticiones allegadas a través del SQR, para identificar oportunidades de
mejora para los servicios que ofrece de la Universidad Nacional de Colombia.

- Realizar la trazabilidad de los tiempos de respuesta a cada una de las peticiones presentadas,
conforme a los términos requeridos por la Ley 1755 que regula el Derecho Fundamental de
Peticién que sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

- Establecer recomendaciones y contribuir a la toma de decisiones para la mejora continua del
Sistema de Quejas y Reclamos.
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3. ALCANCE

Analisis de las peticiones radicadas en las nueve (9) Sedes y el nivel Nacional, a través del Sistema
de Quejas y Reclamos en el periodo comprendido del mes de julio a septiembre de 2024.

4. ANALISIS PETICIONES RECIBIDAS EN EL TERCERTRIMESTRE DE 2024.

En el Tercer Trimestre de 2024 se recibieron un total de 681 peticiones a través del SQR de la UNAL
para las 9 sedes y el nivel nacional, presentdndose un incremento del 22,26% respecto al Il
Trimestre. Resultado que se asocia al regreso de las actividades académicas y administrativas en su
totalidad, asi como a los procesos de admisiones para el Il Semestre de 2024.

4.1 DISTRIBUCION POR TIPO DE SOLICITUD

El comportamiento comparativo de las diferentes solicitudes registradas en el SQR de la UNAL entre
el Il y lll Trimestre se muestra en la Tabla 1.

Tabla 1. Tipo de Solicitud Ill Trimestre de 2024

Il Trimestre de 2024 Il Trimestre de % Variacion
2024
Quejas 76 113 48,68%
Reclamos 157 192 22,29%
Solicitudes de 332 9,57%
- 303
Informacion
Sugerencias 8 12 50%
Felicitaciones 4 11 175%
Solicitudes TDP 9 21 133,33%

Fuente: elaboracién propia VRG

Las Solicitudes de Informacién y los Reclamos presentan el mayor numero de registros,
comportamiento similar al del trimestre anterior. De otro lado, para el periodo de analisis se
presentd incremento en todas las peticiones respecto al Il Trimestre, especialmente en las
Felicitaciones y las Solicitudes de TDP (ver Tabla 1).
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Grafica 1. Distribucion por tipo de solicitud
681
332
92
3
12 11 5 1
CTT 5
. Solicitud de . .. .. |*Consultas|, . *Reclamos [*Solicitudes|
Queja Reclamo Informacién Sugerencia |Felicitacién DP Quejas DP DP DP TOTAL
mmm N.NACIONAL 17 47 99 3 2 175
= BOGOTA 57 85 177 6 8 343
s MEDELLIN 16 15 23 1 1 56
= MANIZALES 3 10 9 1 1 24
mm PALMIRA 5 14 9 1 29
LA PAZ 8 13 8 1 1 31
AMAZONIA 5 6 1 12
CARIBE 5 5
ORINOQUIA 2 1 1 1 5
s TUMACO 1 1
s TOT ALES 113 192 332 12 11 5 - 5 11 681

Fuente: elaboracidn propia VRG con datos tomados del aplicativo Aranda del SQR de julio a septiembre de 2024

Las sedes con mayor numero de peticiones son Bogota y el Nivel Nacional (NN), con una
participacién en el total del 50,4% vy 25,7% respectivamente. La Solicitud de Informacién representa
el mayor tipo de casos en estas sedes, y seguidamente los Reclamos. Las sedes con menos ndmero
de casos registrados son Tumaco (1), quien disminuyo respecto al Il Trimestre en 50%; Orinoquia y
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Caribe (5), quienes incrementaron el numero de casos. El comportamiento total de las sedes por
tipo de solicitud se puede observar en la Grafica 1.

4.2 DISTRIBUCION POR ESTADO EN QUE SE ENCUENTRA LA SOLICITUD

El estado predominante de las solicitudes para el Tercer Trimestre es Cerrado (581 casos), asi el

85,3% de estas figuran como cerradas (Ver Grafica 2). La sede Bogotd, es la que realiza el mayor

numero de cierres de casos mostrando un trabajo dedicado de los funcionarios para resolver las

inquietudes de sus usuarios.

Grafica 2. Estado en que se encuentra la solicitud

..

_ e I s

| _NACIONAL | BOGOTA | MEDELLIN MANIZALES PALMIRA LA PAZ AMAZONIA CARIBE ORINOQUIA TUMACO TOTALES
M Registrado -
™ Evaluado 2 2 4
Gestionando Peticién 16 35 a4 2 1 3 3 1 1 66
® Validando Respuesta 1 1
 Gestionado | 8 15 3 2 1 29
Cerrado 151 293 49 22 26 28 8 1 3 581
TOTAL 175 343 56 24 29 31 12 5 5 1 681

Fuente: elaboracidn propia VRG con datos tomados del aplicativo Aranda del SQR de julio a septiembre de 2024

