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INTRODUCCION

El presente documento contiene el Informe de las Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Solicitudes de Informacién, Felicitaciones (QRSF) y Peticiones de
Tratamiento de Datos Personales-TDP, recibidas y atendidas por la
Universidad Nacional-UNAL en el Il Trimestre de 2025 a través del Sistema
de Quejas y Reclamos-SQR, con el fin de determinar la oportunidad de las
respuestas y formular recomendaciones para el mejoramiento continuo del
servicio a los usuarios y partes interesadas de la UNAL.

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 la ciudadania en
general pueden presentar sus QRSF y los casos de TDP; también permite la
gestiéon y seguimiento de las diferentes peticiones para dar respuesta

oportuna a estas.

El SQR de la UNAL tiene cobertura en las 10 Sedes de la Universidad, lo cual
permite integrar las solicitudes que se presentan a nivel institucional,
cumpliendo las exigencias normativas internas y externas. Su
operacionalizaciéon se realiza con el aplicativo ARANDA, el cual permite el
registro y gestion de las peticiones, a partir de donde se obtienen los datos
para el analisis y generacién de los informes requeridos trimestral vy

anualmente, como el que se presenta a continuacion.

1. OBJETIVO DEL INFORME

Realizar seguimiento a los resultados del SQR para las 10 Sedes de la UNAL

durante el Il Trimestre de 2025.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
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- Rendir el informe consolidado y analisis de las peticiones realizadas por
usuarios y partes interesadas a través del SQR de la UNAL que permita
establecer oportunidades de mejora para estos.

- Realizar la trazabilidad de los tiempos de respuesta a cada una de las
peticiones presentadas, conforme a los términos requeridos por la Ley 1755
qgue 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.

3. ALCANCE

Analisis de las peticiones radicadas en las 10 Sedes de la UNAL, a través del

Sistema de Quejas y Reclamos durante el Il Trimestre de 2025.

4. ANALISIS PETICIONES RECIBIDAS DURANTE LA Il TRIMESTRE DE 2025 EN LA
UNAL.

En el Il Trimestre de 2025 se recibieron un total de 543 peticiones entre todas
las 10 Sedes (Ver Grafica 1) a través del SQR de la UNAL, las cuales presentaron
un descenso del 23% respecto a las registradas en el | Trimestre del afio 2025
(706 peticiones). Esta disminucion puede estar relacionada con el inicio de clases
del primer semestre de 2025 en abril, donde ya habia pasado la gestion de
matriculas, y ademas la finalizaciéon del semestre se dio a finales de julio, de
forma que en los meses abril, mayo y junio, que comprenden el Il Trimestre, no
se dio la alta gestion de tramites académicos que implica el inicio y final de un

semestre.

4.1DISTRIBUCION POR TIPO DE SOLICITUD

El comportamiento comparativo de los diferentes tipos de solicitudes
registradas en el SQR de la UNAL para el Il Trimestre de 2025 se muestra en la
Tabla 1.
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Tabla 1. Comportamiento Peticiones Il Trimestre de 2025

| Trimestre 2025 Il Trimestre 2025 Variacion

Quejas 100 92 -8,0%
Reclamos 148 151 2,7%

Sugerencias 11 13 18,2%
SoI|C|tud§? de 337 578 17.5%
Informacion

Felicitaciones 91 3 -96,7%
Solicitudes TDP 19 5 -73,7%

Fuente: elaboracién propia VRG

Para el Il Trimestre de 2025 las Quejas, Solicitudes de Informacion, Felicitaciones
y Solicitudes de TDP presentaron una reduccion respecto al | Trimestre de 2025,
en cambio los Reclamos y Sugerencias tuvieron aumento. Los Reclamosy las
Solicitudes de Informacion continlan presentando el mayor numero de
registros, comportamiento similar al | Trimestre, sin embargo, estas ultimas

tienen un descenso para el Il Trimestre del 17,5% (ver Tabla 1).
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Grafica 1. Distribucion por tipo de solicitud
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Fuente: elaboracion propia VRG con datos tomados del aplicativo Aranda del SQR Il Trimestre de 2025

