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INTRODUCCION

El presente documento contiene el Informe Consolidado de las Quejas, Reclamos,
Solicitudes de Informacién, Sugerencias, Felicitaciones (QRSF) y las solicitudes de
Tratamiento de Datos Personales (TDP) atendidas por la Universidad Nacional de
Colombia durante el IV Trimestre de 2025, a través del Sistema de Quejas y Reclamos -
SOR.

El SOR constituye la herramienta institucional para la gestiéon de peticiones de la
comunidad universitaria y la ciudadania, integrando las 10 sedes y centralizando la
informacién a través del aplicativo ARANDA. El analisis del presente trimestre permite
evaluar el desempefo institucio-nal en términos de atencién, oportunidad, calidad del
servicio y funcionamiento de los procesos administrativos y académicos.

1. OBJETIVO DEL INFORME

Realizar el seguimiento a las peticiones gestionadas a través del SOR durante el IV
Trimestre de 2025, presentando resultados y analisis consolidados a nivel nacional y por
sedes.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

+ Analizar el comportamiento de las QRSF y solicitudes TDP del trimestre, que
permitan dar cuenta de las peticiones realizadas por usuarios y partes interesadas.

« Evaluar la oportunidad y eficiencia de la respuesta institucional, realizando 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 Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

- Identificar tendencias y problematicas recurrentes que contribuyan a la toma de
decisiones para la mejora continua del Sistema de Quejas y Reclamos.

3. ALCANCE

Incluye todas las peticiones radicadas entre octubre y diciembre de 2025 en las 9 sedes
de la UNAL (Bogotd, Medellin, Manizales, Palmira, La Paz, Amazonia, Caribe, Orinoquia,
Tumaco) y Nivel Nacional, clasificadas por tipo de solicitud, estado, perfil del usuario,
medio de radicacién, tipo de solicitud, tiempo de respuesta y un apartado exclusivo para
las solicitudes radicadas a UNISALUD.



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

Durante el IV Trimestre de 2025 se registraron 605 peticiones en el SOR de la UNAL en
todas las 10 sedes (ver Grafica 1). Comparado con el Ill Trimestre (778 peticiones), esto
representa una disminucién del 22%, que puede estar asociado a la finalizacién del
calendario académico del IV trimestre.

4.1 DISTRIBUCION POR TIPO DE SOLICITUD

El comportamiento comparativo de los diferentes tipos de solicitudes registradas en el
SOR de la UNAL para el IV Trimestre de 2025 se muestra en la Tabla 1.

Tabla 1. Comportamiento Peticiones IV Trimestre de 2025

Categoria N.NACIONAL BOGOTA | MEDELLIN | MANIZALES | PALMIRA LA AMAZONIA | CARIBE | ORINOQUIA | TUMACO | TOTALES
PAZ
Queja 22 51 21 8 1 13 2
118
Reclamo 31 71 15 5 12 2 1
137
Solicitud de 12 123 16 6 6 " 2
Informacién
276
Sugerencia 2 10
12
Felicitacion 1 1 1 1 3 46
53
*Consultas 1
DP
1
"Quejas DP
*Reclamos 1 2
DP
3
*Solicitudes 1 2 2
DP
5
TOTAL 170 260 55 19 21 29 46 0 5 0
605

Fuente: elaboracion propia VRG




Para el IV Trimestre de 2025 se establecieron un total de 605 SQOR, donde las Solicitudes
de Informacién representan el 46% del universo, los Reclamos son el 23%, las felicitaciones
se observan en 9%, sugerencias corresponden al 2% mientras que las solicitudes DP
representan menos del 1%.

Gréfica 1. Distribucién por tipo de solicitud
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Fuente: elaboracion propia VRG con datos tomados del aplicativo Aranda del SOR IV Trimestre de 2025

Las sedes con mayor nimero de peticiones son Bogotd y el Nivel Nacional (NN),
comportamiento igual al del Il Trimestre, con una participaciéon del 43% y 28%
respectivamente. Los tipos de casos con mayor frecuencia en estas sedes son en primer
lugar las Solicitudes de Informacién, en segundo lugar, los Reclamos y en tercer lugar las
Quejas, sumando estas dos un volumen importante del 49% del total de solicitudes. Las
sedes Caribe y Tumaco no reportaron peticiones en el IV Trimestre de 2025. El
comportamiento total de las sedes por tipo de solicitud se puede observar en la Grafical.