4.3 DISTRIBUCION POR TIPO DE USUARIO O PERFIL

Los usuarios que mas presentaron solicitudes en el Tercer Trimestre de 2024 fueron los Estudiantes
(173 casos), con una participacién del 25,4%, presentando un comportamiento similar a los

resultados del trimestre pasado. Seguidamente estdn los Particulares (140 casos) con una

participacién del 20,5% (Ver Grafica 3), manteniendo el mismo comportamiento comparado con los

casos presentados por estos en el || Trimestre.
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Grafica 3. Por tipo de usuario o perfil

Admitide Aspirante Contratista Docente Egresado Estudiante Exalumne owe Particular Pensionado TOTAL

Administrative

—N. NACIONAL 18 3 63 3 13 6 24 7 37 1 175
m— BOGOTA 33 22 33 14 11 343
MEDELLIN 1 1 a

1
— manizaLES 2 1
PALMIRA 5 s

1

2
2 1
LA PAZ 12 2

AN RN

— AMAZONIA
s CARIBE 1

ORINOQUIA 1
TUMACD 1 1
TOTALES 72 35 103 24 37 a7 173 20 27 140 3 681

Fuente: elaboracion propia VRG con datos tomados del aplicativo Aranda del SQR de julio a septiembre de 2024

En la modalidad de “Andnimos” se presentaron 155 casos, que incrementaron respecto al Il
Trimestre en 26,6%, y fueron registrados todos a través de la web, distribuidos en las sedes de la
siguiente forma:

Amazonia: 9
Bogota: 63
Caribe: 4

De La Paz: 15
Manizales: 3
Medellin: 17
N. Nacional: 34
Orinoquia: 5
Palmira: 5

4.4 DISTRIBUCION POR MEDIO UTILIZADO

El medio mas utilizado durante el Tercer Trimestre para presentar un caso fue la Web (a través del
aplicativo Aranda) con una participacion del 60,93% y seguidamente se encuentra el Correo
Electrénico con una contribucion del 38,9%, la cual presenta una disminucion respecto a la del
trimestre pasado que fue de 60,93%. Un caso fue expuesto verbalmente y el resto de los medios no
tuvieron uso para el registro de peticiones (Ver Grafica 4). La Sede Bogota lidera, al igual que el
trimestre anterior, los casos recibidos por la Web y Correo Electrénico, esto debido a uso tamafio

en usuarios.
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Grafica 4. Distribucion por medio utilizado
NACIONAL BOGOTA MEDELLIN MANIZALES PALMIRA LA PAZ AMAZONIA CARIBE ORINOQUIA TUMACO TOTALES

Buzén -

Correo Electrénico 88 145 16 4 5 6 1 265

Teléfono

Formulario

Verbal 1 1

Web 87 198 40 20 23 25 12 5 5 415

TOTAL 175 343 56 24 29 31 12 5 5 1 681

Fuente: elaboracidn propia VRG con datos tomados del aplicativo Aranda del SQR de julio a septiembre de 2024

4.5 CUMPLIMIENTO EN LA RESPUESTA (PROMEDIO EN DiAS HABILES)

Para el Illl Trimestre de 2024, el promedio ponderado en dias habiles de respuesta de todas las
eventualidades (Quejas, Reclamos, Sugerencias, Solicitudes de Informacién y Felicitaciones) en las
diferentes sedes de la UNAL, fue de 11 dias (promedio ponderado de dias de respuesta - sin
denuncias), el cual disminuyo en 3 dias respecto al Il Trimestre, cumpliéndose con los términos
establecidos en la ley. Este resultado se apoya en la opcidn que tiene el aplicativo Aranda de
mensajes automaticos para informar a los funcionarios el tiempo que ha transcurrido en la gestion
de la peticion de forma que no se le venza el termino para responder.

Finalmente, a continuacidn, se presenta un resumen del analisis consolidado por Tipo de Usuario en
el Tercer Trimestre de 2024 (Ver Tabla 1).
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Tabla 2. Resumen por Tipo de Usuario lll Trimestre de 2024
Solicitud,
TIPOUSUARO QUEAS | RELAMOS IN%:‘;’[& SUGERENGA | FELIQTAQON foD‘l';a mf_'raDrg“ :;‘:':;Ty TOTALES
correcciones*DP
Administrativo 18 27 13 3 6 1 1 3 72
Admitido 2 11 22 1 36
Aspirante 1 18 81 1 1 102
Contratista 11 6 6 1 24
Docente 10 13 11 3 37
Egresado 10 14 19 2 2 a7
Estudiante 42 71 52 2 2 4 173
Bcxalumno 3 7 8 2 20
Otro 7 7 11 2 1 28
Particular 9 17 109 2 1 1 1 140
Pensionado 1 1 2
Totales 113 192 333 12 11 4 5 11 681

*Datos Personales (Consultas, Quejas, Solicitudes)
Fuente: elaboracidon propia VRG con datos tomados del aplicativo Aranda del SQR de julio a septiembre de 2024

5. ANALISIS DE LAS QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES DE INFORMACION, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES (QRSF) POR PROCESOS