Las sedes con mayor numero de peticiones son Bogota y el Nivel Nacional (NN),
comportamiento igual al del | Trimestre, con una participacion del 34,78% y
17,39% respectivamente. Los tipos de casos con mayor frecuencia en estas sedes
son en primer lugar las Solicitudes de Informacion, en segundo lugar los
Reclamos vy en tercer lugar las Quejas. Las sedes La Paz y Caribe tuvieron
incremento de casos de forma no significativa, y las demas sedes
experimentaron descenso en los registros. La sede Orinoquia y Tumaco no
mostraron peticiones en el Il Trimestre de 2025. 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
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De los 543 casos registrados durante el Il Trimestre de 2025, se cerraron el
85,16%. Este resultado muestra una gestiébn oportuna para contestar la
peticiones que llegan a la UNAL. Las sedes que mas cierran casos son Bogota
(47,05%) y el NN (25,05%), y Manizales cerro el 100% de las peticiones recibidas
(Ver Grafica 2). Los tipos de casos mas cerrados son las Solicitudes de
Informacion (53,81%) y los Reclamos (26,79%). Los procesos que mas solucionan
peticiones son GABS y GAAF.

Grafica 2. Estado en que se encuentra la solicitud

_-.-:I oM N . e . . P

NACIONAL | BOGOTA MEDELLIN | MANIZALES | PALMIRA LAPAZ AMAZONIA CARIBE ORINOQUIA | TUMACO TOTALES
 Reglstrado 1 1

= Evaluado 1 1 2

Gestionando Peticidn 17 24 6 2 3 2 54
W Validando Respuesta 1 1
u Gestionado a 8 a 8 1 25

Cerrado 115 217 54 17 28 20 6 3 a0
TOTAL 137 249 65 17 38 20 9 4 - - 543

Fuente: elaboraciéon propia VRG con datos tomados del aplicativo Aranda del SQR Il Trimestre de
2025

4.3 DISTRIBUCION POR TIPO DE USUARIO O PERFIL

Los Estudiantes son los usuarios que mas presentaron solicitudes en el Il
Trimestre de 2025 con una participacion del 33,82%, seguidamente estan los
Particulares con el 19,86% y los Aspirantes con el 10,5% de contribucion,
comportamiento similar al del | Trimestre (Ver Grafica 3). Los primeros
realizaron principalmente Rec/amos asociados en general a inconvenientes en
los procesos administrativos y académicos, con la plataforma SIA, con el servicio
de interpretacién en Lengua de Sefas, con el comedor universitario, con el
acceso a servicios basicos; y seguidamente hicieron Solicitudes de Informacion

relacionadas con actualizacién de datos personales, problemas de acceso y
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autenticacién a cuentas institucionales, pagos y recibos de matricula, apoyo

financiero y becas, inscripcidon y cancelacién de materias.

Los Particulares y los Aspirantes registran principalmente Solicitudes de
Informacion concernientes, en el primer caso, con verificacion de titulos
académicos, certificaciones laborales, estados académicos de estudiantes,
informacién sobre colaboraciones y convenios, pedido de soporte ante
problemas técnicos con correos; y en el segundo caso, las Solicitudes de
Informacion estan vinculadas a reembolsos de dinero de pagos realizados a la
Universidad, solicitud de cupos especiales a indigenas, interés en cursos,
programas de intercambio y becas, problemas con inscripciones y pagos para el

examen de admisiones.

