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QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES DE CUMPLIMIENTO CON EL ART., 54
DE LA LEY 190 DE 1995.

Respetados Senores:

Dando cumplimiento a la Ley 190 de 1995, Decreto 2232 de 1995 en
sus Art., 7, 8, 9y 10, ley 1437 de enero de 2011 y Resolucidon 035 de
2013 de la Universidad de Cundinamarca por medio de la cual se crea el
Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano, a continuacion se
presenta informe correspondiente al 4° trimestre de 2013 de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones (PQRSyF) instauradas a la
institucién por los ciudadanos y demas grupos de interés, por cada uno

de los diferentes medios establecidos para ello, como son:

« la linea de atencion telefonica 018000976000

« formulario on line

Diagonal 18 No. 20-29 Fusagasuga — Cundinamarca
Teléfonos (091)8672144-8673273-8732512/30 Telefax: 8732554 - 8677898 — 8673826
Linea Gratuita 018000976000
www.unicundi.edu.co E-mail: unicundi@mail.unicundi.edu.co
NIT: 890.680.062-2



www.unicundi.edu.co
mailto:unicundi@mail.unicundi

CUNDINAMARCA
~ FUSAGASUGA-

« De manera personalizada
« Através de la pagina web www.unicundi.edu.co

« Correo electréonico guejasyreclamos@mail.unicundi.edu.co

Cada uno de los PQRSYF son registrados en el aplicativo del Sistema de
Atencion e Informacion al Ciudadano (SAIC), enviados inicialmente
a la oficina Juridica de la institucién, quien designa el funcionario que se
responsabilizara de dar la respectiva respuesta, de los cuales se anexa
reporte continuacion, una vez se realiza esta actividad se redirecciona y

se espera a recibir la respectiva contestacion a fin de informarsela al

ciudadano con el animo de resolver el tema de acuerdo a su asunto.
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1. RESULTADO DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL
PERIODO DE ENERO A MARZO DE 2014

Sistema de Atencién e Informacién al Ciudadano q SAIC

Reporte PQRSYF
INFORME DE : TODAS LAS UNIDADES ‘
Solicitud del reporte: Fecha Imcial: 20-01-2014 Fecha Final: 31-03-2014
| RmyF | TOIAL_PORGRNIAE
FETICION DE INFORMACION 84 5030 %
QUEJA 26 1557 %
RECLAMO 9 5.30 %
SUGERENCIA 7 4.19 %
FELICITACION 2 1.20 %
DERECHO DE PETICION 39 2335 %

167 100
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@ PETICION DE INTERES PARTICULAR @ DERECHO DE PETICION

Para este periodo se recibieron 167 solicitudes por el aplicativo del
Sistema de Atencion e informacion al Ciudadano, tramitadas el 100% de
ellas por esta dependencia, arrojando como resultado que la constante
se mantiene con respecto a periodos anteriores, donde se recibieron 84
solicitudes de PETICION DE INFORMACION, seguido de 39 DERECHOS
DE PETICION.
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De acuerdo al resultado anterior a continuacion se presenta detalle de
PQRSyF recepcionadas por el aplicativo del Sistema de Atencion e
Informacién al Ciudadano para este 1ER trimestre de 2014, con mayor

reiteracion:

DESCRIPCION PQRSyYF DEL 1ER.TRIMESTRE

Como podemos realizar una donacién de elementos para laboratorio

¢ Que se debe hacer cuando no hay recibos de pago en la pagina

¢Donde puedo solicitar hojas de vida de docentes?

¢Pueden bajar los costos de semestre para el nivel 1 y 2 del sisben?

¢Qué costo tiene el Semestre fuera del periodo del pago ordinario?

Como recibo mas informacién sobre obras en proceso?

éSera que se puede poner el icono de contrataciéon Docente para subir los documentos?

¢Cdmo se obtiene una certificacion laboral?

¢Como se verifica un titulo?

¢Cual es el costo de matriculas?

¢Como se solicita un nuevo carnet?

é¢Dénde se puede validar el pago?

¢Como pueden tener en cuenta las personas minusvalidas?

¢Como se puede saber o donde las materias para homologar?

éCémo o a donde se envian las hojas de vida para empleo?

¢Como se averigua los correos electrénicos de las facultades?

éCémo se aplaza un semestre?