Las peticiones recibidas a través del SQR son asignadas a los procesos que posee la UNAL para la
trazabilidad de estas. Asi, para el Il Trimestre de 2024 los procesos con mayor numero de QRSF son
Gestion Administrativa de Bienes y Servicios (GABS), Gestion Administrativa de Apoyo a la Formacién
(GAAF), y Bienestar Universitario (BU), cuya participacién respecto al total es 29,07%, 19,38% vy
19,92%, respectivamente. En el caso de los procesos GABS y BU se presentd un incremento,
comportamiento contrario ocurrido para GAAF. Los resultados de los demas procesos pueden
observarse en la Grafica 5.
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Grafica 5. QRSF por Procesos
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Fuente: elaboracidn propia VRG con datos tomados del aplicativo Aranda del SQR de julio a septiembre de 2024

5.1 Quejas Recibidas por Procesos

Para el lll Trimestre de 2024 se presentaron en total 113 Quejas, asignadas a los diferentes procesos
de la UNAL como se observa en la Grafica 6, las cuales presentaron un incremento del 48,68%
respecto al Il Trimestre.

Grafica 6. Quejas Recibidas por Procesos

40

20
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Fuente: elaboracidn propia VRG con datos tomados del aplicativo Aranda del SQR de julio a septiembre de 2024

El proceso con mayor nimero de Quejas en el Tercer Trimestre fue BU con una participacién del
35,39%, comportamiento similar al del Il Trimestre, y seguidamente se encuentra GABS con 23,89%.
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Algunas Quejas presentadas en el proceso BU estan relacionadas con los siguientes aspectos:

- Queja contra funcionario de cultura del drea de bienestar sede Amazonia por comentario
publico sobre una estudiante, por trato grosero hacia los estudiantes, por irrespetuoso.

- Preguntan que paso con las denuncias realizadas en contra del area de acompafiamiento
integral sede La Paz.

- Acoso laboral en la Sede La Paz en el drea de Biblioteca.

- Denuncia acoso y hostigamiento por parte de colectivo feministas en la sede Orinoquia.

- Queja por el constante comportamiento morboso y machista del encargado del area de
informatica de la sede Orinoquia.

- Queja contra personal de seguridad sede Bogotd en la entrada que da a la capilla por su mal
trato a una egresada.

- Alerta de presunto riesgo de violencia y revictimizacion por violencias basadas en género
dentro de los programas y/o actividades de cultura ofertadas por la Direccidén de Bienestar
de Sede Bogota de la Universidad Nacional de Colombia.

- Estudiante que denuncia hostigamiento a través de grupo de WhatsApp de compafieros.

- Funcionaria de la sede Medellin se queja del mal estado de las instalaciones del gimnasio y
duchas del coliseo.

- Queja por el mal servicio prestado en la caja de la Facultad de Odontologia, funcionario
encargado comiendo en horas laborales y con grupo de amigos.

- Queja por la falta de hornos microondas en la "cafeteria" del tercer piso del edificio Uriel
Gutiérrez.

- Queja contra profesor de la Facultad de Artes sede Bogotd, encargado de la Coordinacion
del Programa Bdsico de Musica, porque no esta disponible en la sede para sus labores.

- Queja contra profesor de la materia Fundamentos de Control de la carrera de ingenieria
mecdnica sede Bogota porque no cumple con sus funciones de docente.

- Queja contra profesor del Departamento de Patologia por acusacién publica sin
fundamento a estudiante.

Para el proceso GABS, algunas quejas estan relacionadas con:

- Queja para el Sistema Hermes por no tener en cuenta explicaciones para cumplimiento de
requisito en proyecto.

- Inconformidad con funcionaria de la Unidad de Gestién Administrativa Facultad de Ciencias
Universidad Nacional de Colombia - Sede Medellin con la gestién de un certificado laboral.

- No se recibié certificado a tiempo certificado de plan de estudios solicitado a la maestria de
epidemiologia ocasionando inconvenientes a la egresada en sus procesos académicos.

- Queja por demora en la respuesta a reclamacidn presentada en el concurso para provision
de la convocatoria 055-24.

- Noseinformd cancelacién de curso al cual se inscribid y pago un particular, y no ha recibido
respuesta de la gestidn del dinero cancelado.
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- Dificultades para adjuntar archivo de certificado electoral en el link correspondiente.

- Queja hacia tesoreria, debido a que no informaron a los usuarios que entre el 8 de julio y el
12 de julio no se realizarian giros, generando problemas a los beneficiarios.

- Contratista se queja del proceso que lleva la tesoreria para el pago del contrato, no se
comunican todos los errores en la primera revisién, no hay claridad del proceso y de los
cambios que se dan en éste.

- No resolucidn de los casos de las personas que no aparecieron en el censo para la votacién
por Decanos 2024-2026.

- No funcionamiento de los hornos microondas en la cafeteria principal del Campus Robledo.

