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Fusagasuga, 2023-01-13.

Para: Doctora CAROLINA GOMEZ FONTECHA
Directora de Control Interno
Universidad de Cundinamarca

Asunto: INFORME SEMESTRAL DE PQRSFyD DE SERVICIO DE
ATENCION AL CIUDADANO

De acuerdo a su solicitud me permito presentar informe del comportamiento
de las peticiones instauradas por la ciudadania mediante los diferentes
mecanismos autorizados por la universidad de Cundinamarca en el periodo
comprendido del 1 de julio al 31 de diciembre de 2022, en donde a
continuacion se identifico lo siguiente:

COMPORTAMIENTO DE PETICIONES
Durante este periodo se presentaron 442 peticiones de las cuales se dio
tramite al 100% de las solicitudes y fueron asignadas a los funcionarios

competentes para dar respuesta mediante el sistema de atencion e
informacion al ciudadano (SAIC).

A continuacién se presenta tabla y grafica por tipo de peticion y porcentaje.

PETICION DE INFORMACION 164 37%
RECLAMO 85 19%
DERECHO DE PETICION 81 18%
FELICITACION 79 18%
SUGERENCIA 16 4%
QUEJA 8 2%
DENUNCIA 6 1%
CONSULTA TRATAMIENTO DE DATOS 3 1%
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Teniendo en cuenta la grafica se puede identificar que para este periodo las
solicitudes mas allegadas fueron los peticiones de informacion con un
porcentaje del 37% en donde lo mas solicitado por la ciudadania fueron temas
relacionados a solicitud de documentos, certificacion de experiencia,
reingreso, devoluciones, beneficio de gratuidad, certificacion laboral,
verificacion académica y de titulo, lo cual se destaca como temas de interés
por parte de la ciudadania en cuanto a este tipo de peticion.

Seguido se encuentra los reclamos con un porcentaje del 19%, en donde los
temas manifestados por la ciudadania en su mayoria fueron registro
académico, solicitud certificado de notas, prestacion de servicio, devoluciones
Inconformidad oferta académica, pedagogia docente.

En cuanto a los derechos de peticion se encontrd que del total general se tiene
un porcentaje del 18% en donde los temas mas solicitados fueron reingreso,
procesos académicos, devoluciones, procesos de seleccion, certificacion
laboral, verificacibn académica y de titulo, acceso correo institucional,

movilidad académica.
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Las felicitaciones con un porcentaje del 18%, este tipo de peticiobn empieza
aumentar dado que se dio inicio la apertura a los buzones instalados en la
sede, seccionales y extensiones, en donde se da el reconocimiento a la buena
labor y gestidon de los funcionarios de la universidad.

En cuanto a las sugerencias se encontrd con un porcentaje del 4%, esto se da
por la misma apertura de los buzones en donde se encontré temas
relacionados a disponibilidad de salas de cdmputo, mantenimiento planta
fisica, mantenimiento maquinaria.

Referente a las quejas se encontré que para este semestre se recibid un
porcentaje del 2%, en donde se identificé temas en cuanto a comportamiento
funcionario, comportamiento docente y prestacién de servicio y que fueron
enviadas las que tienen que ver con comportamiento a control interno
disciplinario.

También se presentd con un porcentaje del 1%, denuncias donde la
comunidad manifestaba temas de evaluacion propuesta, comportamiento
estudiante, amenaza ante ciudadano y comportamiento funcionario de las
cuales algunas referentes a comportamiento se remitieron a control interno
disciplinario para su debido proceso investigativo.

Y por ultimo con un porcentaje del 1%, se identifico la consulta por tratamiento
de datos en donde se identificd los siguientes temas acceso correo
institucional, cambio de informacién, autorizacién datos personales.