¢Cémo se renueva el convenio de préstamo interbibliotecario?

¢Como se solicita o donde se encuentra la informacién de inscripcion de materias?

¢Como son las inscripciones de carrera?

¢Cémo se solicita el duplicado del diploma?

¢Cémo se puede conformar un grupo de porristas?

¢Como se solicita las notas del IIPA?

¢Cual es el puntaje minimo en ICFES para materia especificas?
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¢Cémo se cambia de horarios?

¢Cémo se cambia el numero de documento inscrito con la tarjeta de identidad a cedula?

¢Qué se debe hacer en cuanto a la inconformidad de felicitaciones?

¢COmo se obtiene la certificacion de semestres cursados?

¢Como se solicita el certificado académico?

¢Cémo se cambia de jornada?

¢Como se obtiene mas informacién del diplomado para la Especializaciéon?

¢Qué opciones de grados hay en la Especializacion?

¢Qué se debe hacer para tener programas de estudio en Villeta y alrededores?

¢Enfermeria puede llegar a ser semipresencial?

¢Qué se puede hacer para que contesten los teléfonos?

¢Qué se puede hacer para cambiar la metodologia no adaptable?

¢Cada cuanto actualizan la base de datos de alumnos egresados?

¢Cémo se puede transferir internamente la carrera internamente?

¢Cémo se puede ayudar financieramente a un estudiante?

¢Qué convenios de practicas empresariales hay?

¢Cémo se puede solucionar la contaminacion auditiva?

¢Cémo se puede desbloquear el ingreso a la plataforma?

¢Cémo se adquieren hojas de vida?

¢Qué tiempo se necesita para el mantenimiento de infraestructura?

Cumplimiento con los horarios.

Inconformidad por cambio de fecha de grados

¢Cémo se solicita un rembolso?

¢Qué se necesita pala expedicion de copia de acta de grado?

¢Cémo se expide un certificado de asistencia?

éCuales son los pasos para el reintegro a la universidad?

¢Como se solicita los datos de un Docente?

Convenios con el SENA y espacios fisicos.

¢Como se asignada o quien asigna un nuevo Director de Proyecto?

¢Qué se debe hacer en caso de falsedad de documentos?

écdmo pueden realizar la Implementacion de profesionalizacion?
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2. REPORTE DE PQRSyYF POR PROCESOS

TOTAL GENERAL DE LOS PROCEDIMIENTOS

173 100 %

® GESTION APOYO ACADEMICO @ GESTION BIENESTAR UNIVERSITARIO © GESTION CONTROL DISCIPLINARIO
) GESTION CONTROL INTERNO @ GESTION DE ADMISIONES Y REGISTRO © GESTION DE BIENES Y SERVICIOS
© GESTION DE COMUNICACIONES @ GESTION DE PLANEACION INSTITUCIONAL

@ GESTION DEL TALENTO HUMANO # GESTION DOCENCIA @ GESTION DOCUMENTAL

© GESTION EXTENSION UNIVERSITARIA @ GESTION FINANCIERA @ GESTION JURIDICA

@ GESTION PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS

® GESTION PROYECTOS ESPECIALES ¥ RELACIONES INTERINSTITUCIONALES

@ GESTION SISTEMAS Y TECNOLOGIA

A continuacion se presenta el detalle porcentual de la cantidad de
solicitudes por proceso de acuerdo a la organizacion interna de la
institucion y las PQRSyF direccionadas a cada uno, discriminando

cantidades exactas por tipo asi:
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BIENESTAR
UNIVERSITARIO L ooty e & 24
CONTROL
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CONTROL INTERNO 1 0 1 o] o 0 2 1,2
ADMISIONES Y
REGISTRO 12 | 38 | 5] of 2 0 57 33,7
BIENES Y SERVICIOS 0 1 Jfof 2| o 0 12 7,1
COMUNICACIONES 0 1 of of o 0 1 0,6
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PLANEACION ol o220 o 2 12
TALENTO HUMANO 3l s [2foflzf o 10 5,9
DOCENCIA 9 202l 202 o 33 19,5
DOCUMENTAL 12 fofofof o 3 18
EXTENSION
UNIVERSITARIA 0 2qoqpoqprye & 8
FINANCIERA s a fofl 22 o 11 6,5
PETICIONES, QUEJAS Y
RECLAMOS. 1o 2o 2 2 22
PROYECTOS
ESPECIALES Y
RELACIONES oo qfoqpoqgrye 1 06
INTERINSTITUCIONALES
SISTEMAS Y
TECNOLOGIA 0 Lprjgpoqgryeo 8 8
JURIDICA 3 3 fofloflof o 6 3,6
TOTALES 20 || 8 f|27]| 7 [0 2 169 100