Grafica 3. Por tipo de usuario o perfil

Admitide Aspirante Contratista Docente Egresade Estudiante Exalumna orre Particular  Pensionada ToTAL

Administrativo
— 1. NACIONAL [ 1 a2 1
- EOGOTA 13 9 13 1t

MEDELLIN 1 3 2 4 a 2 2 7 1 65
— ANIZALES 1 1 1

PALMIRA 4 2 1

LA PAZ a 1 3 12 1 2
—— amazonia 1 1 1 1 3
— CARIBE 1 1 1
— ORINOQUIA
— TUMACO
ToTALES a1 15 57 2 27 az 189 s 32 108 a sa3

Fuente: elaboracion propia VRG con datos tomados del aplicativo Aranda del SQR Il Trimestre de 2025

En la modalidad de “Andnimos” se presentaron durante el Il Trimestre de 2025,
117 casos, uno registrado por buzén y el resto a través de la web, distribuidos

en las sedes de la siguiente forma:

Sede Cantidad de Casos
Presentados como
Anénimos
Amazonia 4
Bogota 50
Caribe 0
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4.4 DISTRIBUCION POR MEDIO UTILIZADO
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En el Il Trimestre de 2025, el medio mas utilizado para presentar una peticion

ante la Universidad Nacional de Colombia continta siendo el sitio Web del SQR

con una participacion del 57,3%, y en segundo lugar estuvo el Correo Electronico

con una contribucién del 41,96%, comportamiento similar al del | Trimestre (Ver

Grafica 4). Los usuarios que mas utilizaron el sitio Web fueron los Estudiantes

con la radicacion principalmente de Rec/lamos y Solicitudes de Informacion, y los

que mas usaron el Correo Electronico fueron los Particulares para presentar

Solicitudes de Informacion.

Grafica 4. Distribucion por medio utilizado

NACIONAL
Buzén 1

BOGOTA MEDELLIN MANIZALES PALMIRA
Correo Electrénico 89 95 18 2 18
Teléfono

Formulario

Verbal 1

Web 47 154 46 15 20

TOTAL 137 249 65 17 38

LAPAZ AMAZONIA CARIBE ORINOQUIA TUMACO TOTALES
1
4 1 227
2 2
1
312

543

20 8 2
24 9 a4 0 0

Fuente: elaboracion propia VRG con datos tomados del aplicativo Aranda del SQR Il Trimestre de

2025

4.5 CUMPLIMIENTO EN LA RESPUESTA (PROMEDIO EN DIAS HABILES)
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Para el | Trimestre de 2025, 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 12 dias
(promedio ponderado de dias de respuesta - sin denuncias), manteniéndose
igual al del | Trimestre, y cumpliendo asi con los términos establecidos en la ley.
Este resultado muestra el compromiso de los funcionarios para responder

oportunamente a los usuarios y partes interesadas sus peticiones.

5. ANALISIS DE LAS QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES DE INFORMACION,
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES (QRSF) POR PROCESOS Il TRIMESTRE DE 2025

Las peticiones recibidas a través del SQR son asignadas a los procesos que posee
la UNAL para la trazabilidad de estas. Durante el Il Trimestre de 2025 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), con una participacion respecto al total de 29,65%, 18,78% y
14,18%, respectivamente. 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: elaboracion propia VRG con datos tomados del aplicativo Aranda del SQR Il Trimestre de
2025
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5.1 Quejas Recibidas por Procesos

En el Il Trimestre de 2025 se presentaron un total 92 Quejas, asignadas a los
diferentes procesos de la UNAL como se observa en la Grafica 6, las cuales

presentaron un descenso del 8% respecto al | Trimestre.

Grafica 6. Quejas Recibidas por Procesos
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Fuente: elaboracion propia VRG con datos tomados del aplicativo Aranda del SQR Il Trimestre de
2025

El proceso con mayor numero de Quejas en el Il Trimestre de 2025 fue BU con

una participacion del 34,78% respecto al total de este tipo de peticion, y

seguidamente se encuentra GABS con el 17,39% de contribucion.

Algunas de las Quejas presentadas en el proceso BU para el Il Trimestre de 2025

estan relacionadas con los siguientes aspectos:

- Abuso sexual.

- Acoso laboral y verbal.

- Actitud y comportamiento del personal administrativo: en dependencias
como la ORI y el IEPRI.