4.2 DISTRIBUCION POR ESTADO EN QUE SE
ENCUENTRA LA SOLICITUD

De los 605 casos registrados durante el IV Trimestre de 2025, se cerraron el 86%.




Este resultado muestra una gestién oportuna para contestar las peticiones que llegan a
la UNAL. Las sedes que mas cierran casos son Bogotd (40%), Nacional (28%), Medellin
(10%), Amazonia (9%), La Paz (5%), Manizales (4%), Palmira (4%) (ver Grafica 2).

Grafica 2. Estado en que se encuentra la solicitud
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Fuente: elaboracion propia VRG con datos tomados del aplicativo Aranda del SQR IV Trimestre de 2025

4.3 DISTRIBUCION POR TIPO DE USUARIO O
PERFIL

Los Estudiantes son los usuarios que mas presentaron solicitudes en el IV Trimestre de
2025 con una participacion del 35%, seguido de los Particulares con el 18% y Aspirantes
con el 16% de participaciéon, comportamiento similar al del Ill Trimestre (ver Grafica 3).

Los estudiantes realizaron en su mayoria Reclamos (59) y Solicitudes de Informacion (47).
Los Reclamos estdn asociados en general a inconvenientes en los procesos
administrativos y académicos tales como certificados, inscripcion extempordnea de
materias, matriculas, cambio de contrasefias, inconvenientes de convivencia dentro del
campus reingresos y con la plataforma SIA; asi como con el comedor universitario y con
el acceso a servicios basicos. Las Solicitudes de Informacién estan relacionadas con cémo
obtener certificados laborales, cémo subir el certificado electoral, los beneficios por ser
estudiante UNAL como Canva Pro, informacién de derechos de peticién, inscripcién y
cancelacién de materias, pagos y recibos de matricula, problemas de acceso y
autenticacién a cuentas institucionales, y actualizacién de datos personales.

Los Particulares y los Aspirantes registran principalmente Solicitudes de Informacién (168).
Las Solicitudes de Informacién de los Particulares (95) son concernientes con verificacién de
implementacion de leyes gubernamentales, sobre certificados laborales y académicos,
derechos de peticién, creacién de usuario y correo institucional, inscripcién a eventos,
actualizacién de datos personales, practicas y pasantias, solicitud de inscripcién para
proveedores y solicitudes para el colegio IPARM. Las Solicitudes de Informacion de los
Aspirantes (73) estan vinculadas a problemas de los resultados de admisién, concurso de

r—a 1 i = ¥z




méritos, reclamaciones para poder terminar de adjuntar papeles de admisidn, proceso de
inscripcién, admisién y becas, falla de formulario de admisién tanto académica como
laboral, politica de gratuidad, pruebas de admisién, cursos de extensién y diplomados,
practicas y pasantias, actualizacién de datos personales y admisiones para personas
extranjeras.

Grafica 3. Por tipo de usuario o perfil
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Fuente: elaboracién propia VRG con datos tomados del aplicativo Aranda del SOR IV Trimestre de 2025

4.4 DISTRIBUCION POR MEDIO UTILIZADO

En el IV Trimestre de 2025, el medio mas utilizado para presentar una peticién ante la
Universidad Nacional de Colombia continda siendo el sitio Web del SOR con una
participacion del 57%, y en segundo lugar estuvo el Correo Electrénico con una
contribucion del 42%, comportamiento similar al del IV Trimestre (Ver Grafica 4). Los
usuarios que mas utilizaron el sitio Web fueron los Estudiantes con la radicacion
principalmente de Reclamos y Solicitudes de Informacién, y los que mas usaron el Correo
Electrénico fueron los Particulares para presentar Solicitudes de Informacién.