Se mantiene la constante para este ultimo trimestre de 2013 que la
dependencia que mas PQRSyF presenta es Gestidon Admisiones y
Registro con un total de 57 PQRSyF que corresponden al 33.7% sobre el
total instauradas a la institucion, con mayor reiteracién reflejadas en 38
peticiones de informacién y 12 Derechos de Peticidn.

El segundo proceso en el que se presentaron varias PQRSyF fue Gestidn
Docencia con 33 PQRSyF, que fueron allegados mediante el aplicativo
SAIC, linea gratuita y el correo institucional
quejasyreclamos@mail.unicundi.edu.co, correspondiente al 19.5% del
total solicitadas.

Seguido encontramos reflejados con el 7.7% Apoyo Académico y 7.1%
Bienes y Servicios.
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3. SOLICITUDES POR CLASE DE ASUNTO RECEPCIONADAS
PERIODO ENERO A MARZO DE 2014

INFORME DE TODAS LAS UNIDADES EN TODOS LOS ASUNTOS

Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano ﬂ B AL

TODOS LOS ASUNTOS
INFOERME DE : TODAS LAS UNIDADES .
Solicitud del reporte: Fecha Imicial: 20-01-2014 Fecha Final: 31-03-2014

NOMBRE DEL ASUNTO TOTAL PORCENTAJE

1 ACADEMICO 109 65,3 %
2  ADMINISTRATIVO 43 257 %
3  LABORAL 15 9.0 %

TOTALES 167 100 %

LARDRAL

ADMINISTRATIVD

ACADEMICT

® ACADEMICO ® ADMINISTRATIVO © LABORAL

El asunto académico presento el mayor porcentaje 65.3% con 109
solicitudes de PQRSyYF requeridas por los ciudadanos en este trimestre
analizado, a continuacién se discrimina comportamiento de PQRSyF por

asuntos:
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Sistema de Atencidon e Informacion al Ciudadano Q SAIC

INFOEME DE : TODAS LAS UNIDADES
' ASUNTO : ACADEMICO .' .
Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 20-01-2014 Fecha Final: 31-03-2014

Mo NOMBRE DE LA CLASE TOTAL PORCENTAJE
1 PROGRAMAS ACADEMICOS 17 15,9 %
2 PROYECTOS 2 1.9 %
3 INSTALACIONES UNIWERSIDAD 8 7.5 %
4 REINTEGRO 5 4.7 %
5 CONVENIOS EDUCATIVDS 4 3.7 %
6 INSCRIPCIONES 5 4.7 %
7 HOMOLOGACIONES 4 3.7 %
8 INSCRIPCION DE MATERIAS G 5.6 %
9 COMPORTAMIENTO ESTUDIANTES 3 28 %
10 CALIFICACIONES o 0,0 %
11 GRADOS & 56 %
12 CALIFICACIONES T 6,5 %
13 HORARIOS 5 4.7 %
14 DERECHO DE PETICION 11 10,3 %
15 COMPORTAMIENTO DOCEMTES 2 1,9 %
16 APLAZAMIENTO 4 3.7 %
17 INFORMACION GENERAL ADMISIONES 20 18,7 %

APLABAMENTO

T TMPGETAMIHTT DOCFATIL -

AETa LA AE WhRTRANAL

) ProCRaMAs ACamEmicos ) FROVECTOS () INSTALACIONES UNWERGDAD () RENTECROD (0 COMVENICS EDUCATIVOS () INSCRIPCIONES
() HomoLoCarones ([ INSCRIFCION DE MATERIAS il COMPORTAMENTD ESTUDWSHTES i CauFicaciones ) crapos (D) HORARKS
& oerecko neFENCON. () COMPCRTAMERTD DOCENTES i AFLAZAMIENTD [ INFORMACKIN CENERAL ADMISIONES

