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Fusagasuga, 2014-10-24

Sefores

COMITE DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE LA CALIDAD
(SIGC)

Universidad de Cundinamarca

Email: calidad@mail.unicundi.edu.co

Fusagasuga

Ref.: INFORME DE GESTION 3ER. TRIMESTRE 2014 DEL
SISTEMA DE ATENCION E |INFORMACION AL
CIUDADANO DE LA UNIVERSIDAD DE
CUNDINAMARCA.

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 Resolucién 035 de
2013 de la Universidad de Cundinamarca por medio de la cual se crea el
Sistema de Atencidn e Informacion al Ciudadano, a continuacién se
adjunta de acuerdo a la referencia informe correspondiente al 3ER
trimestre de 2014 de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones (PQRSYF) instauradas a la institucidon por los ciudadanos y
demas grupos de interés, para su conocimiento y fines pertinentes.

Cordialmente,

EMILSE ANGEL GAMBOA
Gestion peticiones, quejas y reclamos
Universidad de Cundinamarca

Copia: Dr. ADRIANO MUNOZ BARRERA, Secretario General,
Dr. NESTOR RAUL GUTIERREZ, Dir. Control Interno (controlinterno@mail.unicundi.edu.co)

Anexo: Reporte General del Sistema de Atencion al usuario (PQRSyF) 87 folios en medio magnético enviado
Via email

Elaboro:  Emilse Angel Gamboa
26-4.1
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Fusagasuga, 2014-10-06

INFORME DE GESTION
DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS

SEGUNDO TRIMESTRE 2014 DE CUMPLIMIENTO CON EL ART., 54
DE LA LEY 190 DE 1995

A continuacion se presenta informe correspondiente al 3° trimestre de
2014 de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones
(PQRSYF) instauradas a la institucion por los ciudadanos y demas
grupos de interés, 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
Resolucién 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 refleja el resultado teniendo en cuenta
los diferentes procedimientos establecidos al interior de la institucion de
Acuerdo al Sistema Integrado de Gestion de la Calidad, en cumplimiento

de cada uno de las normas establecidas para ello.
Como medios de recepcion de PQRSyF encontramos los siguientes:

e la linea de atencion telefonica 018000976000

e formulario on line
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¢ De manera personalizada
e A través de la pagina web www.unicundi.edu.co

e Correo electronico 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, una vez se realiza esta
actividad se redirecciona y se espera a recibir la respectiva contestacion
a fin de informarsela al ciudadano con el dnimo de resolver el tema de

acuerdo a su asunto:

mem | No. FECHA DE . ENVIO || RESPUESTA || DIRECCIONO [ FECHA I DS
PQRSYF || RADICACION JURIDICA | JURIDICA POR DEPQR || MABLES

1 2164 01/07/2014 || QUEJA 01/07/2014 || 02/07/2014 1

2 2165 01/07/2014 || QUEJA 01/07/2014 || 02/07/2014 1

3 2166 01/07/2014 || FELICITACION PQRSYF |[ 01/07/2014 0

4 2167 01/07/2014 || FERCIONDE PQRSYF |[ 01/07/2014 0

5 2168 01/07/2014 || SUGERENCIA PQRSYF |[ 01/07/2014 0

3 2169 01/07/2014 || FELICITACION PQRSYF |[ 01/07/2014 0

7 2170 01/07/2014 || FERCIONDE I 010772014 || 15/07/2014 8

8 2171 02/07/2014 || QUEJA 02/07/2004 | 02/07/2004 0

9 2172 02/07/2014 || RECLAMO 02/07/2004 || 02/07/2004 0

10 2173 02/07/2014 || QUEJA 02/07/2004 || 02/07/2004 0

11 2174 02/07/2014 || FELICITACION PQRSYF |[ 02/07/2014 0

12 2175 02/07/2014 || QUEJA 02/07/2004 || 02/07/2004 0

13 2176 02/07/2014 || QUEJA 02/07/2004 | 02/07/2004 0

14 2177 02/07/2014 || QUEJA 02/07/2004 | 02/07/2004 0

15 2178 02/07/2014 || QUEJA 02/07/2004 | 02/07/2004 0

16 2179 0210772014 || FEICION DE | 0210772004 | 0210772004 0
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17 2180 02/07/2014 || RECLAMO 02/07/2004 02/07/2004
PETICION DE
18 2181 02/07/2014 INFORMACION 02/07/2004 02/07/2004
19 2182 02/07/2014 || QUEJA 02/07/2004 02/07/2004
20 2183 02/07/2014 || RECLAMO 02/07/2004 02/07/2004
21 2184 02/07/2014 || SUGERENCIA PQRSYF ([ 02/07/2014
22 2185 02/07/2014 || QUEJA 03/07/2014 03/07/2014
DERECHO DE
23 2186 02/07/2014 PETICION 03/07/2014 03/07/2014
24 2187 03/07/2014 || QUEJA 03/07/2014 03/07/2014
PETICION DE
25 2188 03/07/2014 INFORMACION 03/07/2014 03/07/2014
PETICION DE
26 2189 03/07/2014 INFORMACION 03/07/2014 03/07/2014
27 2190 03/07/2014 || RECLAMO 03/07/2014 03/07/2014
DERECHO DE
28 2191 02/07/2014 PETICION 03/07/2014 03/07/2014
PETICION DE
29 2192 03/07/2014 INFORMACION 03/07/2014 03/07/2014
DERECHO DE
30 2193 03/07/2014 PETICION 03/07/2014 03/07/2014
31 2194 03/07/2014 || QUEJA PQRSYF (| 03/07/2014
PETICION DE
32 2195 03/07/2014 INFORMACION 03/07/2014 11/03/2014
PETICION DE
33 2196 03/07/2014 INFORMACION 03/07/2014 03/07/2014
DERECHO DE
34 2197 03/07/2014 PETICION 03/07/2014 03/07/2014
PETICION DE
35 2198 03/07/2014 INFORMACION 03/07/2014 03/07/2014
PETICION DE
36 2199 03/07/2014 INFORMACION 03/07/2014 15/07/2014
37 2200 03/07/2014 || FELICITACION PQRSYF (| 03/07/2014
PETICION DE
38 2201 03/07/2014 INFORMACION 04/07/2014 07/07/2014
39 2202 04/07/2014 || FELICITACION PQRSYF (| 04/07/2014
40 2203 04/07/2014 || FELICITACION PQRSYF (| 04/07/2014
PETICION DE
41 2204 04/07/2014 INFORMACION 04/07/2014 07/07/2014
PETICION DE
42 2205 04/07/2014 INFORMACION 04/07/2014 07/07/2014
PETICION DE
43 2206 04/07/2014 INFORMACION PQRSYF (| 04/07/2014
PETICION DE
44 2207 04/07/2014 INEORMACION 07/07/2014 07/07/2014
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45 2208 04/07/2014 || FENICIONDE | 0770772014 || 0710772014
46 2209 05/07/2014 || FERCIONDE | 0710712014 || 0770712014
47 2210 05/07/2014 &EFTC')%',\CA’ZC?SN PQRSYF || 05/07/2014
48 2211 06/07/2014 IF;\IEFT(;CR'SEC%N PQRSYF || 06/07/2014
49 2212 06/07/2014 || FERCIONDOE | 0770712014 || 0710712014
50 2213 0710772014 || FENCIONDE | 0770772014 || 0710772014
51 2214 07/07/2014 :?\IEFQCR'SX‘C%N 07/07/2014 ||  07/07/2014
52 2215 0710772014 || FERCIONDE || 0770712014 || 0710712014
53 2216 07/07/2014 || FELICITACION PQRSYF || 07/07/2014
54 2217 07/07/2014 || FELICITACION PQRSYF || 07/07/2014
55 2218 07/07/2014 ggﬁilco”,\lo PE |l o07/07/2014|| 0710772014
56 2219 07/07/2014 SE%EC;NO BE | o7/07/2014 ||  07/07/2014
57 2220 07/07/2014 || SUGERENCIA PQRSYF |[ 07/07/2014
58 2221 07/07/2014 || FELICITACION PQRSYF |[ 07/07/2014
59 2222 07/07/2014 | DERESFIO PF PQRSYF |[ 07/07/2014
60 2223 07/07/2014 || FELICITACION PQRSYF |[ 07/07/2014
61 2224 0710772014 || FERCIONDE I 0770772014 || 0710712014
62 2225 07/07/2014 :T\IEFECR'SECDSN 08/07/2014 ||  08/07/2014
63 2226 0710712014 | pERETHOPE |l 0gjo7i2014 | 0sfo7/2014
64 2227 08/07/2014 || QUEJA 08/07/2014 || 08/07/2014
65 2228 08/07/2014 || FENCIONDE | 0g07/2014 || 0810772014
66 2229 08/07/2014 :T\IEFECR'SECDSN 08/07/2014 ||  08/07/2014
67 2230 08/07/2014 || QUEJA 08/07/2014 |  08/07/2014
68 2231 08/07/2014 || FELICITACION PQRSYF || 08/07/2014
69 2232 08/07/2014 || FERCONDE PQRSYF |[ 08/07/2014
70 2233 08/07/2014 || FENCIONDE | 0gj07/2014 || 0810772014
71 2234 08/07/2014 || FERCIONOF | 080772014 || 09/07/2014
72 2235 08/07/2014 RIEFTA%'SECDSN PQRSYF || 08/07/2014
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73 2236 08/07/2014 || RECLAMO PQRSYF ([ 08/07/2014
DERECHO DE