Pensionado

605



Grafica 4. Distribuciéon por medio utilizado
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Fuente: elaboracién propia VRG con datos tomados del aplicativo Aranda del SOR IV Trimestre de 2025

4.5 CUMPLIMIENTO EN LA RESPUESTA
(PROMEDIO EN DIiAS HABILES)

Para el IV Trimestre de 2025, el promedio ponderado en dias hébiles de respuesta de
todas las eventualidades (Quejas, Reclamos, Sugerencias, Solicitudes de Informacién y
Felicitaciones) en las diferentes sedes de la UNAL, fue de 13 dias (promedio ponderado
de dias de respuesta - sin denuncias), manteniéndose similar al del Il Trimestre (14
dias), 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.

TUMACO TOTALES

257
1
1
346
0 605
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5. ANALISIS DE LAS QUEJAS, RECLAMOS,
SOLICITUDES DE INFORMACION, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES (QORSF) POR PROCESOS IV
TRIMESTRE DE 2025

El andlisis de las 605 solicitudes totales muestra una concentracién significativa en
algunos procesos clave. Gestidn Administrativa de Bienes y Servicios (GABS) lidera con
177 casos (29,5%), evidenciando una alta demanda asociada a trdmites, compras,
mantenimiento y servicios institucionales. Le siguen Gestién Administracién de apoyo a
la formacién (GAAF) con 97 solicitudes (16,1%) y Gestién del Talento Humano (GTH) con
83 casos (13,8%), lo que refleja una presién importante sobre los procesos académicos-
administrativos y la gestién del personal. Asimismo, Bienestar Universitario (BU) registra
73 solicitudes (12,1%), confirmando su rol central en la atencién de necesidades
estudiantiles y comunitarias. En un segundo nivel se encuentran Gestién Tecnolégica
(GT) con 44 casos (7,3%) y Gestién Financiera (GF) con 35 solicitudes (5,8%), asociadas a
requerimientos de soporte digital y trdmites econdémicos. En conjunto, estos seis
procesos concentran aproximadamente el 84,6% del total de las solicitudes. Los
resultados de los demds procesos pueden observarse en la Grafica 5.

Grafica 5. ORSF por Procesos
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5.1 QUEJAS RECIBIDAS POR PROCESOS

En el IV Trimestre de 2025 se presentaron un total 118 Quejas, asignadas a los diferentes
procesos de la UNAL como se observa en la Grifica 6, las cuales presentaron un
decremento del 26,7% respecto al Il Trimestre.

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

Se evidencia una alta concentracién de quejas en Bienestar Universitario (28,6%) y en
Gestiéon Administrativa de Bienes y Servicios (22,2%), los cuales en conjunto agrupan
mas de la mitad del total de casos (50,8%), lo que sugiere la existencia de problematicas
estructurales o recurrentes en la prestaciéon de servicios asociados al bienestar de la
comunidad y a la gestién de bienes, trdmites y soporte administrativo. En un segundo
nivel de incidencia se encuentran Gestién Administraciéon de apoyo a la formacién
(8,7%), Gestion del Talento Humano (6,3%), Gestion Financiera (4,8%), Control
Disciplinario (4,8%) y Gestion Tecnolégica (4,0%), reflejando focos adicionales de
insatisfaccion relacionados con procesos académico-administrativos, gestiéon del
personal, tramites financieros y soporte tecnolégico. En contraste, el resto de los
procesos presenta una participacion marginal en el volumen total de quejas, lo que
indica una menor presién operativa o una percepcion relativamente mas favorable por
parte de los usuarios.

Algunas de las Quejas presentadas en el proceso BU para el IV Trimestre de 2025 estan
relacionadas con los siguientes aspectos:

« Acoso y conducta inapropiada de personal de seguridad.

35

36

40
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Deficiencia en infraestructura de bienestar.

Violencia laboral y acoso psicolégico.

Acoso laboral institucional y abuso de poder administrativo.
Maltrato docente a estudiante adulto mayor.

Conflicto disciplinario entre docentes.

Manejo inadecuado de casos de salud mental.

Ciberacoso entre estudiantes.

Problemas logisticos en alimentacién universitaria.
Derecho de peticion por ajustes razonables y discapacidad.
Violencia verbal y humillacién académica.

Ruido y afectacién a condiciones laborales.

Desorden, consumo de sustancias y comercio informal.
Maltrato laboral en dependencia administrativa.

Presunta relacién inapropiada docente-estudiante.