- Estado de las instalaciones: mal estado de los bafios en la concha acustica

- Calidad de los servicios: falta de apertura puntual de los salones.

- Seguridad en el campus y comportamientos inapropiados: quejas sobre el
consumo de marihuana en el restaurante del edificio 610y sobre el

comportamiento de los indigenas en el campus.
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- Gestién de becas: asignacién de becas de asistente docente sin cumplir la
normativa establecida.

- Retrasos en el desembolso de apoyos econdmicos.

Para el proceso GABS, algunas Quejas estan relacionadas con:

- Inconvenientes con devoluciones de saldos a favor de estudiantes.

- No respuesta a consulta sobre devolucién de dineros pagados si el
estudiante ingresa al programa de gratuidad.

- Ineficiencia de la plataforma SIA: por ej., problemas para realizar
inscripciones de grado y otras solicitudes debido a fallos en la plataforma.

- Deficiente gestion administrativa de la universidad: falta de respuesta a
correos electrénicos, la imposibilidad de contactar a las oficinas
responsables y la demora en la entrega de documentos importantes.

- Problemas relacionados con la inscripcion a grados debido a
inconsistencias en la plataforma y la falta de respuesta de las autoridades
universitarias.

- Falta de transparencia y posibles favoritismos en las convocatorias y

procesos de seleccidon de estudiantes auxiliares.
5.2 Reclamos Recibidas por Procesos

En el Il Trimestre de 2025 se presentaron un total de 151 Rec/amos, distribuidos
en los procesos de la UNAL como se detalla en la Gréafica 7, los cuales tuvieron

un pequeno incremento del 2% respecto al | Trimestre.

Grafica 7. Reclamos Recibidos por Procesos
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Fuente: elaboracion propia VRG con datos tomados del aplicativo Aranda del SQR Il Trimestre de
2025

El proceso con mayor numero de Rec/amos en el Il Trimestre de 2025 es GABS,
y en segundo lugar se encuentra el proceso BU, con una participacion en el total

de este tipo de peticion del 29,13% y del 19,86% respectivamente.
Para el proceso GABS algunos Rec/amos tienen que ver con:

- Errores en fechas de pago de recibos de matriculas, en certificado de
ingresos y retenciones, en registro de notas.

- Inconvenientes con la inscripcion y cancelaciones de materias

- Dificultades con la plataforma SIA para inscripcion de materias.

- Solicitudes de certificados de notas, certificados laborales y otros
documentos necesarios para tramites académicos y administrativos.

- Problemas recurrentes con la asignacién y continuidad de intérpretes para
estudiantes sordos.

- Demora en la devolucion de pagos y reembolsos por diferentes
conceptos.

- Problemas con el acceso y funcionamiento de plataformas institucionales

como el SIA, SINAB y otras.

En el procesos BU algunos Reclamos estan asociados a:

Servicios prestados por la caja de compensacion CAFAM.
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- Resolver el tema de los encapuchados en la UNAL que perjudican a los
que quieren estudiar.

- Inconformidad con la atencién al publico en la oficina de Vicedecanatura
de Investigaciéon y Extension.

- Gestién del servicio de interpretacién en lenguaje de sefias.

- Demoras en tramite de reubicacién socioeconémica.

- Retrasos en la actualizacion de pagos correspondientes al
fraccionamiento de la matricula.

- Cancelacion recurrente de clases por parte de algunos docentes durante
el semestre en la Facultad de Ingenieria.

- Errores en el acceso a la pagina del SIBU.

- Suplantacion de identidad para solicitar apoyos socioeconémicos.

- Calidad de los almuerzos en el Comedor Central.

- Permisividad de las autoridades universitarias con el tema del ruido en
todo el campus, especificamente en el edificio 411 de la Facultad de
Ingenieria.

- Accesibilidad a las sedes y la calidad de las instalaciones.

- Robo de una bicicleta.