74 2237 09/07/2014 PETICION 09/07/2014 09/07/2014

75 2238 09/07/2014 || QUEJA 09/07/2014 09/07/2014

76 2239 09/07/2014 || FELICITACION PQRSYF ([ 09/07/2014

77 2240 09/07/2014 || QUEJA 09/07/2014 09/07/2014
PETICION DE

78 2241 09/07/2014 INFORMACION 09/07/2014 09/07/2014

79 2242 09/07/2014 || FELICITACION PQRSYF ([ 09/07/2014
PETICION DE

80 2243 09/07/2014 INFORMACION PQRSYF (| 09/07/2014

81 2244 09/07/2014 || QUEJA 09/07/2014 09/07/2014

82 2245 09/07/2014 || QUEJA 09/07/2014 11/07/2014
PETICION DE

83 2246 09/07/2014 INFORMACION 09/07/2014 21/07/2014

84 2247 09/07/2014 || QUEJA PQRSYF ([ 09/07/2014
PETICION DE

85 2248 09/07/2014 INFORMACION 09/07/2014 11/07/2014
PETICION DE

86 2249 09/07/2014 INFORMACION 09/07/2014 11/07/2014
PETICION DE

87 2250 09/07/2014 INFORMACION 10/07/2014 11/07/2014
PETICION DE

88 2251 09/07/2014 INFORMACION 10/07/2014 11/07/2014
PETICION DE

89 2252 09/07/2014 INFORMACION PQRSYF ([ 09/07/2014
DERECHO DE

90 2253 10/07/2014 PETICION 10/07/2014 11/07/2014

91 2254 10/07/2014 || FELICITACION PQRSYF ([ 10/07/2014

92 2255 10/07/2014 || FELICITACION PQRSYF [[ 10/07/2014
PETICION DE

93 2256 10/07/2014 INFORMACION 10/07/2014 11/07/2014

94 2257 10/07/2014 || RECLAMO 10/07/2014 11/07/2014

95 2258 10/07/2014 || FELICITACION PQRSYF [[ 10/07/2014

96 2259 10/07/2014 [[ QUEJA 10/07/2014 11/07/2014

97 2260 10/07/2014 || FELICITACION PQRSYF ([ 10/07/2014
PETICION DE

98 2261 10/07/2014 INFORMACION PQRSYF (| 10/07/2014

99 2262 10/07/2014 [[ QUEJA 10/07/2014 11/07/2014
DERECHO DE

100 2263 10/07/2014 PETICION 10/07/2014 11/07/2014

101 2264 10/07/2014 || QUEJA PQRSYF || 10/07/2014
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102 2265 10/07/2014 || PEAONDE 1| 11/07/2014 || 1170772014
103 2266 11/07/2014 || BERECEO PE | 11/07/2014 || 1110772014
104 2267 11/07/2014 EETR:(E:%':\JO Dl PQRSYF || 11/07/2014
105 2268 11/07/2014 IF;\IEFQCR'SEC%N 11/07/2014 || 11/07/2014
106 2269 11/07/2014 || FERHONDE PQRSYF || 11/07/2014
107 2270 11/07/2014 || PFERCIONDE 1 rechazada
108 2271 11/07/2014 :?\IEF-I;ZI)CRII\%'-\\ICDIEN rechazada
109 2272 11/07/2014 || BERECHOPE | 11/072014 || 1170772014
110 2273 11/07/2014 ggﬁ'é%*,\lo PE | rechazada
111 2274 11/07/2014 || FELICITACION PQRSYF || 11/07/2014
112 2275 11/07/2014 || RECLAMO 11/07/2014 || 11/07/2014
113 2276 11/07/2014 :?\IEFTACR'“OAECDIEN 11/07/2014 || 11/07/2014
114 2277 11/07/2014 || FELICITACION PQRSYF || 11/07/2014
115 2278 11/07/2014 || FERONDE || 14j07/2014 || 1500772014
116 2279 11/07/2014 ggﬁ'é%*,\lo PE |l 12/07/2014||  15/07/2014
117 2280 12/07/2014 :?\IEF-ISCRII\CI?ECDI(EN 14/07/2014 || 15/07/2014
118 2281 13/07/2014 || FERONDE || 14j07/2014 || 1570772014
119 2282 14/07/2014 EE?IEC%*,\‘O OE |l 14072014 |  15/07/2014
120 2283 14/07/2014 || FERCION DS || 14/0712014 || 1570772014
121 2284 14/07/2014 || BERECHOPE | 14072014 || 1570772014
122 2285 14/07/2014 :T\IEFECR'SECDSN 14/07/2014 || 15/07/2014
123 2286 14/07/2014 || SUGERENCIA PQRSYF || 14/07/2014
124 2287 14/07/2014 || FETOON OE PQRSYF || 14/07/2014
125 2288 14/07/2014 || PERCIONDE | rechazada
126 2289 14/07/2014 || FERSONDE || rechazada
127 2290 14/07/2014 ::r’\lEF-I;I)gl\OA'/-\\ICEI)CE)N rechazada
128 2201 14/07/2014 || FEGONDE || rechazada
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129 2292 14/07/2014 || FELICITACION PQRSYF || 14/07/2014
130 2203 14/07/2014 || PERECHOPE | rechazada
131 2204 14/07/2014 || BERECHOPE | 151072014 || 1570772014
132 2205 14/07/2014 || FERCIONDE || 150772014 || 1570772014
133 2296 15/07/2014 || PECIONDE || 15/07/2014 || 1570772014
134 2207 15/07/2014 || FELICITACION PQRSYF || 15/07/2014
135 2208 15/07/2014 || RECLAMO 15/07/2014 || 15/07/2014
136 2299 15/07/2014 :?\IEF-I;ZIJ(I;II\O/IZCDIEN rechazada
137 2300 15/07/2014 || BERECHO P | 4510772014 || 1570772014
138 2301 15/07/2014 :?\IEFECR'SECDIEN 16/07/2014 || 16/07/2014
139 2302 15/07/2014 gETRI'éICg,\? OE |l 16/07/2014|  16/07/2014
140 2303 15/07/2014 || SUGERENCIA PQRSYF || 15/07/2014
141 2304 16/07/2014 || QUEJA 16/07/2014 || 16/07/2014
142 2305 16/07/2014 || QUEJA 16/07/2014 || 17/07/2014
143 2306 16/07/2014 || QUEIA 16/07/2014 || 17/07/2014
144 2307 16/07/2014 EE?IEC%*,\‘O BE | 160712014 ||  17/07/2014
145 2308 16/07/2014 || FEIAONDE PQRSYF || 16/07/2014
146 2309 16/07/2014 :T\IEFECR'SECDSN 16/07/2014 || 17/07/2014
147 2310 16/07/2014 R‘EFQCR'S/'_\\‘CEI’EN 16/07/2014 || 17/07/2014
148 2311 17/07/2014 R‘EFTC')%'SX‘C%N PQRSYF || 17/07/2014
149 2312 17/07/2014 :T\IEFECR'SECDSN PQRSYF || 17/07/2014
150 2313 17/07/2014 || RECLAMO 18/07/2014 || 21/07/2014
151 2314 18/07/2014 || PERECPOPE Hl 1g/0712014 || 21/07/2014
152 2315 18/07/2014 || FELICITACION PQRSYF || 18/07/2014
153 2316 18/07/2014 || FECONDE || agj07/2014 || 2110772014
154 2317 18/07/2014 || BERECHO PE PQRSYF || 18/07/2014
155 2318 19/07/2014 EE.?E%-I'\‘O e rechazada
156 2319 20/07/2014 || QUEJA 21/07/2014 || 21/07/2014
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PETICION DE
157 2320 20/07/2014 INEORMACION 21/07/2014 21/07/2014
PETICION DE
158 2321 21/07/2014 INFORMACION 21/07/2014 21/07/2014
PETICION DE
159 2322 21/07/2014 INFORMACION PQRSYF ([ 21/07/2014