Para el proceso GABS, algunas Quejas estdn relacionadas con:

Docencia, evaluacién académica y desempefio profesoral.
Infraestructura, seguridad y convivencia en campus.

Gestién administrativa, servicio al usuario y trato institucional.
Transparencia, control de recursos y austeridad.

Derechos estudiantiles, matricula y debido proceso.

Procesos disciplinarios, mérito y ética institucional.

Salud, bienestar y deporte institucional.

Tecnologia, sistemas y soporte digital.

13



5.2 RECLAMOS RECIBIDOS POR PROCESOS

En el IV Trimestre de 2025 se presentaron un total de 219 Reclamos, distribuidos en los
procesos de la UNAL como se detalla en la Grifica 7, los cuales tuvieron un incremento
del 45% respecto al Ill Trimestre.

Gréfica 7. Reclamos Recibidos por Procesos
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Fuente: elaboracion propia VRG con datos tomados del aplicativo Aranda del SOR IV Trimestre de 2025

El andlisis de los Reclamos en el IV Trimestre evidencia una alta concentracién en cinco
procesos claves, siendo Gestion Administrativa de Bienes y Servicios (GABS) el que
registra la mayor cantidad con 50 casos (36,5 %), seguido por Gestién Financiera (GF)
con 20 casos (14,6 %), Bienestar Universitario (BU) con 18 casos (13,1 %), Gestion
Tecnolégica (GT) con 14 casos (10,2 %) y Gestiéon Administracion de Apoyo a la
Formacién (GAAF) con 12 casos (8,8 %); en conjunto, estos cinco procesos acumulan
aproximadamente el 83,2 % del total de reclamos.

Para el proceso GABS algunos Reclamos tienen que ver con:

- Admisiones, resultados de pruebas y cédigos de seguridad.
+ Procesos académicos, evaluaciones y decisiones institucionales.

- Certificaciones académicas y reconocimiento de estudios.
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- Convocatorias, movilidad académica y apoyos institucionales.
- Financiero, pagos, reintegros y facturacion.

« Plataformas, canales de atencién y fallas de servicio.

+ Quejas por servicios institucionales.

+ Asuntos legales, derechos de peticién y acciones judiciales.
En el proceso GF algunos Reclamos estan asociados a:

- Devoluciones de dinero (matricula, inscripciones, beneficios, gratuidad).

+ Reclamos por cobros indebidos, duplicados o recargos.

- Fallas en plataformas y sistemas institucionales (SIA, pagos, portales).

- Tramites académicos afectados (cancelaciones, inscripciones, oferta académica).

- Solicitudes de ajuste a condiciones de pago (fraccionamiento, reexpedicion,
reprogramacion).

- Pagos pendientes y desembolsos institucionales.

+ Quejas por demoras, falta de respuesta o vulneracién de derechos.

5.3 SOLICITUDES DE INFORMACION POR
PROCESOS

Las 276 Solicitudes de Informacién registradas en el SOR durante el IV Trimestre de 2025
por procesos se detallan en la Grafica 8, las cuales tuvieron una disminucién del 24,6%
comparadas con las del Il Trimestre.
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Grafica 8. Solicitudes de Informacion Recibidas por Procesos
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Fuente: elaboracion propia VRG con datos tomados del aplicativo Aranda del SOR IV Trimestre de 2025

Los procesos con mayor nimero de Solicitudes de Informacion en el IV Trimestre de 2025
fueron Gestion Administrativa de Bienes y Servicios (GABS), con 98 casos, lo que
representa aproximadamente el 35,5 % del total y Gestién Administrativa de Apoyo a la
Formacién (GAAF) con 71 casos lo que representa el 25,7% del total de todos los casos.
Las Solicitudes de Informacién mas frecuentes presentadas en estos procesos estan

relacionadas con:

+ Admisiones, inscripcién y matricula (errores, plazos, documentos, cupos).
« Solicitudes de informacién académica y oferta educativa.

« Validacion de titulos, certificados y antecedentes académicos.

- Peticiones institucionales y derechos de peticién formales.

- Gestién administrativa, contratacién y proveedores.

- Bienestar institucional, salud y proteccién animal.

+ Movilidad, vinculacién externa y relacionamiento institucional.