- Queja por el servicio que presta la Unidad Administrativa de la Facultad de Medicina de Ia
sede Bogotd, en especial la Oficina de Contratacién, dado que se ha devuelto una solicitud
de compra cuatro veces y en cada devolucién argumentan razones distintas.

- Queja debido a la practica recurrente de no responder los correos institucionales con
identificacion de la persona responsables del area.

5.2 Reclamos Recibidas por Procesos

Para el lll Trimestre de 2024 se presentaron en total 191 Reclamos, distribuidos en los procesos de
la UNAL como se detalla en la Grafica 7, los cuales se incrementaron en un 22, 29%.

Grafica 7. Reclamos Recibidos por Procesos
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Fuente: elaboracidn propia VRG con datos tomados del aplicativo Aranda del SQR de julio a septiembre de 2024

El proceso con mayor nimero de Reclamos es GABS con una participacion del 32,46%, y en segundo
lugar se encuentra el proceso GAAF. Algunos de los Reclamos presentados en estos procesos estan
relacionados con:
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GABS

- Solicitud de reexpedicién recibo de matricula con descuento electoral ya que no fue tenido en
cuenta el certificado cuando se envié.

- Inconformidad por el servicio de almuerzo en la cafeteria sede La Paz.

- Egresado que tiene dificultades con la expedicidn de un certificado de notas ya que la gestién
ha sido demorada.

- Demoras en la entrega de certificados laborales solicitados.

- Demoras en los pagos de OPS de contratistas por devoluciones sin justificaciones.

- Correccién nombre en diploma.

- Inconvenientes para ingresar al SIA.

- Gestidn del tramite de aval del Comité de Etica de un trabajo de grado de maestria, que ha
causado retrasos significativos en su proceso de en el repositorio institucional y, en
consecuencia, en la entrega de los documentos necesarios para la inscripcidon a ceremonia de
grados.

- Dificultades con la inscripcion de asignaturas en el SIA.

- Dificultades para cargar el certificado electoral para descuento en valor de la matricula.

- Cancelacién de asignaturas en el SIA que no hizo el estudiante.

- No cargue de notas en el SIA que afecta la graduacién de estudiantes.

- Inconformidad con calificacion de la hoja de vida para ingresar al programa Maestria en
Ingenieria de Sistemas y Computacidn — Profundizacidon. Se desea conocer cdmo se
calificd teniendo en cuenta los criterios de evaluacidn que aparecen en su pagina web.

- Dificultades con el FORE para el cargue de documentos de admitidos.

- Dificultades en la plataforma SIA para obtener recibos de pago de matricula.

- No respuesta a solicitud de informacién de pasos a seguir para graduarse una vez se canceld la
deuda que se tenia pendiente.

- Dificultades con el sistema de informacion para formalizar inscripcidn de admisién.

- Peticidon de Reintegro elevada con la valoracidn Médica Laboral.

- Proveedor que cumple con la entrega a tiempo y a satisfaccién de un suministro, pero la
Universidad Nacional no da la informacién oportuna y acertada de sus procesos internos, no da
claridad en cual es el procedimiento para seguir con sus proveedores, y no ha efectuado el pago,
perjudicando el flujo de caja.

- Peticionaria reclama que la respuesta que enviaron de su caso registrado fue a través de un link
al cual no ha podido acceder y solicita se le envie la respuesta a su correo electrénico.

- Inconformidad y decepcion por la falta de respuesta efectiva de reembolso pendiente del pago
realizado por examen oficial de traduccioén.

GAAF

- Demoras en entrega de certificados de notas.
- Reclamo sobre cédmo se esta manejando la materia electiva Bioinvasiones.
- Dificultades para que se vean reflejados en el SIA los resultados de la nivelacion de inglés.
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- Dificultades en laboratorio de quimica: no se tiene a tiempo el material para la practica después
de solicitarse con anticipacion y esta se tuvo que cancelar. Hay suciedad en el piso, no hay aire
y el ambiente dentro del laboratorio huele mal, no hay suministro de agua.

- Las fechas establecidas por la circular 008 del 26 de agosto de 2024 afecta a estudiantes en
proceso de grado que no han podido terminar un semestre anormal por situaciones que se salen
de su control.

- Retrasos en el registro de pasantia en el SIA debido a que la Facultad de Ingenieria no contaba
con formato oficial de inscripcién de practicas en inglés lo que dificulta la aplicacién de la
estudiante a las préximas ceremonias de grado por no contar con la nota cargada.

- No recepcion de informacién sobre el posgrado de Gerencia Estratégica de proyectos como
modalidad de materias de posgrado para trabajo de grado debido a el departamento de Ciencias
Humanas contesta no tener informacién sobre dicho posgrado, y remite al departamento de
Administracién, el cual a su vez remite al programa curricular de administracién de empresas,
quien no contesta el correo.

- Debido al paro universitario por las elecciones rectorales, no se le ha registrado la finalizacién
de los estudios en el SIA a estudiante, afectando la presentacién de requisitos para la
contratacidn con una empresa.