160 2323 21/07/2014 || RECLAMO 21/07/2014 21/07/2014
161 2324 21/07/2014 || FELICITACION PQRSYF || 21/07/2014
PETICION DE
162 2325 23/07/2014 INEORMACION 23/07/2014 23/07/2014
DERECHO DE
163 2326 23/07/2014 PETICION 23/07/2014 01/08/2014
164 2327 24/07/2014 || FELICITACION PQRSYF || 24/07/2014
165 2328 24/07/2014 || RECLAMO 24/07/2014 25/07/2014
DERECHO DE
166 2329 24/07/2014 PETICION 24/07/2014 25/07/2014
PETICION DE
167 2330 25/07/2014 INEFORMACION PQRSYF [[ 25/07/2014
PETICION DE
168 2331 25/07/2014 INFORMACION 29/07/2014 30/07/2014
169 2332 25/07/2014 || QUEJA 25/07/2014 04/08/2014
170 2333 25/07/2014 || RECLAMO rechazada
PETICION DE
171 2334 25/07/2014 INFORMACION 25/07/2014 30/07/2014
172 2335 26/07/2014 || QUEJA 28/07/2014 30/07/2014
PETICION DE
173 2336 27/07/2014 INEORMACION 28/07/2014 30/07/2014
174 2337 27/07/2014 || QUEJA 28/07/2014 30/07/2014
PETICION DE
175 2338 27/07/2014 INEORMACION 28/07/2014 30/07/2014
DERECHO DE
176 2339 28/07/2014 PETICION 28/07/2014 30/07/2014
177 2340 28/07/2014 || RECLAMO 28/07/2014 30/07/2014
DERECHO DE
178 2341 28/07/2014 PETICION PQRSYF || 28/07/2014
DERECHO DE
179 2342 29/07/2014 PETICION 29/07/2014 29/07/2014
PETICION DE
180 2343 29/07/2014 INFORMACION rechazada
PETICION DE
181 2344 29/07/2014 INEORMACION rechazada
PETICION DE
182 2345 29/07/2014 INFORMACION 29/07/2014 29/07/2014
183 2346 29/07/2014 || RECLAMO 30/07/2014 30/07/2014
DERECHO DE
184 2347 30/07/2014 PETICION PQRSYF || 30/07/2014
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PETICION DE
185 2348 31/07/2014 INFORMACION 31/07/2014 01/08/2014
186 2349 01/08/2014 || QUEJA 01/08/2014 01/08/2014
DERECHO DE
187 2350 01/08/2014 PETICION 01/08/2014 01/08/2014
DERECHO DE
188 2351 01/08/2014 PETICION 01/08/2014 01/08/2014
DERECHO DE
189 2352 01/08/2014 PETICION 04/08/2014 04/08/2014
DERECHO DE
190 2353 03/08/2014 PETICION 04/08/2014 04/08/2014
DERECHO DE
191 2354 03/08/2014 PETICION 04/08/2014 04/08/2014
PETICION DE
192 2355 03/08/2014 INFORMACION 04/08/2014 04/08/2014
PETICION DE
193 2356 04/08/2014 INFORMACION 04/08/2014 04/08/2014
PETICION DE
194 2357 04/08/2014 INFORMACION 05/08/2014 06/08/2014
PETICION DE
195 2358 05/08/2014 INFORMACION 05/08/2014 06/08/2014
196 2359 05/08/2014 || FELICITACION PQRSYF [| 05/08/2014
197 2360 05/08/2014 || FELICITACION PQRSYF [| 05/08/2014
PETICION DE
198 2361 05/08/2014 INFORMACION 05/08/2014 06/08/2014
PETICION DE
199 2362 05/08/2014 INFORMACION PQRSYF (| 05/08/2014
200 2363 05/08/2014 || QUEJA 05/08/2014 06/08/2014
201 2364 05/08/2014 || SUGERENCIA PQRSYF [| 05/08/2014
PETICION DE
202 2365 05/08/2014 INFORMACION 06/08/2014 06/08/2014
203 2366 06/08/2014 || FELICITACION PQRSYF || 06/08/2014
204 2367 06/08/2014 || FELICITACION PQRSYF || 06/08/2014
205 2368 06/08/2014 || QUEJA 08/08/2014 11/08/2014
PETICION DE
206 2369 06/08/2014 INFORMACION 08/08/2014 11/08/2014
DERECHO DE
207 2370 08/08/2014 PETICION 08/08/2014 11/08/2014
208 2371 08/08/2014 || QUEJA 08/08/2014 11/08/2014
PETICION DE
209 2372 09/08/2014 INFORMACION PQRSYF || 09/08/2014
210 2373 11/08/2014 || FELICITACION PQRSYF || 11/08/2014
211 2374 11/08/2014 || FELICITACION PQRSYF ([ 11/08/2014
PETICION DE
212 2375 11/08/2014 INEORMACION 11/08/2014 12/08/2014
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PETICION DE

213 2376 11/08/2014 INFORMACION 11/08/2014 12/08/2014
PETICION DE

214 2377 11/08/2014 INFORMACION 11/08/2014 12/08/2014

215 2378 11/08/2014 || FELICITACION PQRSYF || 11/08/2014
PETICION DE

216 2379 11/08/2014 INFORMACION 11/08/2014 12/08/2014

217 2380 11/08/2014 [ SUGERENCIA PQRSYF |[ 11/08/2014
DERECHO DE

218 2381 11/08/2014 PETICION 12/08/2014 12/08/2014
PETICION DE

219 2382 12/08/2014 INFORMACION 12/08/2014 12/08/2014
DERECHO DE

220 2383 12/08/2014 PETICION 12/08/2014 12/08/2014
PETICION DE

221 2384 13/08/2014 INFORMACION 13/08/2014 13/08/2014

222 2385 13/08/2014 || FELICITACION PQRSYF [f 13/08/2014
DERECHO DE

223 2386 14/08/2014 PETICION 14/08/2014 15/08/2014
PETICION DE

224 2387 14/08/2014 INFORMACION 14/08/2014 15/08/2014

225 2388 14/08/2014 || FELICITACION PQRSYF (| 14/08/2014
DERECHO DE

226 2389 14/08/2014 PETICION 14/08/2014 15/08/2014
PETICION DE

227 2390 14/08/2014 INFORMACION 14/08/2014 15/08/2014

228 2391 14/08/2014 || FELICITACION PQRSYF (| 14/08/2014

229 2392 14/08/2014 [[ QUEJA 14/08/2014 15/08/2014
DERECHO DE

230 2393 14/08/2014 PETICION 15/08/2014 15/08/2014
PETICION DE

231 2394 15/08/2014 INFORMACION PQRSYF ([ 15/08/2014
PETICION DE

232 2395 15/08/2014 INFORMACION 15/08/2014 19/08/2014
DERECHO DE

233 2396 15/08/2014 PETICION PQRSYF (| 15/08/2014
PETICION DE

234 2397 15/08/2014 INFORMACION 15/08/2014 19/08/2014

235 2398 17/08/2014 || SUGERENCIA PQRSYF (| 17/08/2014
PETICION DE

236 2399 19/08/2014 INFORMACION 19/08/2014 19/08/2014

237 2400 19/08/2014 [[ QUEJA 20/08/2014 20/08/2014
PETICION DE

238 2401 20/08/2014 INFORMACION 20/08/2014 20/08/2014
DERECHO DE

239 2402 20/08/2014 PETICION 20/08/2014 20/08/2014
PETICION DE

240 2403 20/08/2014 INFORMACION 20/08/2014 21/08/2014
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241 2404 20/08/2014 || QUEJA 20/08/2014 21/08/2014
DERECHO DE