- Consultas generales de orientacién y atencién al ciudadano.

- Casos excepcionales o fuerza mayor.
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5.4 SUGERENCIAS POR PROCESOS

En el IV Trimestre de 2025 se registraron un total de 12 Sugerencias, presentandose un
detrimento respecto al Ill Trimestre de 33,3% las cuales se distribuyen en los procesos
de la UNAL como se detalla en la Gréfica 9.

Grafica 9. Sugerencias Recibidas por Procesos
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Fuente: elaboracion propia VRG con datos tomados del aplicativo Aranda del SOR IV Trimestre de 2025

Como se observa en la Grafica 9 los procesos Gestion de la Extension (GE), Gestidn del
Talento Humano (GTH), Gestién de Recursos y Servicios Bibliotecarios (GRSS), Gestién
Tecnolégica (GT) y Gestién Financiera (GF) tuvieron una sugerencia cada una. El proceso
de Gestién Administrativa de Apoyo a la Formacién (GAAF) dos sugerencias y Bienestar
Universitario (BU) cuatro. A continuacién, se describen dichas sugerencias:

GE:

- Se propone realizar colaboraciones con una orquesta universitaria en diciembre de
2025 (Ecuador) o en octubre de 2026 (Paraguay), resaltando el ahorro logistico, la
posibilidad de interpretar repertorio para piano y orquesta, y solicitando la cobertura
de honorarios, alojamiento y transporte regional.

GTH:

- Se plantea establecer una alianza para difundir ofertas laborales, especificamente
para el cargo de Analista de Crédito en Bogotd Sur, con el propésito de reclutar
talento, fortalecer la cooperacién interinstitucional y ampliar oportunidades de
empleo para candidatos.

Gestion
Financiera
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GRSS:

.

GT:

GF:

Se solicita la adquisicién de acceso institucional a Scopus Al (Elsevier), destacando
su valor estratégico para fortalecer la investigacion, la calidad académica y la
innovacién. La herramienta permitiria agilizar revisiones de literatura, mejorar el
rigor cientifico, apoyar posgrados y semilleros, aumentar la visibilidad institucional,
optimizar procesos bibliograficos y promover un uso ético y responsable de la
inteligencia artificial, posicionando a la Universidad a la vanguardia tecnolégica.

Se propone expedir una normativa complementaria que regule el proceso y las
condiciones de renovacién de la Beca Auxiliar Docente, con el fin de garantizar la
continuidad de los becarios y facilitar convocatorias efectivas, evitando
postulaciones semestrales reiteradas.

Se manifiesta disposicién para realizar gestion, conciliacién, seguimiento de cartera y
programacién de pagos, con interés en fortalecer la comunicacion interareas,
optimizar el recaudo y coordinar espacios de trabajo conjunto para revisar el estado
actual y definir préximos pasos.

GAAF:

BU:

.

Se presenta una oferta para Médico Especialista en Psiquiatria Infantil en Manizales,
orientada a la atencién integral en salud mental (consulta externa, urgencias y
hospitalizacion). Se requiere formacién especializada, manejo basico de herramientas
Office y competencias clinicas, éticas y de atencion al paciente.

Se propone una iniciativa de colaboracién para vincular estudiantes en proyectos
tecnolégicos, con el objetivo de fortalecer la experiencia practica, la innovacién y la
articulacién entre academia y empresa.

SSe solicita reforzar los mecanismos de seguridad tras un incidente de retencion,
intimidacién y agresién por parte de personas externas, con el fin de garantizar el uso
libre, seguro y legitimo de las instalaciones por la comunidad universitaria y evitar el
control indebido de espacios por terceros.

Se propone fortalecer la regulacién y control del trdnsito interno debido a
comportamientos imprudentes, como la circulacién en contravia de motociclistas,
solicitando medidas mas estrictas y efectivas para prevenir accidentes y garantizar el
cumplimiento de las normas viales.

Se sugiere habilitar el acceso al programa AFID y al gimnasio universitario para
egresados y contratistas, incluso bajo esquemas de pago o péliza, con el fin de
promover el bienestar fisico y mental, la integracién institucional y la equidad.
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- Se propone evaluar el rol y desempefio de los promotores de convivencia en el
comedor, debido a deficiencias en el control de filas, supervisién y organizacién,
planteando la posibilidad de reducir su nimero y reorientar sus funciones hacia
actividades de mayor impacto institucional.