En el asunto académico la mayor reiteracion de PQRSyF se presento en

el

tema de informacién general

de admisiones con 20 de ellas

instauradas a la institucidon, seqguido de 17 peticiones con solicitud de

Diagonal 18 No. 20-29 Fusagasuga — Cundinamarca
Teléfonos (091)8672144-8673273-8732512/30 Telefax: 8732554 - 8677898 — 8673826
Linea Gratuita 018000976000
www.unicundi.edu.co E-mail: unicundi@mail.unicundi.edu.co
NIT: 890.680.062-2



www.unicundi.edu.co
mailto:unicundi@mail.unicundi

CUNDINAMARCA

informacion de programas académicos y 11 derechos de peticion de

informacion general de la institucion.

3.2. ASUNTO: ADMINISTRATIVO:

Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano m SAIC

INFOEME DE : TODAS LAS UNIDADES

3 ASUNTO : ADMINISTRATIVO .' .
Solicibud del reporie: Fecha Imicial: 20-01-2014 Fecha Final: 31-03-2014
1 DERECHO DE PETICION 2 47 %
2 INFRAESTRUCTURA UNIWERSIDAD 5 11,6 %
3 ELECCIONES 0 0,0 %
4 COMPORTAMIENTO 3] 14,0 %
5 DEVOLUCIONES 0 0,0 %
&6 CREDITO ICETEX 2 47 %
7 FRACCIONAMIENTO DE MATRICULA 3 7.0 %
8 RECIBOS DE PAGD 3 7.0 %
9 CERTIFICACIONES 7 16,3 %
10 VERIFICACIONES ACADEMICAS 2 47T %
11 RECIBOS DE PAGO 2 4T %
12 PRESTACION DE SERVICIO 5 11,6 %
13 CORREQS INSTITUCIONALES 2 47 %
14 PROGRAMAS SOCIOECONOMICOS 0 0,0 %
15 DONACIONES 1 23 %
16 INFORMACION GRAL UNIVERSIDAD 3 7.0 %
17 WENTAS UNIVERSIDAD 0 0,0 %
i 1000 %

FRACCH AT [
MATRICULE

e _rl RiCEIS Ol LD

CERTAL i

) oexeCHe DEFEMCION ) INFRAESTRUCTURA UNIWERSIDAD () ELECCIONES () COMPORTAMIENTO ADMINISTRATAVGS () DEVOLUCIONES

() CRENTOHICETEX () FRACCMMAMIEMTO DE MATRACULS ([ RECEOS DE PACT i CEATRICACIONES i VERIFICACIONES ACADEMICAS

@ rresTacion pE sErviCio () CORREDS INSTITUCICNALES i PROCRAMEAS soOcEConomcos ) Donaciones i FORMACION CRAL UNIVERSIDAD
I VENTAS UNIVERSIDAD
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El resultado dado para el asunto Administrativo refleja el 16.3% de
solicitud de certificaciones, con el 14% sobre comportamientos

administrativo y con el 11% sobre infraestructura de la universidad.

3.3. ASUNTO: LABORAL:

Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano Q SAIC
INFORME DE : TODAS LAS UNIDADES =

ASUNTO : LABORAL .'
Solicitud del reporte: Fecha Imicial: 20-01-2014 Fecha Final: 31-03-2014
No. NOMBRE DE LA CLASE TOTAL PORCENTAJE
1 CONVIVENCIA - CLIMA LABORAL 2 133 %
2 CONVOCATORIAS 1 6,7 %
3 PAGOS 0 0,0 %
4 BANCO HOJAS DE VIDA G 40,0 %
5  DERECHO DE PETICION G 40,0 %
s 1000%

|. CONVIVEMCIA - CUmMa Lasoral i cosvocaTomas () pacos () manco #ogs oE vipa () DERECHO DE FETICION

La mayor reiteracion en la clase Banco de Hojas de Vida y Derechos de Peticion

cada uno con el 40%.
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4. SOLICITUDES POR TIPO DE RADICACION

4.1. PETICION DE INFORMACION:

Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano SAIC

Uso de Tipos de Radicacion : _

iy vk
~ ﬂ.;f,* Solicitud del reporte:  Fecka Inicial: 20-01-2014 Fecha Final: 31-03-2014 ‘ .
TODAS LAS UNIDADES PQRSyF - PETICION DE INFORMACION
TIPO DE RADICACION PORCENTAITE