242 2405 20/08/2014 PETICION 21/08/2014 21/08/2014
DERECHO DE

243 2406 21/08/2014 PETICION 21/08/2014 21/08/2014

244 2407 21/08/2014 || FELICITACION PQRSYF [ 21/08/2014
PETICION DE

245 2408 21/08/2014 INFORMACION 21/08/2014 21/08/2014
DERECHO DE

246 2409 22/08/2014 PETICION 22/08/2014 25/08/2014
PETICION DE

247 2410 22/08/2014 INFORMACION 22/08/2014 25/08/2014
DERECHO DE

248 2411 22/08/2014 PETICION 22/08/2014 25/08/2014
DERECHO DE

249 2412 23/08/2014 PETICION 25/08/2014 25/08/2014
PETICION DE

250 2413 23/08/2014 INFORMACION 25/08/2014 25/08/2014
PETICION DE

251 2414 23/08/2014 INFORMACION PQRSYF [ 23/08/2014
PETICION DE

252 2415 23/08/2014 INFORMACION PQRSYF [ 23/08/2014

253 2416 24/08/2014 || QUEJA 25/08/2014 25/08/2014
DERECHO DE

254 2417 25/08/2014 PETICION 25/08/2014 25/08/2014
DERECHO DE

255 2418 25/08/2014 PETICION 25/08/2014 25/08/2014
DERECHO DE

256 2419 25/08/2014 PETICION 25/08/2014 25/08/2014
PETICION DE

257 2420 25/08/2014 INFORMACION 25/08/2014 25/08/2014
DERECHO DE

258 2421 25/08/2014 PETICION 25/08/2014 25/08/2014

259 2422 26/08/2014 || QUEJA 26/08/2014 26/08/2014
DERECHO DE

260 2423 26/08/2014 PETICION 27/08/2014 30/08/2014

261 2424 27/08/2014 || RECLAMO 27/08/2014 04/09/2014
PETICION DE

262 2425 27/08/2014 INFORMACION 28/08/2014 30/08/2014

263 2426 27/08/2014 || QUEJA 28/08/2014 30/08/2014
PETICION DE

264 2427 27/08/2014 INEORMACION 28/08/2014 30/08/2014

265 2428 28/08/2014 (| RECLAMO 28/08/2014 30/08/2014

266 2429 28/08/2014 (| RECLAMO 28/08/2014 30/08/2014

267 2430 28/08/2014 || RECLAMO 28/08/2014 30/08/2014

268 2431 28/08/2014 || QUEJA rechazada
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269 2432 28/08/2014 || QUEJA 28/08/2014 30/08/2014
PETICION DE
270 2433 28/08/2014 INFORMACION 28/08/2014 30/08/2014
271 2434 29/08/2014 || FELICITACION rechazada
DERECHO DE
272 2435 31/08/2014 PETICION 01/09/2014 02/09/2014
PETICION DE
273 2436 31/08/2014 INFORMACION 01/09/2014 02/09/2014
274 2437 31/08/2014 (| RECLAMO 01/09/2014 02/09/2014
275 2438 01/09/2014 || FELICITACION PQRSYF (| 01/09/2014
276 2439 01/09/2014 || RECLAMO PQRSYF (| 01/09/2014
PETICION DE
277 2440 01/09/2014 INFORMACION 01/09/2014 02/09/2014
278 2441 01/09/2014 || QUEJA 01/09/2014 02/09/2014
DERECHO DE
279 2442 02/09/2014 PETICION 02/09/2014 02/09/2014
280 2443 02/09/2014 || QUEJA 03/09/2014 04/09/2014
281 2444 03/09/2014 || QUEJA 03/09/2014 04/09/2014
282 2445 03/09/2014 || QUEJA 03/09/2014 04/09/2014
283 2446 03/09/2014 || RECLAMO 03/09/2014 04/09/2014
284 2447 03/09/2014 || RECLAMO 03/09/2014 04/09/2014
PETICION DE
285 2448 03/09/2014 INFORMACION 03/09/2014 04/09/2014
PETICION DE
286 2449 03/09/2014 INFORMACION 03/09/2014 04/09/2014
DERECHO DE
287 2450 03/09/2014 PETICION PQRSYF (| 03/09/2014
PETICION DE
288 2451 03/09/2014 INFORMACION 04/09/2014 04/09/2014
PETICION DE
289 2452 03/09/2014 INFORMACION 04/09/2014 04/09/2014
PETICION DE
290 2453 03/09/2014 INFORMACION 04/09/2014 04/09/2014
PETICION DE
291 2454 04/09/2014 INFORMACION 04/09/2014 04/09/2014
292 2455 05/09/2014 || FELICITACION PQRSYF || 05/09/2014
293 2456 07/09/2014 || SUGERENCIA PQRSYF || 07/09/2014
PETICION DE
294 2457 08/09/2014 INFORMACION PQRSYF (| 08/09/2014
295 2458 08/09/2014 || QUEJA PQRSYF (| 08/09/2014
296 2459 08/09/2014 (| RECLAMO PQRSYF (| 08/09/2014
PETICION DE
297 2460 08/09/2014 INFORMACION PQRSYF (| 08/09/2014
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298 2461 08/09/2014 SETRE%':\? Dl PQRSYF || 08/09/2014
299 2462 09/09/2014 || PERECHO DE PQRSYF |[ 09/09/2014
300 2463 10/09/2014 || QUEJA PQRSYF |[ 10/09/2014
301 2464 10/09/2014 || RECLAMO PQRSYF |[ 10/09/2014
302 2465 10/09/2014 || RECLAMO PQRSYF |[ 10/09/2014
303 2466 10/09/2014 || QUEJA PQRSYF |[ 10/09/2014
304 2467 10/09/2014 || RERECHO DE PQRSYF |[ 10/09/2014
305 2468 10/09/2014 :?\IEFTO'%'SX‘CDISN PQRSYF || 10/09/2014
306 2469 10/09/2014 :?\IEFECR'SECDIEN PQRSYF || 10/09/2014
307 2470 10/09/2014 || RERECHO DE PQRSYF |[ 10/09/2014
308 2471 10/09/2014 ggﬁilco”,\lo Dl PQRSYF || 10/09/2014
300 2472 10/09/2014 ggﬁ'é%*,\lo Dl PQRSYF || 10/00/2014
310 2473 10/09/2014 || RERECHO DE PQRSYF || 10/09/2014
311 2474 11/09/2014 ggﬁ'é%*,\lo Dl PQRSYF || 11/09/2014
312 2475 14/09/2014 || PERECHO PE PQRSYF || 14/00/2014
313 2476 15/09/2014 R‘EFTC')%'SX‘C%N PQRSYF [ 15/09/2014
314 2477 15/09/2014 EE?IEC%*,\‘O Dl PQRSYF [ 15/09/2014
315 2478 15/09/2014 || RERECHO DE PQRSYF || 15/00/2014
316 2479 15/09/2014 EE$|EC|CC|;|\JO Dl PQRSYF [ 15/09/2014
317 2480 15/09/2014 :?\IEFQCR'SEC%N PQRSYF [ 15/09/2014
318 2481 15/09/2014 || RERECHO DE PQRSYF || 15/00/2014
319 2482 16/09/2014 || QUEIA PQRSYF || 16/09/2014
320 2483 17/09/2014 || PERECHO DE PQRSYF || 17/09/2014
321 2484 18/09/2014 BE?E?OH,\? e PQRSYF [ 18/09/2014
322 2485 18/09/2014 || QUEJA PQRSYF || 18/09/2014
323 2486 18/09/2014 || BERECHO DE PQRSYF || 18/09/2014
324 2487 18/09/2014 || RECLAMO PQRSYF || 18/09/2014
325 2488 18/09/2014 || BERECHO DE PQRSYF || 18/09/2014
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DERECHO DE