5.5 FELICITACIONES POR PROCESOS

En el IV Trimestre de 2025 se recibieron 53 felicitaciones, asignadas al proceso que se
observa en la Grafica 10, las cuales tuvieron un ascenso considerable del 562,5%.

Grifica 10. Felicitaciones Recibidas por Procesos
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Fuente: elaboracion propia VRG con datos tomados del aplicativo Aranda del SOR IV Trimestre de 2025

A continuacién, se detallan las felicitaciones por el proceso Gestion del Talento Humano
(GTH):

« Mensajes de felicitaciéon y reconocimiento por la dedicaciéon, compromiso, calidad
académica y aporte significativo a la formacién estudiantil. Se destacan la vocacién
pedagégica, la preparaciéon de clases dindmicas e interesantes, el acompafiamiento
constante y el compromiso institucional con los procesos formativos.

- Valoraciones positivas sobre los espacios fisicos y entornos institucionales,
resaltando la calidad de la infraestructura y su contribucién al bienestar y desarrollo
de la comunidad universitaria.
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Reconocimiento a la gestiéon administrativa relacionada con apoyos como el auxilio
de transporte, destacando la flexibilidad, empatia y soluciones oportunas que
permitieron garantizar la permanencia académica de un estudiante en condicién de
vulnerabilidad.

Mensajes de agradecimiento por el compromiso, trato respetuoso, responsabilidad y
contribucién a la seguridad y confianza dentro del campus, resaltando la importancia
del acompafamiento y la presencia institucional para el bienestar de la comunidad.

Felicitaciones por el liderazgo, la coordinacién eficiente de contratistas, la
optimizacién de procesos operativos y el fortalecimiento institucional en materia de
infraestructura y gestién administrativa.

Reconocimientos por la calidad del servicio en salud, la atencién humana y
profesional, la continuidad en tratamientos médicos y el acompafiamiento integral a
largo plazo. Se destaca la eficiencia, el profesionalismo y la calidad humana en la
prestacion del servicio.

Felicitaciones por la promocién de actividades culturales, talleres y eventos
artisticos que fortalecen la formacioén integral, el crecimiento personal y el desarrollo
cultural de los estudiantes.

Agradecimientos por la organizacién de actividades institucionales, especialmente
aquellas orientadas al cierre de afo, destacando su impacto positivo en el ambiente
laboral y comunitario y solicitando el registro formal del reconocimiento.

Mensajes breves de felicitacion y gratitud sin mayor detalle, expresando satisfaccion
y reconocimiento general por la labor institucional.
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6. CATEGORIAS REPRESENTATIVAS DE LAS
PETICIONES IV TRIMESTRE DE 2025

En el periodo analizado, los casos registrados en el SOR se concentraron principalmente
en la categoria de Oportunidad del Servicio, con 236 casos (39,0%), lo que indica que la
principal preocupacién de los usuarios estd relacionada con los tiempos de respuesta y la
agilidad en la atencién, evidenciando un foco prioritario para el mejoramiento
institucional. Le siguen Aptitud y Comportamiento, con 100 casos (16,5%), y Calidad del
servicio obtenido, con 83 casos (13,7%), lo que refleja que una proporcién significativa
de las manifestaciones se relaciona con la experiencia directa en la atencién y el
desempeiio del personal. Gestién Académica concentra 82 casos (13,6%), mostrando un
impacto relevante de los procesos académicos en la percepcién de los usuarios. En un
nivel intermedio se ubican Uso de los Recursos, la Infraestructura o el nombre de la
Universidad con 30 casos (5,0%), Sistemas de Informacién con 29 casos (4,8%) y Otros -
Incoherente con 28 casos (4,6%), lo que sugiere oportunidades de mejora en la
comunicacién institucional, la claridad de los tramites y la gestion tecnoldgica.
Finalmente, las categorias de menor incidencia corresponden a Aspectos relacionados
con Bienestar con 9 casos (1,5%), Condiciones Medio Ambientales y Seguridad y Salud
en el Trabajo con 6 casos (1,0%) y Estado de la Infraestructura con 2 casos (0,3%), lo que
indica una baja recurrencia de reportes en estos frentes, aunque no exime la necesidad
de seguimiento preventivo para evitar riesgos futuros.