- Presencia de grupos indigenas que afectan el normal desarrollo de las

actividades académicas.

5.3 Solicitudes de Informacién por Procesos

Las 278 Solicitudes de Informacion registradas en el SQR durante la Il Trimestre
de 2025 por procesos se detallan en la Grafica 8, las cuales tuvieron una

disminucion del 26,3% comparadas con las del | Trimestre.

Crafica 8. Solicitudes de Informacién Recibidas por Procesos
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Fuente: elaboracion propia VRG con datos tomados del aplicativo Aranda del SQR Il Trimestre de
2025

Los procesos con mayor numero de Solicitudes de Informacion en el Il Trimestre
de 2025 fueron GABS y GAAF con una participacion del 35,61% y 21,94%
respectivamente. Las Sol/icitudes de Informacion mas frecuentes presentadas en

estos procesos estan relacionadas con:

- Solicitudes de documentos como certificado de notas, constancias de
matricula, y certificados laborales.

- Inconvenientes con la inscripcion para el examen de admisiones a la
Universidad.

- Dificultades con la matricula de los estudiantes incluyendo el sistema de
informacion.

- Reexpedicién de recibos de pago.

- Derechos de peticién donde los solicitantes buscan resolver problemas
con las gestidon académica.

- Exposicién de problemas financieros.

- Solicitudes de apoyo econdémico, de beneficios econdmicos.
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- Reubicacién socioeconémica.
- Politica de gratuidad
5.4 Sugerencias por Procesos
En el Il Trimestre de 2025 se registraron un total de 13 Sugerencias,

presentandose un aumento respecto al | Trimestre de 18,8%, las cuales se

distribuyen en los procesos de la UNAL como se detalla en la Grafica 9.

Grafica 9. Sugerencias Recibidas por Procesos
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Sugerencias

Proceso

Como se observa en la Grafica 9 los procesos GT, GAAF, GICA y GODF tuvieron
dos sugerencias cada uno, y los procesos BU, GABS, GTH y SGAA registraron una

sugerencia cada uno. A continuacion se describen dichas sugerencias:

GT:
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- Estudiar la implementacion dentro del Google Workspace de uso de la
comunidad universitaria aspectos como aliases de correo y el cambio de
nombre en cuenta Google.

- Revision de correo por uso no institucional.

GAAF:

- Se solicita a la Direccion Nacional de Innovacion Académica la
configuracion de un servidor Jobe propio para el plugin CodeRunner de
la plataforma de cursos virtuales Moodle.

- Consulta sobre una situacion particular que enfrenta respecto al
diligenciamiento del formulario Fore.

GICA:

- Invitacién a la audiencia publica de la ponencia del proyecto ponentes del
proyecto de Ley no. 475 de 2024 Camara - 220 de 2024 Senado “Por
medio de la cual se regulan las férmulas tarifarias en energia y se dictan
otras disposiciones”

GODF:

- Colocar adhesivos en las ventanas mas grandes del bloque 11 y del 16
(por el lado de la Plazoleta de la luz) dado que pajaros de fauna silvestre
se han estrellado contra estas.

- Acondicionar el aula 110 del bloque 43 sede Medellin, la cual carece de
sistema de ventilacion adecuado y no esta equipada con algun dispositivo
que genere una temperatura adecuada para tomar clases de dos horas en
un aula que es cerrada y con muchos estudiantes, seria contar con un
ventilador o aire acondicionado para mayor comodidad de todos los

asistentes.

5.5 Felicitaciones por Procesos
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En el Il Trimestre de 2025 se dieron 3 91 felicitaciones, asignadas a los procesos
como se observa en la Grafica 10, las cuales tuvieron un descenso considerable

del 96,7% respecto al | Trimestre.