326 2489 18/09/2014 PETICION PQRSYF || 18/09/2014
DERECHO DE

327 2490 19/09/2014 PETICION PQRSYF ([ 19/09/2014
PETICION DE

328 2491 20/09/2014 INFORMACION PQRSYF [ 20/09/2014
DERECHO DE

329 2492 23/09/2014 PETICION 23/09/2014 24/09/2014

330 2493 23/09/2014 || QUEJA 23/09/2014 24/09/2014
PETICION DE

331 2494 25/09/2014 INFORMACION 25/09/2014 25/09/2014
DERECHO DE

332 2495 26/09/2014 PETICION 26/09/2014 29/09/2014
PETICION DE

333 2496 26/09/2014 INFORMACION 26/09/2014 29/09/2014

334 2497 26/09/2014 || SUGERENCIA PQRSYF [ 26/09/2014
DERECHO DE

335 2498 26/09/2014 PETICION 26/09/2014 29/09/2014

336 2499 26/09/2014 || RECLAMO 26/09/2014 29/09/2014
DERECHO DE

337 2500 26/09/2014 PETICION 26/09/2014 29/09/2014
PETICION DE

338 2501 28/09/2014 INFORMACION PQRSYF [ 28/09/2014
PETICION DE

339 2502 29/09/2014 INFORMACION 29/09/2014 29/09/2014

340 2503 29/09/2014 || QUEJA 29/09/2014 29/09/2014

341 2504 29/09/2014 || RECLAMO 29/09/2014 29/09/2014
DERECHO DE

342 2505 29/09/2014 PETICION 01/10/2014 02/10/2014
PETICION DE

343 2506 30/09/2014 INFORMACION 30/09/2014 30/09/2014
DERECHO DE

344 2507 30/09/2014 PETICION PQRSYF ([ 30/09/2014
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1. RESULTADO DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL
PERIODO DE JULIO A SEPTIEMBRE DE 2014

Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano m SAIC
Reporte PQRSYF =
INFOEME DE : TODAS LAS UNIDADES ‘

Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 01-07-2014 Fecha Final: 30-09-2014
| myr | Tota PoRcaNIak
PETICION DE INFOERMACION 133 38.66 %
QUEJA 52 15,12 %
RECLAMO 28 5.14%
SUGERENCIA 10 2901 %
FELICITACION 38 11.05 %
DERECHO DE PETICION 83 2413 %

344 100

DERECIIO DE
PETICION : 83

PETICION ¥E
INFORMACIN ; 133

PETICION DE
INTERES
FARTICULAR - 0

PREGUNTAS
RENDICION DE
CLIENTAS 2011 =101

FELICITACION ; 33

SUGEREMCIA - 10 ‘
RECLAMO : 28

PETICION INTERES
GENWERAL -0

@ PETICION DE INFORMACION @ PREGUNTAS RENDICION DE CUENTAS 2011
i PETICION INTERES GENERAL O QUEJA @& RECLAMO O SUGERENCIA © FELICITACION
@ PETICION DE INTERES PARTICULAR & DERECHO DE PETICION

Durante el presente trimestre se recepcionaron 344 PQRSyF por el
aplicativo del Sistema de Atencion e informacion al Ciudadano (SAIC),
tramitadas el 100% de ellas por esta dependencia, la incidencia mas
alta se presentd en la PETICION DE INFORMACION con el 38.66%
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correspondiente a 133 solicitudes, seguido de 83 DERECHOS DE
PETICION correspondiente al 24.13% de acuerdo al total de las

presentadas.

De acuerdo al resultado expuesto anteriormente, a continuacion se

presenta detalle de PQRSyYF recepcionadas con mayor reiteracion:

DESCRIPCION

DONDE SE PUEDE VER EL LISTADOS DE ADMITIDOS DE LAS EXTENSIONES?

DONDE SE OPTIENE EL CERTIFICADO ESTUDIOS CULMINADO

INFORMACION DE LOCALIZACION DE LOS FORMATOS DE GESTION DE LA CALIDAD?

FELICITACION BUEN SERVICIO.

COMO OBTENGO EL DECUENTO ELECTORAL?.

COMO MATRICULO LAS MATERIAS?

RECIBO DE LIQUIDACION PAGO DE FUNCIONARIOS

QUIEN ARREGLA EL INTERNET?

COMO SE SOLICITA EL CERTIFICADO ORIGINAL DEL PROMEDIO DE NOTAS?

DONDE SE PUEDE ENCONTRAR EL FORMATO PARA EL ACUERDO PEDAGOCIGO?

POR QUE SE DEMORA EL SISTEMA DE COMUNICACIONES?

POR QUE BLOQUEAN LAS PAGINAS DE VIDEOS?

COMO SE REALIZA LA DEVOLUCION DEL DINERO INTERSEMESMETRAL?

COMO SE SOLICITA UN CERTIFICADO DE ESTUDIO CON LOS SEMESTRES QUE SE HA APROBADO?

DONDE SOLICITO EL CERTIFICADO DE INGRESOS Y RETENCIONES EN LA FUENTE?

SE PUEDE REALIZAR PAGO DE MATRICULA EN DOS CONTADOS?

COMO SE CAMBIA DE JORNADA?

QUIEN CONTROLA A LOS FUNCIONARIOS QUE CONTESTAN LOS TELEFONOS?

COMO CALIFICAN LA PRUEBA VOCACIONAL Y LA PRUEBA DE CONOCIMIENTO?

QUIEN CONTROLA LOS PUNTAJES DEL ICFES PARA LA LISTA DE ADMITIDOS?

SOLITUD CERTIFICADO DE NOTAS DE LOS 10 SEMESTRES CURSADOS

COMO CAMBIO LOS HORARIOS CRUZADOS?

SE PUEDE MATRICULAR MAS MATERIAS ADICIONANDO LAS QUE SE PIERDE?

DONDE ACTUALIZO MIS DATOS?

SI SE OLVIDA INSCRIBIR UNA MATERIA QUE SE DEBE HACER?

COMO SE SOLICITA UNA AYUDA SOCIECONOMICA EN VALOR DEL SEMESTRE?

COMO SE RENUEVA EL CREDITO DEL ICETX?
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DESCRIPCION

COMO SOLICITAR APOYO INSTITUCIONAL PARA REALIZAR CURSOS EN EL EXTERIOR ?.

COMO SE REALIZA EFECTIVO EL DECUENTO ELECTORAL?

DONDE ME INFORMO DEL PROGRAMA CUATRO POR UNO OPCION DE VIDA?

COMO SE SOLICITA LA AMPLIACION DE LOS CUPOS PARA LA INSCRIPCION DE LA MATERIA?

COMO SE SOLUCIONA EL CRUCE DE HORARIO?

AL PAGAR LA MATRICULA ES APARTE QUE EL SEMESTRE O HAY ESTA TODO INCLUIDO?

QUIEN INVESTIGA Y SANCIONA EL COMPORTAMIENTO DE FUNCIONARIOS DE LA UNIVERSIDAD DE
CUNDINAMARCA

COMO SE CAMBIA LA CLAVE DEL CORREO INSTITUCIONAY Y LA DE LA PLATAFORMA?

CERFICACION DE ESTUDIOS. COMO HACER PARA DESCARGAR DE LA PAGINA POR QUE LINK ?

SI NO SE PUEDE PAGAR LA MATRICULA EN EL SEMESTRE, LA UNIVERSIDAD ME GUARDA EL CUPO O DEBE
PRESENTARSE DE NUEVO?

QUIEN DA INFORMACION DE LOS NOMBRES DE LOS FUNCIONARIOS?

QUIEN AMPLIA LAS CARRERAS EN LA SEDE?

QUIEN RENUEVA LAS MULTAS DE BIBLIOTECA EN LA PLATAFORMA?

QUIEN REGULA O VIGILA LOS DANOS CAUSADOS POR FUNCIONARIOS DE LA UNIVERSIDAD EN HORAS NO
LABORALES?

QUIEN ARREGLA LOS ELEMENTOS DE LAS AULAS? COMO SILLAS Y DEMAS

DONDE SE PUEDE RECLAMAR EL DIPLOMA?

QUIEN TRAMITA LAS PASANTIAS?

QUIEN MANJEA Y LE REALIZA MANTENIIENTO A LOS EQUIPOS DE LOS LABORATORIOS?

QUIEN REALIZA LOS COBROS PENDIENTES DE LA UNIVERSIDAD?

COMO SE ACCEDE A LOS CONTENIDOS PROGRAMTICOS, ANTES DE INSCIBIRSE?

QUIEN MANEJA O DISPONE LOS CONVENIOS EDUCATIVOS DE LA UNIVERSIDAD CON OTRAS ENTIDADES?

QUIEN MANEJA LOS HORARIOS DE LAS OFICINAS?

QUIEN CONTRLA LOS RECURSOS AUDIOVISULES?