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

= Condiciones Medio Ambientales y Seguridad y Salud en el Trabajo

21



7. TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES

En el IV Trimestre de 2025 fueron registrados 9 casos sobre tratamiento de datos
personales por los usuarios a través del aplicativo del SQR, presentdndose un ascenso de
tres casos respecto al Il Trimestre de 2025, los cuales estdan asociadas a los procesos
como se observa en la Grafica 12.

Grifica 12. Casos de Tratamiento de Datos Personales
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Fuente: elaboracion propia VRG con datos tomados del aplicativo Aranda del SOR IV Trimestre de 2025

Los procesos Gestiéon Administrativa y Financiera (GAF) y Formacién (F) tuvieron un caso
cada uno, los procesos Gestiéon de la Informacién (Gl) y Gestién del Talento Humano
(GTH) dos casos cada uno y Bienestar Universitario (BU) tres casos. Algunos de los casos
se relacionan a continuacion:

Consulta DP:

+ Reporte de hackeo o acceso no autorizado al correo institucional, con solicitud
implicita de revision de seguridad y medidas para proteger la cuenta y la informacidn.

Reclamos DP

+ Queja por uso indebido de datos personales: La usuaria denuncia que un contratista
de la Universidad extrajo y compartié sin autorizacién sus datos personales con una
empresa externa, lo que derivé en una inscripcién y facturacién no consentida.
Solicita investigacion disciplinaria, sanciones, fortalecimiento de controles de
protecciéon de datos y seguimiento institucional. EL caso ya fue reportado ante
autoridades judiciales y administrativas.

« Alerta por posible acceso no autorizado al correo institucional: La usuaria reporta
que, pese a haber cerrado sesiones y cambiado su contrasefia, persiste el acceso de
un dispositivo iPhone desconocido a su cuenta institucional. Solicita el bloqueo total

Mizianales -
Formacidm
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del acceso no autorizado y el restablecimiento urgente de la seguridad y privacidad de su correo.
Solicitud, actualizacion, rectificacién y correcciones DP

- Desistimiento de queja por uso indebido de datos personales: La usuaria solicita el
retiro formal de una queja (PQRS-45461) relacionada con el presunto uso indebido
de sus datos por parte de un contratista. Tras dialogar con la persona implicada,
manifiesta que hubo coaccién externa y acuerda no continuar con acciones legales,
solicitando el cierre del caso en los registros institucionales.

« Solicitud de eliminacién de documento con datos personales (Bienestar UNAL): La
usuaria pide retirar su nimero de documento de un enlace publico, argumentando
que la exposicién de este dato vulnera su derecho a la privacidad y permite accesos
indebidos a informacién personal.

+ Solicitud de eliminacién de archivo pablico con datos personales (Sede Medellin): Se
solicita eliminar un documento institucional en linea que contiene nombre y teléfono
personal, por no haber autorizado su divulgacién y por afectar la proteccién de datos
personales.

+ Queja por actualizacién de diploma por cambio de nombre y género: El egresado
solicita que, ademas del cambio de nombre ya aprobado en su diploma, se actualice
el titulo profesional para reflejar identidad no binaria (“Arquitectx”). Alega
vulneracién de derechos de identidad y habeas data, falta de respuesta institucional
y solicita reconocimiento formal de su identidad en el titulo académico.

8. SOLICITUDES DE INFORMACION
DIRECCIONADA A OTRAS ENTIDADES

Segln lo establecido en la Estrategia para la Construccién del Plan Anticorrupcién y de
Atenciéon al Ciudadano - Versiéon 2". Quinto Componente: Mecanismos para la
Transparencia y Acceso a la Informacién, la cual hace parte del Decreto 124 de 2016, no
se evidencia que en el IV Trimestre de 2025 se hayan trasladado casos a otras entidades.