- Derecho de peticidn para que se actualicen las notas en el SIA y poder obtener un certificado de
pendiente de grado necesario para continuar con inscripcidon en un master.

- Aspirante que solicita claridad frente al proceso de seleccion dado que considera tiene el
puntaje para el pregrado que se inscribid.

- Admitida que tiene inconvenientes con los documentos solicitados para formalizar ingreso y ha
escrito pidiendo ayuda, pero no recibe respuesta.

- Solicitud de devolucion de dinero de inscripcién a examen de admision.

- Dificultades en la inscripcidn para el proceso de admisiones.

- Solicitud de grado por ventanilla debido a que hay estudiantes que por diversos motivos no
pueden asistir a la ceremonia colectiva.

- Solicitud de explicacion por que se ha rechazado el reintegro de estudiante.

- Inconformidad con el valor de la matricula de admitida al programa de Enfermeria.

- Denuncia de una presunta corrupcién con cupos a la Universidad.

- Ingreso de avispas a los salones en la sede Palmira que dificulta el desarrollo de las clases.
Adicionalmente, estan creando nidos dentro de algunas aulas.

5.3 Solicitudes de Informacién por Procesos

Las 333 Solicitudes de Informacion registradas en el SQR durante el Tercer Trimestre de 2024 por
procesos se detallan en la Gréfica 8.

Grafica 8. Solicitudes de Informacion Recibidas por Procesos
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Fuente: elaboracidn propia VRG con datos tomados del aplicativo Aranda del SQR de julio a septiembre de 2024

Los procesos con mayor numero de Solicitudes de Informacion en el Tercer Trimestre de 2024 fueron
GABS y GAAF con una participacién del 31,53% y 25,52%, respectivamente, los cuales también
tuvieron el mismo comportamiento en el Il Trimestre.

Algunas de las Solicitudes de Informacion presentadas en el proceso GABS estan relacionadas con:

- Dificultades para cancelacién de materias en el SIA.

- Peticién de derecho para saber si existe la opcién de continuar cursando la especializacion de
Derecho Constitucional, y/o hacer un reingreso y si es asi, cudles son los tramites y requisitos.

- Informacidn para proceso de inscripcidn de joven con diagndstico de déficit de atencién.

- Gestion para cargar nota de tesis en sistema y poder graduarse en ceremonia de finales de 2024.

- Dificultades de estudiantes con reingreso para el proceso de matricula por falta de informacién
y no desbloqueo de historia académica en el SIA.

- Admitido que no ha recibido informacién de fechas de matriculas.

- Estudiante que presenta dificultades con los soportes de tipo familiar para que aplicar a la
valoracion del PBM.

- Dificultades para cargar el certificado electoral y obtener descuento en la matricula.

- Solicitud de certificados CETIL.

- Confirmacidn de certificado de idoneidad profesional en traduccidn e interpretacion oficial.

- Solicitud del procedimiento a seguir para establecer convenios de cooperacién interinstitucional
para el desarrollo de practicas de los estudiantes de la Universidad Nacional en la DIAN.

- Dificultades en la inscripcidn para el proceso de admision.

- Posibilidad de acceso a beneficio de matricula cero.

- Dificultades para obtener ayuda con la solicitud de cambio de contrasefia de correo oficial.

- Verificacion de titulos profesionales y certificados de estudio.

- Reembolso de dineros de matricula.

- Aspirante solicita copia de resultados de los examenes de admisidn a programas de posgrado
de la UNAL obtenidos en toda la sede Bogota.

- Inquietudes como funciona el programa PAES.
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- Dificultades para obtener certificado de estudios realizados en la UNAL.

- Inconvenientes con la plataforma Qudantico Valley donde califican y realizan los examenes
correspondientes de la materia CATEDRA DE INGENIERIA JULIO GARAVITO ARMERO.

- Solicitud de informacidn de los programas que ofrece la UNAL, costos, horarios, y demas.

- Informacién de requisitos y procedimiento para llevar a cabo un traslado de sede.

- Problemas con informacion solicita para el proceso de matricula (2).

Las Solicitudes de Informacion en el proceso GAAF, de forma general, estan asociadas a:

- Procedimiento para obtener certificacion, constancia o documento similar de graduacion
en la UNAL.

- Solicitud informacion sobre cuales carreras PAET se abrieron en la sede Caribe.

- Inquietudes en la inscripcién para el proceso de admisiones.

- Homologacién de estudios previos realizados antes de ingresar a programas en la UNAL.

- Avance de la gestion de los compromisos tratados en el Consejo Municipal de Manizales
respecto al tema de aumento de la estampilla Pro-universidad de Caldas y Universidad
Nacional de Colombia sede Manizales.

- Solicitud de plazo para cargar documentacion en el FORE.

- Preguntan si actualmente la UNAL actualmente ha incorporado dentro de su Reglamento
Estudiantil y Disciplinario, o dentro de otras normativas institucionales, un apartado
enfocado en el uso ético y adecuado de la Inteligencia Artificial en la generaciéon de
contenidos académicos de la comunidad universitaria.