QUIEN ORGANIZA LOS GRADOS?
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2. REPORTE DE PQRSYF POR PROCESOS

TOTAL GENERAL DE LOS PROCEDIMIENTOS

® GESTION CALIDAD @ 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 EXTENSION UNIVERSITARIA @ GESTION FINANCIERA @ GESTION INVESTIGACION

@ GESTION JURIDICA @ GESTION PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS

® GESTION PROYECTOS ESPECIALES Y RELACIONES INTERINSTITUCIONALES

© GESTION SISTEMAS Y TECNOLOGIA O SIN PROCESO

En la anterior grafica se refleja los PQRSyF direccionados a cada uno de
los procesos institucionales interpuestos por los diferentes medios
dispuestos para ellos, es de tener en cuenta que aqui se muestran
también las felicitaciones y sugerencias que se evidencian en buzones
ubicados en sede, seccionales vy extensiones del trimestre
inmediatamente anterior, ingresos realizados al proceso de Gestidon de
peticiones, quejas y reclamos, a continuacién se presenta el detalle

porcentual de la cantidad de las mismas por tipo asi:
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a8 | ud < z
o a8 5 [ 5 | canTIDAD
n =0 (/)] o (] =
09 &x| & z s 5 | ToTAL DE
PROCESOS IO | sz | o w < < PQRSYF
= O =) -4 =l =
E W I': o o w 3 5 POR
il TR g o = | PROCESO
(=) oz 7] w
(19
GESTION CALIDAD 0 1 (1] 2 0 o
GESTION APOYO ACADEMICO 1 1 5 () 1 0 8
GESTION CONTROL DISCIPLINARIO 0 0 4 0 9 0 13
GESTION PLANEACION INSTITUCIONAL 0 1 0 0 0 0 1
GESTION EXTENSION UNIVERSITARIA 3 7 1 0 0 0 11
GESTION CONTROL INTERNO 3 0 2 0 0 0 5
GESTION DE COMUNICACIONES 0 0 2 1 0 0 3
GESTION DOCENCIA 21 14 4 1 3 1 a4
GESTION PROYECTOS ESPECIALES Y
RELACIONES INTERINSTITUCIONALES 1 1 0 Y 1 0 3
GESTION DOCUMENTAL 0 0 0 0 0 0
GESTION SISTEMAS Y TECNOLOGIA 0 1 0
GESTION JURIDICA 5 6 1 1] 2 0 14
GESTION FINANCIERA 16 | 37 10 0 5 0 68
GESTION DEL TALENTO HUMANO 9 2 0 0 0 0 11
GESTION DE BIENES Y SERVICIOS 0 () 0 1 () 0 1
GESTION PETICIONES, QUEJAS Y
RECLAMOS 2 2 0 7 1 36 48
GESTION BIENESTAR UNIVERSITARIO 3 1 2 0 1 0 7
GESTION INVESTIGACION 0 1 0 () 0 0 1
GESTION DE ADMISIONES Y REGISTRO 15 || 49 21 0 2 0 87
RECHAZADA 3 4 1 0 1 1 10
TOTAL PQRSYF POR TIPO 84 || 131 | 54 10 | 27 38 347

Como resultado para el III trimestre 2014 encontramos que la
dependencia que mas PQRSyF presenta es Gestion Admisiones vy
Registro con un total de 87 PQRSyF que corresponden al 26% sobre el
total instauradas a la institucion, ademas para este periodo analizado
fue bastante relevante el incremento de las mismas en el area de
Gestién Financiera con el 20%.
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3. INFORME DE TODAS LAS UNIDADES EN TODOS LOS ASUNTOS
PERIODO JULIO A SEPTIEMBRE DE 2014

Sistema de Atencidn e Informacidén al Ciudadano G o

TODOS LOS ASUNTOS

INFOEME DE : TODAS LAS UNIDADES .
Solicitud del reporte: Fecha Imeial: 01-07-2014 Fecha Final: 30-09-2014
No. NOMBRE DEL ASUNTO TOTAL PORCENTA.E
1 ACADEMICO 159 462 %
2 ADMINISTRATIVO 172 50,0 %
3 LABORAL 13 3.8 %
244 100 %

LABCRAL

ACADEMICO

ADMINIATRATIVO

® ACADEMICO @ ADMINISTRATIVO @ LABORAL

La constante se mantiene con respecto a periodos anteriores donde el
asunto Administrativo presento el mayor porcentaje de PQRSYF con
resultado del 50% con 172 solicitudes, a continuacién se discrimina

comportamiento de PQRSyF por asuntos:
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3.1. ASUNTO: ACADEMICO:
No. NOMBRE DE LA CLASE TOTAL PORCENTAJE
1 PROGRAMAS ACADEMICOS 7 10,8 %
2 PROYECTOS 0 0,0 %
3 INSTALACIONES UNIVERSIDAD 4 25 %
4  REINTEGRO 11 7,0 %
5 CONVENIOS EDUCATIVOS 5 3,2 %
6 INSCRIFCIONES 18 11,4 %
7 HOMOLOGACIONES 1 0,6 %
8 INSCRIPCION DE MATERIAS 23 14,6 %
9 COMPORTAMIENTO ESTUDIANTES 1 0,6 %
10 CALIFICACIONES 4 25 %
11 GRADOS 11 7,0 %
12 CALIFICACIONES 9 57 %
13 HORARIOS 6 3,8 %
14 DERECHO DE PETICION 19 12,0 %
15 COMPORTAMIENTO DOCENTES 4 25 %
16 AFPLAZAMIENTO 5 3,2 %
17 INFORMACION GENERAL ADMISIONES 27 13,3 %

TOTAL 158 100,6 %

INFOSMACIOH GIRERAL
AN

D erocrAMAS AcADEMICOS ) PROVECTOS () INSTALACIONES UNIVERSIDAD () REINTECRO ) CONVENIOS EDUCATIMOS () INSCRIPCIONES
() HomoLocACIONES () INSCRIPCION DE MATERIAS 8 COMPORTAMIENTO ESTUDIANTES i caUFicacionss @ craDoS () HORARIOS
@ oerecho DE PENICION () COMPORTAMIENTO DOCENTES i APLAZAMENTO ) INFORMACKIN GENERAL ATMISIONES

Teniendo como base el 46% del total de solicitudes a la Universidad de
Cundinamarca en el asunto académico se puede concluir que la mayor
reiteracion de PQRSyF se presentd en temas de inscripcién de materias
(14.6%), informacion general de admisiones (13.3%) e inscripciones a

programas de pregrado y postgrado (11.4%).
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3.2. ASUNTO: ADMINISTRATIVO:

No. NOMBRE DE LA CLASE TOTAL PORCENTAJE
1 DERECHO DE PETICION 11 6.4 %
2 INFRAESTRUCTURA UNIVERSIDAD 0 0,0 %
3 ELECCIONES 1 0,6 %
4 COMPORTAMIENTO 30 174 %
5 DEVOLUCIONES g8 47 %
6 CREDITO ICETEX 10 5,8 %
7 FRACCIONAMIENTO DE MATRICULA 6 3.5 %
8 RECIBOS DE PAGO 28 16,3 %
9 CERTIFICACIONES 21 12,2 %
10 VERIFICACIONES ACADEMICAS 3 1,7 %
11 RECIBOS DE PAGO 9 52 %
12 PRESTACION DE SERVICIO 23 13,4 %
13 CORREOS INSTITUCIONALES 3 1,7 %
14 PROGRAMAS SOCIOECONOMICOS 5 29 %
15 DONACIONES 0 0,0 %
16 INFORMACION GRAL UNIVERSIDAD 14 8.1%
17 VENTAS UNIVERSIDAD 0 0,0 %

TOTAL 100,0 %

GERECHD DE PETICOH

O BT AR TN T
AL HETRATIVOS

I oerecHO DE PETICHON ) INFRAESTRUCTURA UNWVERSIDWD () ELECCIONES () COMPORTAMIENTO ADMINISTRATIVOS ) DEVOLUCIONES
() CREDATO ICETEX () FRACCIONAMIENTO DE MATRICULA ) RECBOS DE PACO ) CERTIFICACIONES i VERIFICACIONES ACADEMICAS
B FRESTACION DE SERVICI (1) CORREOS INSTITUCIONALES i) PROCRAMAS S000ECONOMICOS ) DONACIONES ) INFORMACKON CRAL UNIVERSIDAD

) VENTAS UNIVERSIDALD

El asunto administrativo con el 50% del total de solicitudes a Ia
institucién, presenta el siguiente resultado: 17.4% de PQRSyYF por
comportamientos (felicitaciones, quejas y reclamos), 16.3% por recibos

de pago y 13.4 de prestacién de servicio.
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3.3. ASUNTO: LABORAL:

Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano ﬁ SAIC

INFOEME DE : TODAS LAS UNIDADES
ASUNTO - LABORAL l
Solicitud del reporte:  Fecha Inicial: 01-07-2014 Fecha Final: 30-09-2014

No. NOMBRE DE LA CLASE TOTAL PORCENTAJE

1 CONVIVENCIA - CLIMA LABORAL 4 30,8 %
2 CONVOCATORIAS 0 0,0 %
3 PAGOS 4 30,8 %
4 BANCO HOJAS DE VIDA 2 15,4 %
5 DERECHO DE PETICION 3 231 %

13 100,0 %

TOTAL

DIFECH0 D PLTIO0A
EDHaOWEHTIA = CLM LRETIAL

|. COMVIVENCIA - CLIMA LasoRal i cowvocaTomias () PAGOS () BANCD HOJAS DE viDa () DERECHO DE PETICION

Para el presente periodo el resultado de solicitudes fue del 4%, teniendo como
mayor en PQRSYF de <convivencia — clima laboral y pagos, cada uno de ellos con

4 solicitudes.
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4. SOLICITUDES POR TIPO DE RADICACION

4.1. PETICION DE INFORMACION:

TODAS LAS UNIDADES PQRSyF : PETICION DE INFOEMACION

TIPO DE RADICACION PORCENTAIE
ESCEITA 1 0.8 %
PERESONAL 0 0.0 %
CORREQ ELECTRONICO 17 12.8 %
FOEMULARIO ON LINE 114 85.7%
LINEA 01 8000 1 0.8 %
13 to
-f‘_'_‘_,_,.,-"' ELECTROMMCD - 17

-

e

"
FERMULARIE ON LINE T o o o //
114 ~ >

g

./ . "-_
N /
\\ _

e

|. ESCRITA @ PERSONAL © CORREO ELECTRONICO C FORMULARIO ON LINE @ LINEA 01 8000

El 39% de las solicitudes a la institucidn correspondieron a Peticiones de
Informacién, manteniéndose la constante con mayor preferencia de los
ciudadanos con el 85.7% del formulario on line que se encuentra en la pagina

institucional www.unicundi.edu.co seguido del correo electronico

guejasyreclamos@mail.unicundi.edu.co y linea 018000976000.
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4.2. QUEJA:

TODAS LAS UNIDADES PQRSyF : QUEJA

TIPO DE RADICACION TOTAL PORCENTAIE
ESCRITA 1 1.9 %
PERSONAL 0 0,0 %
CORREOQ ELECTEONICO 3 58%
FORMULARIO ON LINE 48 923 %
LINEA 01 8000 0 0.0 %

TOTALES 52 100

LIKEA (] BOOO - D

FORMULARID ON LIKE
48

|. ESCRITA @ PERSONAL © CORREQ ELECTRONICO O FORMULARIO ON LINE @ LINEA 01 BOOOD

El tipo de asunto queja representada en este periodo con el 15.11%
dentro del andlisis arroja como resultado 92.3% de preferencia por los
ciudadanos via formulario on line seguido del 5.8% por medio del correo

electronico quejasyreclamos@mail.unicundi.edu.co.
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4.3. SUGERENCIA:

TODAS LAS UNIDADES PQRSyF : SUGERENCIA

TIPO DE RADICACION TOTAL PORCENTAIJE
ESCRITA 0 0,0 %
PERSONAL 0 0.0 %
COREEO ELECTRONICO 0 0,0 %
FORMULARIO ON LINE 10 1000 %
LINEA 01 8000 0 0,0 %

TOTALES 10 100

LINEA 01 B0 -0 — —

- —~
CORRED
ELECTROMNICD - 0

|
\ "‘*-\.._\_\_.
\\, i // TORMULARIO ON LNE

8

T

@ ESCRITA @ PERSONAL © CORREO ELECTRONICO ' FORMULARIO ON LINE @ LINEA 01 EDUI]|

La representacién en este anadlisis de la Sugerencia por medio del
aplicativo SAIC represento el 2.32% de las solicitudes instauradas por
los ciudadanos, es de anotar que aqui se reflejan por radicacién escrita
las encontradas en los buzones de sugerencias y felicitaciones instalados

en sede, seccionales y extensiones del II trimestre de 2014.
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4.4. DERECHO DE PETICION:

TODAS LAS UNIDADES PQRSyF : DERECHO DE PETICION

TIPO DE RADICACION PORCENTAIJE
ESCRITA 27 325%
PERSONAL 0 0.0 %
CORREOQ ELECTRONICO 6 72%
FORMULARIO ON LINE 30 60,2 %
LINEA 01 8000 0 0.0 %

83 100

TOTALES

LINEA 01 BOOO -0 ————=

FORMULARIC OH LINE —
50
1

ESCRITA - 27

PERSONAL : O

CORRED
ELECTRONICO © §

@ ESCRITA @ PERSONAL © CORREO ELECTRONICO O FORMULARIO ON LINE @ LINEA 01 8000

Para este periodo se recibieron en la institucion a través de la oficina de
peticiones, quejas y reclamos 83 Derechos de Peticion, correspondientes al
24.12% de todas las solicitudes realizadas por los ciudadanos, reflejando

preferencia por el formulario on line con el 60.2% dado en 50 solicitudes.
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4.5. RECLAMO:

TODAS LAS UNIDADES PQRSyF : RECLAMO

TIPO DE RADICACION PORCENTAIE
ESCERITA g 286 %
PEESONAL 0 0.0 %
COREREO ELECTRONICO 6 214 %
FORMULARIO ON LINE 14 50,0 %
LINEA 01 3000 0 0.0 %

TOTALES 28 100

LINEA (] BOODO - O ——

|
;14
\
! — CORREQ
\ e— ELECTROMICD : &

|. ESCRITA @ PERSONAL © CORREO ELECTRONICO C FORMULARIO ON LINE @ LINEA 01 8000 |

Para el lll trimestre de 2014 ante la institucién solo se presentaron 28 reclamos
instaurados por los ciudadanos con el 50% de utilizacion del formulario on line de

la pagina web de la Universidad de Cundinamarca www.unicundi.edu.co link

peticiones, quejas y reclamos.
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4.6. FELICITACIONES:

TODAS LAS UNIDADES PQRSyF : FELICITACION

TIPO DE RADICACION PORCENTAIE
ESCEITA 0 0.0 %
PERSONAL 0 0.0 %
COREREQ ELECTRONICO 0 0.0 %
FOERMULAERIO ON LINE 38 1000 %
LINEA 01 3000 0 0.0 %
TOTALES 38 100
LINEA 01 8000 -0 — —— ESCRITA O
- ~__
/ \\ CORREQ
y ELECTROMICD - @
M A
N S/
h ‘aq_ ___,.-""‘ )
\\H — FORMULARID ON LNE
- — T

|. ESCRITA @ PERSONAL © CORREO ELECTRONICO O FORMULARIO ON LINE @ LINEA O1 BOOO |

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

recepcionaréon 38 felicitaciones, de las cuales en su mayoria se obtuvieron por
medio de los buzones de sugerencias y felicitaciones correspondientes al Il
trimestre de 2014 en Sede, Seccionales y Extensiones las cuales se socializan a

los funcionarios felicitados, al jefe inmediato y a la oficina de Talento Humano.
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5. REPORTE DE PQRSyF ATENDIDAS

TIPO DE PQRSyF A TIEMPO FUERA DE TIEMPO CANTIDAD
DERECHO DE PETICION 63 79% 17 21% 20
FELICITACION 3 84% 6 16% 37
PETICION DE INFORMACION 106 83% 2 17% 128
PETICION DE INTERES 0 0% 0 0% 0
PARTICULAR
PETICION INTERES GENERAL 0 0% 0 0% 0
PREGUNTAS RENDICION DE 0 0% 0 0% 0
CUENTAS 2011
QUETA 10 8% 11 2% 51
RECLAMO 19 0% 8 30% 27
SUGERENCIA 7 70% 3 30% 10