Grafica 10. Felicitaciones Recibidas por Procesos

1 1 1

Felicitacion

0

GAAF GT GTH
Proceso

Fuente: elaboracion propia VRG con datos tomados del aplicativo Aranda del SQR Il Trimestre de
2025

Los procesos GAAF, GT y GTH tuvieron una Felicitacion cada uno en el Il
Trimestre de 2025. En el primer proceso, se felicita a la directora de la seccion
de Biblioteca de la sede Medellin, quien facilitd asesorias individuales en
bibliometria y manejo de la informacion para Egresado; para GT, la felicitacion
se da por la actualizacion de software en la sede Caribe; y en GTH, felicitan a la
Jefe de la Division de Personal Docente y Administrativo de la Sede de La Paz,

por su diligencia, amabilidad y empatia, muy a pesar de su alta carga laboral.

6. Categorias Representativas de las Peticiones Il Trimestre de 2025
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En el Il Trimestre de 2025 los casos registrados en el SQR estuvieron
principalmente asociados a la categoria de Oportunidad del Servicio, con una
participacion del 48,15%, comportamiento similar al del | Trimestre, resultado
evidencia la necesidad de generar mejoras en este aspecto de la atencién a los
usuarios en la UNAL. En segundo lugar, se encuentra la categoria Calidad del
Servicio con una contribucion del 17,9%, , y en tercer lugar la Gestion Académica
relacionada con los inconvenientes en los tramites académico-administrativos
(ver Grafica 11). El proceso donde mas se destaca la categoria Oportunidad de
Servicio es GABS, y en los procesos GABS y BU la categoria predominantes es
Calidad del Servicio.

Grafica 11. Categorias de las Peticiones Il Trimestre de 2025
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Fuente: elaboracion propia VRG con datos tomados del aplicativo Aranda del SQR Il Trimestre de
2025

7. Tratamiento de Datos Personales

En el Il Trimestre de 2025 fueron registrados 5 casos sobre tratamiento de datos

personales por los usuarios a través del aplicativo del SQR, presentandose un
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descenso del 73,68% respecto al | Trimestre de 2025, los cuales estan asociadas

a los procesos como se observa en la Grafica 12 .

Grafica 12. Casos de Tratamiento de Datos Personales
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Fuente: elaboracion propia VRG con datos tomados del aplicativo Aranda del SQR Il Trimestre de
2025

Los procesos GAAF y GABS registraron 4 y 1 casos de PDP, respectivamente.

Algunos de los casos se relacionan a continuacion:

Consultas DP

- Consulta sobre certificados de vinculaciones por prestacién de servicios

de contratista.
Reclamo DP

- Solicitud por un Aspirante de supresién de sus datos personales que hayan
sido recolectados y almacenados por la Universidad en el marco del proceso
de admisiéon 2025-2.
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Solicitud, actualizacion, rectificacion y correcciones DP

- Particular que interpone derecho de peticién relacionado por el uso indebido
de sus datos personales en un evento del dia 21 de abril de 2025 en la
Universidad Nacional.

- Aspirante que solicita supresion de los datos personales que hayan sido
recolectados y almacenados en el marco del mencionado proceso de

seleccion para el semestre 2025-2.

8. Solicitudes de Informacién Direccionada a Otras Entidades

Segun lo establecido en la Estrategia para la Construccion del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano - Versién 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 en la Il Trimestre de 2025 se haya

trasladado casos a otras entidades.

9. Conclusiones y Recomendaciones.

- Enlall Trimestre de 2025 se registraron 543 peticiones en el SQR de la UNAL,
las cuales presentan una disminucién del 23,1% respecto al | Trimestre.

- El Tipo de Usuario que mas peticiones registro fueron los Estudiantes
(33,82%), las cuales fueron principalmente Reclamos y Solicitudes de
Informacion , asociadas a los procesos Gestiéon Administrativa de Bienes y
Servicios, Bienestar Universitario y Gestion Administrativa de Apoyo a la
Formacion. Seguidamente se encuentran los Particulares (19,86%), quienes
realizan en su mayoria Solicitudes de Informacion relacionadas con los
procesos Gestion Administrativa de Bienes y Servicios.