ESCRITA 1 1.2 %

PERSONAL 0 0.0 %

CORRED ELECTRONICO 2 2.4 %

FORMULARIO ON LINE g1 96,4 %

LINEA 01 8000 0 0.0 %

TOTALES g4 100

e T

COEREC
ELECTRONIC: : 2

\ — -
FORMULARIO 0K LINE N | e
1 a1l —
e e

|. ESCRITA @ PERSONAL O CORREDQ ELECTROMNICO O FORMULARIO ON LINE @ LINEA 01 BUDU|

El 50.30% de las solicitudes a la institucion correspondieron a Peticiones de

Informacioén, con mayor preferencia de los ciudadanos dado en el 96.4% del

formulario on line que se encuentra en la pagina institucional www.unicundi.edu.co

seguido el correo electronico quejasyreclamos@mail.unicundi.edu.co con 10

requerimientos realizados a la institucion.
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Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano ﬁ SAIC

: Uso de Tipos de Radicacion
1.-* Solicitud del reporte: Fecha Ingctal: 20-01-2014 Fecha Final- 31-03-2014 ‘ .

TODAS LAS UNIDADES PQRSyF - QUEJA
TIPO DE RADICACION _ PORCENTAJE

ESCRITA 11.5%
PERSONAL l 38%
CORREO ELECTRONICO ] 38%
FORMULARIO ON LINE 21 80.8 %
LINEA 01 8000 0 0.0%

CORRED
ELECTROMICG @

FORMULARID DM LINE
3

|. ESCRITA @ PERSONAL O CORREQ ELECTRONICO O FORMULARIO ON LINE @ LINEA Q1 3000

El tipo de asunto queja representada en este periodo con el 15.57%
dentro del analisis arroja como resultado 80.8% de preferencia por los
ciudadanos via formulario on line y seguido la solicitud Escrita con el
11.5%.
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h  Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano SAIC
\ Uso de Tipos de Radicacién .
™" Solicifud del reporte:  Fecha Iicial: 20-01-2014 Fecha Final: 31-03-2014 Al

TODAS LAS UNIDADES PQRSyF : SUGERENCIA
TIPO DE RADICACION PORCENTAIJE

ESCRITA 0 0.0 %

FPERSONAL 1] 0.0 %

CORREOQ ELECTRONICO 0 0.0 %

FORMULAFRIO ON LINE 7 100.0 %

LINEA 01 8000 1] 0.0 %
— "

COEEED
ELECTRONICD @

S i
— | e // FORMULASID O3 LINE

|. ESCRITA @ PERSONAL O CORRED ELECTROMICO ) FORMULARIO ON LINE @ LINEA 01 8000 |

La representacion en este analisis de la Sugerencia por medio del aplicativo SAIC
represento el 4.19% de las solicitudes instauradas por los ciudadanos, teniendo en
cuenta que estas no hacen parte del informe detallado que se realiza de las

mismas en el manejo de buzones de Sugerencias y Felicitaciones de la institucion.
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Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano m SAIC

"t Uso de Tipos de Radicacion
T "? Sclicitnd del reporte: Fecha Intcial: 20-01-2014 Fecha Final: 31-03-2014 ‘

TODAS LAS UNIDADES PQRSyF : DERECHO DE PETICION

TIPO DE RADICACION TOTAL PORCENTAIJE
13

ESCEITA 333%
PERSONAL 0 0,0%
COEREQ ELECTRONICO 7 7.9%
FORMULARIO ON LINE 19 487 %
LINEA 01 8000 0 0.0%
TOTALES 39 100
[Lumea o1 w000 : o} ——
.-"f-'-
4
118 II,
N
5 o

® ESCRITA @ PERSOMNAL & CORRED ELECTRONICO O FORMULARIO ON LINE @ LINEA 01 BDDCI|

Para este periodo se recibieron en la institucion a través de la oficina de
peticiones, quejas y reclamos 39 Derechos de Peticidn, correspondientes al
23.35% de todas las solicitudes realizadas por los ciudadanos, reflejando el 48.7%
de preferencia por el Formulario on Line ubicado en la pagina web

www.unicundi.edu.co y 33.3% por medio escrito.
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4.5. RECLAMO:
b Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano SAIC
4 Uso de Tipos de Radicacién i -
™" Solicitud del reporte:  Fecha Inicial: 20-01-2014 Fecha Final: 31-03-2014 V]