- Solicitud de ayuda para generar recibo de pago.

- Informacién de fechas para exdmenes de admisién a la UNAL.

- Particular que solicita informacién para su trabajo de grado sobre la Facultad de Derecho.

- Derecho de peticidn para hacer uso del beneficio de descuentos de créditos excedentes de
pregrado en la matricula de posgrado.

- Admitido solicita informacion de que hacer si se pasd el plazo para corregir la
documentacion cargada en el FORE (2).

- Solicitud de histérico del numero de estudiantes PEAMA de sede Caribe.

- Preguntan por el procedimiento para inscribir un emprendimiento estudiantil como
modalidad de grado.

- Admitida solicita soporte para saber cdmo presentar los papeles y realizar el proceso de
matricula.

- Estudiantes de la sede Amazonia escribe para saber cdmo gestionar los carnés estudiantiles,
lleva tres semestres estudiando, lo solicitd en la sede y no ha tenido respuesta alguna.

- Solicitud de correccién de registro en la inscripcidn virtual de aspirante debido a que la
pagina no funciond adecuadamente y no daba la opcion de la carrera a la cual se queria
inscribir marcando otra.

- Informacién relacionada con el presupuesto de la Facultad Ingenieria y Administracion de
la sede Palmira.
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- Solicitud de informacidn sobre las especialidades en salud para médicos extranjeros.

- La Universidad Nacional Auténoma de Honduras (UNAH) solicita informacién sobre el
proceso que realizan las unidades académicas y administrativas al momento que requieren
de una estructura organizativa a la dependencia correspondiente.

- Solicitud de informacion del proceso y valor para la copia de un diploma.

- Solicitud de informacidn para investigaciones.

- Verificacion de autenticidad de titulos.

5.4 Sugerencias por Procesos

En el lll Trimestre de 2024 se registraron un total de 12 Sugerencias, presentandose un incremento

respecto al Il Trimestre del 50%, y distribuidas en los procesos de la UNAL como se detalla en la

Grafica 9.
Grafica 9. Sugerencias Recibidas por Procesos
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Fuente: elaboracidn propia VRG con datos tomados del aplicativo Aranda del SQR de julio a septiembre de 2024

El proceso con mayor nimero de sugerencias durante el Tercer Trimestre de 2024 fue BU (4 casos),
y los procesos GABS y GDOF presentaron dos 2 casos cada uno, las cuales se describen a
continuacién:

BU:

Se sugiere que para el semestre 2025-1 se incluyan los juegos de bolirrana y bolos como
selecciones en la Universidad Nacional de Colombia.

Se solicita el aumento de los recursos y cupos del Sistema Nacional de Becas para las becas
Asistente Docente y Auxiliar Docente, con el fin de crear mayores incentivos para la formacion
posgradual, pero en especial para los doctorados, debido a que requieren minimo de 4 afios a
tiempo completo para finalizar los estudios y se dificulta trabajar para obtener recursos
monetarios y cubrir matricula, costos de vida y demas.
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- Se sugiere controlar el transito de motocicletas y vehiculos en contravia por el campus en la
sede Bogota, especificamente entre la obra del edificio de hidrdulica, la obra que queda sobre
la Kr 30, y vehiculos que se dirigen hacia el parqueadero de Derecho, ya que esto coloca en
peligro a ciclistas y peatones que transitan en esa zona.

GABS

- Alerta a la comunidad sobre un fraude y posible estafa relacionada con una posicion de
“docente ocasional” del programa de Quimica Farmacéutica de la Universidad Nacional.

GDOF

- Los funcionarios de la oficina de Registro y Matricula sugieren que las obras que se desarrollan
cercanas a esta se realicen después de la jornada laboral o en fines de semana por la generaciéon
de polvo y ruido alto.

- Se sugiere implementar estrategias con Truly Nolen para ahuyentar las Palomas en el Agora,
debido a que muchas personas manifiestan su descontento con su presencia.

5.5 Felicitaciones por Procesos

Durante el lll Trimestre de 2023 se dieron 11 felicitaciones, asignadas a los procesos como se
observa en la Grafica 9, las cuales tuvieron un incremento del 175% respecto al Il Trimestre.

Grafica 10. Felicitaciones Recibidas por Procesos
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Fuente: elaboracidn propia VRG con datos tomados del aplicativo Aranda del SQR de julio a septiembre de 2024
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El proceso con mayor nimero de Felicitaciones durante el Il Trimestre fue BU. Algunas se describen
a continuacioén:

- Felicitaciones por el cumplimiento del acuerdo para cupos en programas de formacién.

- la Seleccién de Voleibol masculino de funcionarios expresa felicitaciones a la Divisién de
Actividad Fisica y Deportes sede Bogotd por la excelente gestidon y el acompafiamiento
brindado durante los recientes juegos universitarios ASCUN y, en general, por lo realizado a
lo largo del afio en favor de la seleccidn.