MEDIOS UTILIZADOS

Medios utilizados por la ciudadania para interponer peticiones a la institucion:

Diagonal 18 No. 20-29 Fusagasuga — Cundinamarca
Teléfono: (601) 8281483 Linea Gratuita: 018000180414
www.ucundinamarca.edu.co E-mail: info@ucundinamarca.edu.co
NIT: 890.680.062-2

Documento controlado por el Sistema de Gestién de la Calidad
Asegurese que corresponde a la Ultima version consultando el Portal Institucional


http://www.ucundinamarca.edu.co/
mailto:info@ucundinamarca.edu.co

ADOro06_v7

UbeC

UNIVERSIDAD DE
CUNDINAMARCA

— (SEDE FUSAGASUGA) — Pagina 4 de 6

ESCRITA, 149
, 14% VERBAL, 0.2%

H

CORREO
ELECTRONICO, 35% FORMULARIO ON

LINE, 51%

Segun la grafica anterior uno de los medios més utilizados por la ciudadania
para este segundo semestre es el formulario online con un porcentaje del 51%
en donde se radicaron peticiones como: peticion de informacion, reclamo,
derecho de peticion, felicitacion, consulta tratamiento de datos, sugerencia,
denuncia.

Seguido se encuentra el correo quejasyreclamos@ucundinamarca.edu.co con
un porcentaje del 35% en donde se radicaron peticiones como: peticion de
informacion, reclamo, derecho de peticion, queja, denuncia, sugerencia.

Por otra parte, con un porcentaje del 14%, se tiene el medio escrito de los
cuales radicaron mediante las oficinas de correspondencia de la Sede,
Seccionales y Extensiones y la informacion que se encuentra en los buzones
de sugerencias y felicitaciones el cual se clasifica como medio escrito dentro
de este medio se identificd las peticiones como felicitacion, sugerencia,
derecho de peticidn y peticion de informacion.

También se identificé con un porcentaje del 0.2% de usabilidad el medio verbal
en donde se present6 un reclamo.

De igual manera la informacion del comportamiento de las peticiones se
encuentra publicada en el micro sitio de atenciéon al ciudadano por trimestres
donde se encuentra plasmada de manera porcentual las peticiones, como
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también se identificd cuales fueron los temas de interés de la ciudadania en
general.

APERTURA DE BUZONES

Para este semestre se dio una sola apertura de buzones en la sede,
seccionales y extensiones, sin embargo, segun lo establecido en la resolucién
160 de 2014 en su articulo 21, la apertura de buzones de sugerencias y
felicitaciones se debe realizar trimestralmente, el cual no se dio cumplimiento
en la vigencia de 2022.

Sin embargo, en la apertura que se hizo con los funcionarios de control interno
asignados y en compaiiia de las gestoras de la oficina de peticiones, quejas y
reclamos se pudo recoger informacion de la Sede Fusagasugd, Seccional de
Ubaté y Girardot y las Extensiones de Chia, Zipaquira, Soacha y Facatativa,
en donde se encontré 95 formatos SACF001 los cuales fueron clasificados de
manera manual para poder construir la siguiente tabla.

FELICITACIONES
SUGERENCIAS 2 6 4 2
SIN IDENTIFICAR

En el anterior cuadro no se reporta solicitudes de las Extensiones de Chia y
Zipaquira dado que no se encontrd formatos diligenciados por los ciudadanos.

Con un porcentaje del 77%,se destaca las felicitaciones que se encontraron
en la apertura de los buzones en las diferentes unidades regionales en donde
se identifico que la ciudadania resalto el buen comportamiento en cuanto a la
buena gestion, labor de los funcionarios como también, el buen servicio.

Por otra parte con un porcentaje del 15% estan las sugerencias en donde la
ciudadania brinda a la institucién aspectos que se requiere mejorar dentro de
la institucion.
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Con un porcentaje del 8%, se encontré formatos que no se identificé que tipo
de peticion realizé la ciudadania, si era una felicitacion o unas sugerencias
dadas que por su mal estado no se pudo revisar bien.

Sin otro particular, quedo atenta a sus recomendaciones.
Cordialmente,
NS@TMSREVALO VALDES
Gestora Servicio de Atencion al Ciudadano
Transcriptor: (Sonia Arévalo Valdés)

17-30.7
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