TODAS IAS UNIDADES PQRSyF - RECLAMO

TIPO DE RADICACION PORCENTAJE

ESCEITA 0 0.0%
PERSOMNAL 0 0.0 %
CORREOQ ELECTRONICO 1 11,1 %
FORMULAFRIO ON LINE 3 889%
LINEA 01 8000 0 0.0%

CLERED
ELECTRONICD

FORMULARAD 0% LINE T e /
| ¥

|. ESCRITA @ PERSONAL O CORRED ELECTROMICO O FORMULARIO ON LINE @ LINEA 01 3000

El SAIC recepciono 9 reclamos instaurados por los ciudadanos a la institucion, de
los cuales el 88.9% fueron instaurados medio del formulario on line y el restante

11.1% via correo electréonico quejasyreclamos@mail.unicundi.edu.co.
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Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano SAIC

\ Uso de Tipos de Radicacién - ﬂ

ik ’IJ:;?'} Seolicitud del reporte: Fecha Imcial: 20-01-2014 Fecha Final: 31-03-2014

TODAS LAS UNIDADES PQRSyF - FELICTTACION

TIPO DE RADICACION PORCENTAIJE

ESCRITA 0 0.0 %

PERSONAL 0 0.0 %

COFFEO ELECTRONICO 0 0.0 %

FORMULAFRIO ON LINE 2 100.0 %

LINEA (01 8000 0 0.0 %
-

m\\l
_,,4
v

FORMULARRD 0N LINE
i

gy
S e
e

e

|. ESCRITA @ PERSONAL © CORREOQ ELECTRONICO O FORMULARIO ON LINE @ LINEA 01 BEDU|

Por el aplicativo SAIC ubicado en la pagina institucional www.unicundi.edu.co se

recepcionaron 2 felicitaciones, dado que éstas se recepcionan ademas por medio
de los buzones de Sugerencias y Felicitaciones en Sede, Seccionales y

Extensiones.
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5. REPORTE DE PQRSyF ATENDIDAS

Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano
REPORTE DE PQRSyF ATENDIDAS

ﬁsmc

Solicitud del reporte:  Fecha Inicial: 20-01-2014 Fecha Final: 31-03-2014

TIPO DE PQRSyF
DERECHO DE PETICION 31 79% B 21% 39
FELICITACION 2 100% 0 0% 2
PETICION DE INFOEMACION a3 75 % 21 25% 84
PETICION DE INTERES [i] 0% [i] 0% 0
PARTICULAR
PETICION INTERES GENEERAT. [i] 0% [i] 0% 0
PREGUNTAS EENDICION DE [i] 0% [i] 0% 0
CUENTAS 2011
QUEIA 20 77 % 4] 23% 26
EECLAMO 4] 67% 3 33% o
SUGERENCIA [i] B6% 1 14% T
SOLICITUDES A TIEMPO SOLICITUDES TARDIAS

@ DERECHO DE PETICION @ FELICITACION @ DERECHO DE PETICION @ FELICITACION

@ PETICION DE INFORMACION O PETICION DE INFORMACION

() PETICION DE INTERES PARTICULAR () PETICION DE INTERES PARTICULAR

@ PETICION INTERES GENERAL @ FETICION INTERES GEMERAL

(D PREGUNTAS RENDICION DE CUENTAS 2011 ) QUEIA (D) PREGUNTAS RENDICION DE CUENTAS 2011 () QUEIA
B RECLAMO @ SUGERENCIA @ RECLAMO @ SUGERENCIA

EL TOTAL DE PQRSyF ATENDIDAS SON: 167

El Sistema de atencién e informacion al Ciudadano recepciono
eficazmente el 100% de las PQRSyF instauradas a la institucion,
teniendo en cuenta los procedimientos internos y los términos de
respuesta establecidos en ellos se puede analizar que se recepcionardn
respuestas a tiempo en un 77% vy fuera de términos el 23%. Es de
anotar que se dio cumplimiento en un 99% a la reglamentacién externa

de orden nacional.
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6. REPORTE PQRSyYF ABIERTAS Y CERRADAS