- Reconocimiento al drea de actividad fisica y deporte de parte de la seleccidon de voleibol
femenina de funcionarias, por el esfuerzo y dedicacién en cuanto al apoyo recibido.

- Felicitaciéon para la secretaria de la Direccion Académica - Sede Bogota, por su amabilidad,
cooperacion y servicio.

- Agradecimiento especial y reconocimiento al personal de ELITE por la labor realizada para
que las oficinas en el Uriel Gutiérrez estuvieran dispuestas y aseadas al ingresar a laborar
los funcionarios luego de casi tres meses de estar cerradas.

6. Categorias Representativas de las Peticiones | Trimestre 2024

En el Tercer Trimestre de 2024 los casos registrados en el SQR estuvieron principalmente asociados
a la categoria de Oportunidad del Servicio, con una participacién del 57,21%, comportamiento
similar al del Il Trimestre y que evidencia la necesidad de analisis detallado para la formulacién de
acciones de mejora. En segundo lugar, para el trimestre de analisis, se encuentra la categoria
Gestion Académica con una contribucidn del 10,15%, la cual se relaciona a los casos registrados por
tramites académico administrativos.

Grafica 11. Categorias de las Peticiones Ill Trimestre
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Fuente: elaboracidn propia VRG con datos tomados del aplicativo Aranda del SQR de julio a septiembre de 2024
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En el Tercer Trimestre de 2024 fueron registrados 20 casos (ver Tabla 3) por los usuarios a través
del aplicativo del SQR en cuanto al tratamiento de datos personales, dandose un incremento de
122,22% en estos, asociadas a los macroprocesos como se muestra en la Tabla 3.

Tabla 3. Casos de Tratamiento de Datos Personales

. No. casos e
Macroproceso Tratamiento de Datos Personales PARTICIPACION PORCENTUAL
- P -
Apoyo_ Gestion Administrativa y Reclamos DP 1 5%
Financiera
Apoyo - Gestion Administrativa y Solicitud, actualizacién, rectificacion 1 50
Financiera y correcciones DP 0
Apoyo - Gestion Administrativa y Consulta DP 1 50
Financiera
Apoyo - Bienestar Universitario Reclamos DP 1 5%
Apoyo - Gestion de la Informacion Reclamos DP 1 5%
" L Solicitud, actualizacion, rectificacion
Apoyo - Gestion de la Informacion . 6 30%
y correcciones DP
Apoyo - Gestion de la Informacion Consulta DP 3 15%
" . Solicitud, actualizacion, rectificacion
Apoyo - Gestion Juridica cttud, actuaizact fieact 1 5%
y correcciones DP
- ” Solicitud, actualizacion, rectificacion
Misionales Formacion . 1 5%
y correcciones DP
Misionales Formacion Reclamos DP 1 5%
- L licitud, actualizacion, rectificacio
Misionales Extension Solicitud actualizacion, rectificacion 1 50
y correcciones DP
Estratégicos - Estrategia Digital Reclamos DP 1 5%
. L Solicitud, actualizacién, rectificacion
Estratégicos - Comunicacion oletu . uaizact ficacio 1 5%
y correcciones DP
TOTAL 20 100%

Fuente: elaboracidn propia VRG con datos tomados del aplicativo Aranda del SQR de julio a septiembre de 2024

Algunos de los casos de PDP se relacionan a continuacion:

Consultas DP

- Explicacion detallada del procedimiento para solicitar documentos de personas fallecidas, como

copia de la tesis y del diploma de grado.

- Solicitan, revisar caso de correo que llego, donde amenazan que de no hacer un pago se

divulgard informacion personal que poseen, y dar informacidon sobre cémo actuar o con qué

division comunicarse.
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Reclamo DP

- Particular que pide se revise acusacién sin pruebas hecha contra ella por miembro de la UNAL
en red social Facebook de la Universidad.

Solicitud, actualizacion, rectificacion y correcciones DP

- Administrativa que solicita respuesta y evidencias de la eliminacidn de sus huellas digitales de
los sistemas de informacién de la Universidad, como, por ejemplo, el sistema de carnetizacién
cuya custodia esta en la Division de Registro de la Sede Bogota.

- Solicitud cambio contraseia que se olvidd y se tiene correo alterno invalidado.

- Solicitud de cambio de nombre y sexo en todas las bases de datos relacionadas con la
Universidad Nacional de Colombia por parte de estudiante.

- Exadministrativo solicita que sus datos personales en especial los de contacto sean eliminados
de la totalidad de los sistemas de informacidn y otros de la Universidad.

- Estudiante solicita que se eliminen los archivos que estan publicados en un sitio web de la UNAL
con su documento de identidad. Ademas, solicita que tomen las medidas necesarias para evitar
gue esta informacidén sea indexada por los motores de busqueda, ya que actualmente estdn
disponible al acceso de cualquier persona.