- El mayor niumero de peticiones se hicieron en la tipologia de So/icitud de
Informacion (51,19%), las cuales estan asociadas principalmente a los
procesos Gestion Administrativa de Bienes y Servicios (GABS) y Gestion
Administrativa de Apoyo a la Formacion (GAAF). Estas estan relacionadas
con aspectos como: expedicion de certificados, inconvenientes con la
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inscripcion al examen de admisiones a la Universidad, dificultades con el
proceso de matricula de los estudiantes, reexpedicion de recibos de pago
de matricula, solicitudes de apoyo econdmico, de beneficios econémicos,
reubicacidon socioeconémica, procedimiento para acceder a la politica de
gratuidad.

- En cuanto a los Rec/lamos, que es la segunda categoria con mayor nimero
de registros (27,8%), estos de presentan principalmente en los procesos
Gestion Administrativa de Bienes y Servicio (GABS) y Bienestar
Universitario (BU). Los Reclamos mas frecuentes en GABS tienen que ver
con: correccion de informacién como notas, fechas de pago de recibos de
matricula, problemas con la inscripcién y cancelacion de materias,
solicitudes de certificados de notas y laborales, dificultades con el servicio
de interpretacion en Lengua de Senas Colombiana (LSC), demora en la
devolucion de pagos, reembolsos por diferentes conceptos y dificultades
con el acceso y funcionamiento de plataformas institucionales como el
SIA, SINAB y otras. En el proceso BU los Rec/amos mas habituales tienen
que ver con la falta de respuesta a solicitudes, problemas con la
matricula, la gestion de becas y apoyos econdmicos, calidad de los
servicios del comedor, la atencion en oficinas administrativas, la
asignacion de intérpretes para estudiantes sordos, accesibilidad a las
sedes, la calidad de las instalaciones y seguridad en el campus.

- El mayor nimero de Quejas se presentaron en los procesos Bienestar
Universitario y Gestion Administrativa de Bienes y Servicio. Algunas para el
proceso BU corresponden a: denuncias de abuso y acoso, inconformidades
con el personal administrativo, estado de las instalaciones y la calidad de los
servicios, seguridad en el campus y comportamientos inapropiados,
problemas con la gestion de becas y apoyos econdmicos. Para el proceso de
GABS las mas representativas tienen que ver con problemas con las
devoluciones de dineros a estudiantes, dificultades con la plataforma SIA, no
respuestas a correos de tramites administrativos, no cumplimiento de
horarios de atencién, inconvenientes para la inscripcion agrados,

irregularidades en convocatorias y seleccién de estudiantes auxiliares.
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El 85,16% de las peticiones se encontré en estado Cerrado presentandose
una adecuada gestién de las peticiones.

El promedio de tiempo de solucién a las peticiones para el Il Trimestre de
2025 fue 12 dias, resultado a partir del cual se establece que la emisidn de
las respuestas en la UNAL se encuentra dentro de los términos normativos.
- La categoria sobre las cual se presentan mas peticiones es Oportunidad de/
Servicio (48,15%) principalmente en el proceso Gestion Administrativa de
Bienes. Seguidamente se encuentra la categoria Calidad del Servicio (17,9%)
asociada especialmente a los procesos Gestion Administrativa de Bienes y
Serviciosy Bienestar Universitario ; y en tercer lugar esta la categoria Gestion
Academica (11,81%) que se registra principalmente en el proceso Gestion
Administrativa de Apoyo a la Formacion. Se sugiere la generacion de
estrategias para el fortalecimiento de estos elementos del servicio en la

atencion de los tramites y servicios para los procesos que se relacionan.

- La recomendacion principal para las Sedes y las areas responsables de
atender las peticiones, es que se revisen cada una de las solicitudes y si hay

lugar a ello se elabore el Plan de Mejora correspondiente.

VICERRECTORIA GENERAL

Coordinador del Sistema Quejas y Reclamos.

SISTEMA DE QUEJAS Y RECLAMOS
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