Sistema de Atencidn e Informacién al Ciudadano ﬁ SAIC
REPORTE DE LAS PQRSyF ABIERTAS Y CERRADAS ‘- .-

i " Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 20-01-2014 Fecha Final: 31-03-2014

ESTADO DE LA PQRSyF
ABIERTA 17

CERRADA 150

ABIERTA: 17

CERRADA: 150

| @ ABIERTA ® CERRADA

TOTAL DE PQRSyF ATENDIDAS 167

Del 90% de PQRSyF direccionadas a las dependencias el 89% de ellas
fueron cerradas de acuerdo a las respuestas dadas por los funcionarios
designados por la oficina juridica de la institucidon para solucionarlas vy el

10% quedaron abiertas ya que fueron radicadas al finalizar el periodo
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7. REPORTE DE NOTIFICACIONES

Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano Q SAlC
REPORTE DE LAS NOTIFICACIONES .' B
i Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 20-01-2014 Fecha Final: 31-03-2014

CANTIDAD
NOMBEE DEL FROCESQO MNOTIFICACIONES

GESTION APOYQ ACADEMICO
GESTION CONTROL DISCIPLINARIO
GESTION EXNTENSION UNMIVERSITARIA
GESTION CONTROL INTERMNO

GESTION DE COMUMICACTONES

GESTION DOCENCLA

GESTION SISTEMAS ¥ TECHOLOGLA
GESTION DOCUMENTAL

GESTION DE PLANEACTON INSTITUCIONAT

GESTION JTURIDICA
GESTION FINAMCTERA
GESTION BIENESTAR UNIVERSITARIO

h:\nl-.iwuﬁv—'mhuﬁ

—
b

GESTION DE BIEMES ¥ SERVICIOS
GESTION DEL TALENTO HUMANGC

-
L ¥

GESTION PETICIONES, QUEJAS ¥ RECLAMOS
GESTION DE ADMISIONES ¥ REGISTRO
GESTION PROYECTOS ESPECIALES ¥ RELACIONES INTERINSTITUCIONALES

(%]
o

GESTION PROYECTOS ISPECIALIS ¥ RILACKNES
| MTERINSTITUDIONALES : 1 GESTION APOYO ACADEMICD © 15]
[esmn oE AwisonEs ¥ RECISTRD © 50 GESTION CONTROL DISCIPLINARID : 7]
GESTION EXTERSION UNIVERSITARLA, - 4
[cEsTigw PETICIONES, QUEAS ¥ RECLAKDS : 1 GESTION COWTROL INTERMG : 5

GESTION DE COMUNICADIONES ll
CESTION DOCENCLA : 4 [

|GF5.TrfI'\ DEL TALENTO HUMAMNG : 12

|GF1T|I:IN DE EENES ¥ SERVICIOS . 12 JEFS_QN SETEMAS ¥ TECRILOGA 3|
GESTION DOCUMENTAL - 1
|I:..=5_ i BIEMESTAR UNMWERSITARID ; 4 'ﬂ |
GELTION [3F PLANEAE KN INSTITUCICINAL - 2 |
GESTIOM FINANCIFRA : 14 GESTION JURIDCA - %

B ceEmds arovo ACApesICO ) CESTHIN CONTROU DECPUNARIC (T GESTION EXTENSION UNNVERSTARLA () GESTICON CONTROL INTERNG

) CESTMM DE COMUNICACIONES () CESTION DOCENCLA ) GESTION SISTEMAS ¥ TECHOLOGLA () GESTION DOCUMENTAL i GESTION D8 FLANEACIGN IRSTITUCIINAL
B cesTiow Juriica ) GESTION FINANCIERA () GESTION RIEMESTAR UNVERSTARIO i GESTION DE BEMES ¥ SERVICIOS () CESTION DEL TALENTO HUMAND

B cEsTids PETICIONES, QUEJAS ¥ RECLAMGS () GESTION DE ADMISIONES ¥ RECISTRD () GESTION PROVECTOS ESPECIALES ¥ RELACIONES INTERINSTITUCIONALES