8. Solicitudes de Informacion Direccionada a Otras Entidades

Segun lo establecido en la Estrategia para la Construccion del Plan Anticorrupcién y de Atencién al
Ciudadano — Versién 2”. Quinto Componente: Mecanismos para la Transparencia y Acceso a la
Informacidn, la cual hace parte del Decreto 124 de 2016, no se evidencia que para el presente
trimestre se haya trasladado casos a otras entidades.

9. Conclusiones y Recomendaciones.

- En el lll Trimestre de 2024 se registraron 681 peticiones en el SQR de la UNAL, las cuales
presentan un incremento respecto al |l Trimestre de la vigencia de un 22,26%, comportamiento
que se puede asociar a la reactivacion total de las actividades académicas y administrativas tras
los sucesos de la eleccidn rectoral.

- ElTipo de Usuario que mas peticiones registro fueron los Estudiantes (25, 4%), las cuales fueron
principalmente Reclamos y Solicitudes de Informacion, asociadas a los procesos Gestidn
Administrativa de Bienes y Servicios y Bienestar Universitario. Seguidamente se encuentran los
Particulares (20,55%), quienes realizan en su mayoria Solicitudes de Informacién relacionadas
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con los procesos Gestion Administrativa de Bienes y Servicios (GABS) y Gestion Administrativa

de Apoyo a la Formacion (GAAF).
- Elmayor nimero de peticiones se hicieron en la tipologia de Solicitud de Informacién (48,75%),
las cuales estan asociadas principalmente a los procesos, Gestion Administrativa de Bienes y
Servicios (GABS), Gestion Administrativa de Apoyo a la Formacién (GAAF). Para el caso de GABS
las mas comunes estan asociadas a dificultades con: cancelacion de materias, estudiantes de
reingreso para el proceso de matricula, soportes de tipo familiar para aplicar a la valoracién del
PBM, cargar el certificado electoral y obtener descuento en la matricula, inscripcidn para el
proceso de admisién. También se presentan solicitudes de informacion para verificacion de
titulos profesionales y certificados de estudio, solicitud de copia de resultados de los exdmenes
de admisidn, informacion de los programas que ofrece la UNAL (costos, horarios, y demas), y las
relacionadas a problemas con informacién solicitada para el proceso de matricula. Para el
proceso de GAAF las mas repetitivas se relacionan con problemas en la inscripcién para el
proceso de admisiones, homologacién de estudios, inconvenientes con carga de informacidn en
el FORE, fechas proceso de admisiones, verificacion de titulos, informacion sobre las carreras
con que cuenta la UNAL, informacidén para realizar tramites de certificados, inconvenientes con
recibos de pago.
En cuanto a los Reclamos, que es la segunda categoria con mayor nimero de registros, los mas
comunes tienen que ver con: demoras en la entrega de certificados laborales solicitados,
demoras en los pagos a contratistas por devoluciones, dificultades para cargar el certificado
electoral para obtener el descuento en valor de la matricula, no cargue de notas en el SIA que
afecta la graduacion de estudiantes, dificultades en la inscripcion para el proceso de admisiones.
El 85,31 % de las peticiones se encontré en estado Cerrado. Se continua a nivel institucional con
una alta gestion de las peticiones.
El promedio de tiempo de solucidn a las peticiones para el Ill trimestre fue de 11 dias,
continudandose con emision de respuestas dentro de los términos normativos.
El mayor nimero de Quejas y Reclamos en el Tercer Trimestre se recibieron en los procesos
Gestion Administrativa de Bienes y Servicios (GABS) y Gestién Administrativa de Apoyo a la
Formacién (GAAF) y Bienestar Universitario. Los procesos GAAF y BU de nuevo se encuentra
entre los procesos con mayar nimero de peticiones recibidas, en este sentido, se recomienda
realizar anadlisis de estas, y, de ser necesario emprender acciones de mejora en el servicio para
los usuarios y partes interesadas.
La categoria sobre la cual se presentan mas peticiones es Oportunidad del Servicio (57,21%) que
presenta el mismo comportamiento del trimestre anterior y por tanto se continua con la
necesidad de generar estrategias para el fortalecimiento de este atributo del servicio en los
funcionarios a la hora de atender los tramites y servicios de la UNAL.
Por otra parte la Vicerrectoria General como responsable de la coordinacidn del Sistema de
Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia, felicita a las Sedes y especialistas
por el compromiso asumido frente a los requerimientos que dia a dia realiza la comunidad
universitaria y usuarios en general. De esta manera es importante resaltar que para el presente
trimestre se presentd un promedio de respuesta de 11 dias, para las peticiones recibidas en
todas las sedes de la Universidad Nacional de Colombia.
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Finalmente, importante indicar que constantemente se realizan capacitaciones de manera
individual y grupal sobre el uso de la herramienta que aloja el Sistema de Quejas y Reclamos y
se capacita sobre el Derecho de Peticion enmarcado en la Ley 1755 de 2015.

VICERRECTORIA GENERAL
Coordinador del Sistema Quejas y Reclamos.

SISTEMA DE QUEJAS Y RECLAMOS
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