8.1 NUMERO DE SOLICITUDES EN LAS QUE SE
NEGO EL ACCESO A LA INFORMACION

Del total de 487 casos con estado “Cerrado” en el IV Trimestre 2025, se identificaron 22
respuestas con negacién material en el campo “Solucién / Respuesta”, lo que representa
aproximadamente el 4,5 % del total de casos cerrados del periodo.

En la clasificacién por sede, estas negaciones se concentran principalmente en la Sede
Bogotd, seguida por Sede La Paz y en menor proporcién Sede Palmira, mientras que las
demds sedes presentan casos aislados. En términos analiticos, el porcentaje es bajo
frente al total de cierres, lo que sugiere una alta proporcién de respuestas favorables o
gestionadas positivamente; no obstante, las negaciones existentes evidencian la
aplicacién estricta de la normativa y de criterios técnicos y administrativos en la toma de
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decisiones institucionales, principalmente en falta de competencia, cumplimiento de
requisitos normativos y peticiones incompletas.

9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En primer lugar, es importante resaltar el compromiso de las sedes con la atencién a los
derechos de peticién y solicitudes que se presentan a través del Sistema de Quejas y
Reclamos, asi como su asistencia a las capacitaciones (3 en total) que se han impartido
desde el Sistema de Integridad y Probidad en temas de Servicio al Ciudadano,
Transparencia y Acceso a la Informacién Puiblica, y Derechos de Peticién, al personal
especialista de cada una de las sedes que maneja el tema de Quejas y Reclamos. Estas
capacitaciones han influido en el porcentaje alto de cierre de casos y respuestas a
solicitudes oportunas. También, en este trimestre se realiz6 la actualizacién de la
plataforma Aranda de la versién 8 a 9, que trajo consigo una interfaz mas amigable e
intuitiva, facilitando su navegacion y uso por toda la comunidad universitaria y
ciudadania en general.

El andlisis de los datos consolidados sobre solicitudes, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y su distribucion por categorias, procesos y sedes evidencia avances
relevantes en la calidad del servicio, pero también brechas estructurales persistentes en
la gestién institucional. Se observa que la mayor concentracién de solicitudes recae en
procesos académicos y administrativos, lo que sugiere fallas sistémicas en la claridad de
trdmites, la eficiencia operativa y la comunicacién con los usuarios. La recurrencia de
quejas sobre temas similares confirma que varios problemas no estdn siendo resueltos
de fondo, evidenciando un enfoque predominantemente reactivo en lugar de preventivo.

Aunque se registra un incremento significativo en las felicitaciones en el Gltimo periodo,
lo que refleja mejoras en la atencién y percepcién del servicio, estos avances no son
homogéneos entre sedes ni procesos, lo que apunta a desigualdades en capacidad
operativa, estandarizacién y niveles de desempefio.

Se identificé como oportunidad de mejora la precisién en la clasificacion y registro de los
casos con el fin de aumentar la profundidad del anélisis de los casos presentados y con
base en ello, facilitar la toma de decisiones basada en datos.

A partir del andlisis de los datos consolidados sobre PQRS, categorias, procesos, sedes y
tendencias, se recomienda transitar de una gestién reactiva de casos hacia un modelo
preventivo, estratégico y basado en datos, que fortalezca la confianza ciudadana, la
eficiencia institucional y la calidad del servicio. Es prioritario implementar acciones
estructurales para reducir la recurrencia de quejas, especialmente en los procesos con
mayor volumen de solicitudes, mediante la estandarizacién de procedimientos, la
simplificacion de trdmites, la mejora de la comunicacién institucional y la
automatizacion de respuestas para casos frecuentes.

Finalmente, se sugiere consolidar un sistema de seguimiento ejecutivo con indicadores
clave, reportes periédicos y mecanismos de rendicién de cuentas, que permitan
monitorear avances, evaluar impactos reales de las acciones implementadas y orientar
decisiones estratégicas de alto nivel. En conjunto, estas recomendaciones apuntan a
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fortalecer la gobernanza institucional, mejorar la experiencia de los usuarios, reducir
riesgos criticos y consolidar una cultura organizacional orientada a la transparencia,
la eficiencia y la mejora continua.

VICERRECTORIA GENERAL
Coordinador del Sistema Quejas y Reclamos.

SISTEMA DE QUEJAS Y RECLAMOS
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