SOLICITUDES A TIEMPO SOLICITUDES TARDIAS

FELETTACIN 16%

FETIICH O
IEDENACTN LR

Como se observa el resultado de la grafica anterior y de acuerdo a los
tiempos de respuesta establecidos a nivel interno en los procedimientos
de la oficina del Sistema de atencidon e informacion al ciudadano, el 70%
de los funcionarios a quienes se les direccionaron PQRSyF las
resolvieron en los términos establecidos y el restante 30% de los

mismos las resolvieron fuera de tiempo.
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6. REPORTE PQRSyF ABIERTAS Y CERRADAS

Sistema de Atencion e Informacién al Ciudadano ﬁ SAIC
® REPORTE DE LAS PQRSyF ABIERTAS Y CERRADAS " B
, o
Va7 Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 01-07-2014 Fecha Final: 30-09-2014
ESTADO DE LA PQRSyF
ABIERTA 14
CERRADA 329

ABIERTA: 14

CERRADA: 329

|® ABIERTA ® CERRADA

TOTAL DE PQRSyF ATENDIDAS 343

Del 100% de PQRSyF direccionadas a las dependencias el 96% de ellas
fueron cerradas de acuerdo a las respuestas dadas por los funcionarios
designados por la oficina juridica de la institucidén para solucionarlas y el

4% que corresponden a las radicadas al finalizar el III trimestre 2014.
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7. REPORTE DE NOTIFICACIONES
CANTIDAD

NOMBRE DEL PROCESO NOTIFICACIONES

GESTION APOYQ ACADEMICO ]
GESTION CONTROL DISCIPLINARIO 21

GESTION EXTENSION UNTVERSITARIA

GESTION CONTROL INTERNO 18
GESTION DE COMUNICACIONES 2
GESTION DOCENCIA 30
GESTION DE PLANEACTON DNSTITUCTIONAL 1
GESTION SISTEMAS ¥ TECNOLOGIA 2
GESTION TURIDICA 10
GESTION FINANCIERA 30
GESTION PETICIONES, QUETAS ¥ RECLAMOS 26
GESTION BIENESTAR UNTVERSITARIC o
GESTION DEL TALENTO HUMANG 21
GESTION DE ADMISIONES ¥ REGISTRO 51
GESTION INVESTIGACTON 2
GESTION CALIDAD 3
GESTION FROYECTOS ESPECTALES ¥ RELACTONES INTERINSTITUCTCRALES 1

L:'\lahI".\'JT!LHJ'\:'-H\'_F...'ET‘.E..‘ai.l'_'f«l!}I
MTERMETITLCIORALES : 1 | GESTIIN APOFO ALADEMICD : & |
- = -
CESTION CALIDAD : 3 GESTIOM COMTROL DiSCPLINARKD © 21]
(CEETION EXTEM SIOM UWIVERSITARA, : 7
GESTICH INVESTIGALICH : 2 GESTION CONTROL INTERRD @ 18
GESTHIN DE COMURNICADIONES il
GESTION DoCENCA - 15]
[GEsTEn o TaENTD HuMANG ; 1) GESTION DF PLAREATKIN INSTITUCIONAL « 1
GESTHOM SISTEMAS ¥ TECHNOLDGIA - 2

[cEsmién e aowisionEs ¥ kecisTRo : E1f

|-C:I STHNH RIERES TAS LUMIWERSITARID - 9

GISTION JUERICA 10
[cxsTan Prncioses, quias ¥ RICIAMGS : 26 A TICIN MMARCILRS | 19

B cesTdn apovo ACADEMICO ) CESTRIN CONTROL DISCIFUNARIO () GESTION EXTEMSION URIVERSITARS, [ GESTIIN CONTROL IMTERNO

) cesTedn DE COMURCACONES () GESTMGN DOCENCIA () CESTIGN DE PLANEACION INSTITUCIONAL i) CESTIGN SISTEMAS ¥ TECHoLocla i cEsTdN uRimica
@ cesTdn AnenoEra ) CESTION PETICIOMES. QUEIAS ¥ RECLAMGS (1) CESTWIN BEMESTAR UNNVERSITARKG i CESTION DEL TALENTO HUMAND

) CESTIIN DE ADAMISIORES ¥ REGSTRO i) GESTION mnaEsTIcacion i) GESTIOM Caupan i) GESTIOM PROWECTOS ESPECIALES ¥ RELAOWINES INTERINSTITUCIONALES

Dando cumplimiento a los procedimientos de la oficina de peticiones,

quejas y reclamos y una vez transcurrido
los términos de respuesta de las PQRSyYF se envia de email informando
al responsable de resolverla que su término vencid y se solicita a la
mayor brevedad la respuesta, teniendo en cuenta lo anterior para este

periodo se realizaron 260 notificaciones.
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8. REPORTE DE PQRSYF REINCIDENTES

Sistema de Atencién e Informacion al Ciudadano Gsm
REPORTE DE REINCIDENCIAS R

Y077  Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 01-07-2014 Fecha Final: 30-09-2014 R 1)

REINCIDENCIAS CANTIDAD
CASOS NO REITERATIVOS RR
REINCIDENCIAS 5

CASDS % REITERATIVOS: 118

) crsos woroTEarvos ([ RERCDENCIAS
EL TOTAL DE PQRSyF: 343

El resultado obtenido de nivel de satisfaccion con las respuestas dadas
por la institucién para este III trimestre de 2014 fue del 99% dado que

solo el 1% reincidid en su solicitud.

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



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

UDEC

UNIVERSIDAD DE
CUNDINAMARCA

- FUSAGASUGA-

9. REPORTE DE CALIFICACION

Sistema de Atencidn e Informacién al Ciudadano ﬁ SAIC
REPORTE DE CALIFICACION " .-
Solicited del reporte: Fecha Imicial: 01-07-2014 Fecha Final: 30-09-2014
CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
NO SE CUMPLE 4 85%
SE CUMPLE 1 2.1%
SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE 1 2.1%
SE CUMPLE EN ALTO GRADO 32 68,1 %
SE CUMPLE PLENAMENTE 9 19,1 %

TOTAL DE CALIFICACIONES

NO SE CUMFPLE
“155 CUMFLE

SE CUMFLE ACEPTABLEMENTE

|SL—' CUMPLE PLEMAMENTE

SE CUMPLE EN ALTO GEAIND

|. NO SE CUMPLE i SE CUMPLE () SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE () SE CUMPLE EN ALTO GRADRO 0 SE CUMPLE PLENAMENTE |

A fin de conocer el nivel de satisfaccion por los servicios que la oficina
de peticiones, quejas y reclamos ofrece en el tramite realizado en la
gestion de PQRSyF en busca de la mejora continua en la atencién al
usuario, se recepcionaron 47 evaluaciones arrojando como resultado

gue el 91.5% manifiesta satisfaccién con el servicio de esta oficina.
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10. CONCLUSIONES

La oficina del Sistema de Atencidén e Informacion al Ciudadano de la
Universidad de Cundinamarca direccionada por la Secretaria General
arroja como resultado efectivo y eficiente en la recepcidén y seguimiento
del 100% de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias Yy
felicitaciones instauradas a la institucién, 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 que asi lo exige.

El seguimiento oportuno y las reiteraciones enviadas a cada uno de los
funcionarios permitieron que se solucionaran dentro del término legal de

orden nacional vigente en el 100%.

La oficina de peticiones, quejas y reclamos sigue socializando via
internet los procedimientos de esta dependencia a fin de generar mayor
compromiso institucional en el cumplimiento de los términos de
respuesta a nivel interno, con el fin de seguir satisfaciendo los

requerimientos de los ciudadanos de forma oportuna.

Se visualiza la necesidad de generar un mayor impacto a través de la
pagina institucional que permita mostrar al cliente de la Universidad de

Cundinamarca la forma facil y agradable de adquirir la informacién que
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alli se evidencia, dado que estos son los mayores requerimientos que se

realizan a través del link de peticiones, quejas y reclamos.

El resultado obtenido en este III trimestre de 2014 muestra ademas la
necesidad de revisar, analizar y de ser necesario ampliar en el area de

Admisiones y registros de la institucion el link de preguntas frecuentes.

Cordialmente,

EMILSE ANGEL GAMBOA
Gestidn peticiones, quejas y reclamos
Universidad de Cundinamarca

Copia: Dr. ADRIANO MUNOZ BARRERA, Secretario General, Dr. NESTOR RAUL GUTIERREZ, Dir. Control Interno

Anexo: Reporte General del Sistema de Atencion al usuario (PQRSyF) 87 folios en medio magnético enviado
Via email

Elaboro:  Emilse Angel Gamboa
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