TOTAL DE NOTIFICACIONES 104

Dentro del seguimiento que realiza el Sistema de Atenciéon e Informacion al
Ciudadano (SAIC), una vez transcurrido el primer termino de respuesta de las
PQRSyF enviadas a los funcionarios competentes de resolverlas realiza envid
de email via correo electrénico informando que su término vencid y se solicita
a la mayor brevedad la respuesta, teniendo en cuenta lo anterior para este
periodo se realizaron 194.
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8. REPORTE DE PQRSYF REINCIDENTES

Sistema de Atencion e Informacidn al Ciudadano “
REPORTE DE REINCIDENCIAS

Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 20-01-2014 Fecha Final: 31-03-2014 ‘ .
REINCIDENCIAS CANTIDAD

CASOS NO REITERATIVOS 164

REINCIDENCIAS 3

RONCIDENCIAS: 3

CASDS NO REITERATIVOS: 164

|. casos No RETERATIVES () nmuummsl
EL TOTAL DE PQRSyF: 167

Para este primer trimestre de 2014 los ciudadanos aceptaron sus
repuestas en un 98.20% dado que solo el 1.8% reincidié en su solicitud,
lo anterior en la busqueda al interior de la institucién de la satisfaccion
del ciudadano y demas grupos de interés de la Universidad de

Cundinamarca.
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9. REPORTE DE CALIFICACION

Sistema de Atencidon e Informacion al Ciudadano G ST 1C
REPORTE DE CAIIFICACION 3
AR

Solicitud del reporte:  Fecha Inicial: 20-01-2014 Fecha Final: 31-03-2014

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTALJE
NO SE CUMPLE 2 20,0 %
SE CUMPLE 1 10,0 %
SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE ] 0,0%
SE CUMPLE EN ALTO GRADO 2 20,0 %
SE CUMPLE PLENAMENTE 5 50,0%

TOTAL DE CALIFICACIONES

TOTAL DE CALIFICACIONES

Wi B CUUMPLE

SE CUMPLE PLENAMENTE

SE CLUMPLE ACEFT AR '--.'u':l'—"\"l'l-fl

SE CUMPLE EN ALTO GRAIL ]Ul

|. MO SE CUMPLE @ SE CUMFLE (D) SE CUMFPLE ACEFTABLEMENTE () SE CUMFLE EN ALTO GRADO @ SELH.WLLWNTEl

En busca de la mejora continua en la atencién al usuario y a fin de
conocer el nivel de satisfaccion en cuanto a nuestros servicios, a la
gestion que realiza la oficina de peticiones, quejas y reclamos, dentro de
la implementacion de evaluacién del proceso de gestion de cada
PQRSyF, se recepcionarén 10 evaluaciones de las 167 enviadas en este
trimestre abatiéndose como resultado el 70% de aceptacidon y 30% de

percepcidon de incumplimiento.
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10. CONCLUSIONES

La oficina del Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano de la
Universidad de Cundinamarca arroja como resultado efectivo en la
recepcion y seguimiento del 100% de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones instauradas a la institucion, por cada uno de
los medios dispuestos para ello, dado lo anterior el resultado obtenido
en el seguimiento realizado a cada PQRSyF arroja resultados
satisfactorios y de cumplimiento a la normatividad de orden nacional

gue asi lo exige.

Durante el mes de febrero de 2014 se realiz6 Medicidn de Satisfaccion al
Ciudadano de Ila Universidad de Cundinamarca, por medio del
diligenciamiento de cuestionarios “"Encuestas” a Estudiantes, Docentes,
Empleadores, Decanos y Directores de programas, el resultado obtenido
como resultado del analisis de acuerdo a lo proyectado se presenté al
Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de la institucion de donde
saldran las mejoras que se estimen necesarias para el mejoramiento

continuo de la entidad.

La oficina de peticiones, quejas y reclamos viene socializando via
internet los procedimientos de esta dependencia a fin de generar mayor

compromiso institucional en el cumplimiento de los términos de
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respuesta a nivel interno, con el fin de seguir satisfaciendo

requerimientos de los ciudadanos de forma oportuna.

Cordialmente,

EMILSE ANGEL GAMBOA
Sistema de atencion e informacioén al ciudadano
Universidad de Cundinamarca

Copia: Dr. ADRIANO MUNOZ BARRERA, Secretario General

Anexo: Reporte General del Sistema de Atencion al usuario (PQRSyF) 44 folios en medio magnético enviado
Via email

Elaboro: Emilse Angel Gamboa
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