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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 4TO. 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 060 del
06 de noviembre de 2014 de la Universidad de Cundinamarca por medio
de la cual se crea el Sistema de Atencion e Informacion al
Ciudadano, a continuacion se adjunta de acuerdo a la referencia
informe correspondiente al 4° trimestre de 2014 de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias Yy felicitaciones (PQRSyF) instauradas a la
instituciéon por los ciudadanos y demas grupos de interés, para su
conocimiento y fines pertinentes.

Cordialmente,

EMILSE ANGEL GAMBOA
Profesional Il

Gestidn peticiones, quejas y reclamos
Universidad de Cundinamarca

Copia: Dr. ADRIANO MUNOZ BARRERA. Rector ( E)

Dr. SERGIO GONZALEZ SANDOVAL, Secretario General (E)
Dr. NESTOR RAUL GUTIERREZ, Dir. Control Interno (controlinterno@mail.unicundi.edu.co)

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

Elaboro:  Emilse Angel Gamboa
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Fusagasuga, 2015-01-23

INFORME DE GESTION
DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS 4° TRIMESTRE 2014
DE CUMPLIMIENTO CON EL ART., 54
DE LA LEY 190 DE 1995

Direccionado por la Secretaria General de Ila Universidad de
Cundinamarca, la oficina de peticiones, quejas y reclamos, 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 Resolucion 060 del 06 de
noviembre de 2014 de la Universidad de Cundinamarca por medio de la
cual se crea el Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano,
detalla a continuacién informe correspondiente al 4° trimestre de 2014
de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones (PQRSyF)
instauradas a la institucion por los ciudadanos y demas grupos de
interés, reflejando el resultado obtenido en la gestién de los diferentes
procedimientos establecidos al interior de la institucion de Acuerdo al

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad, en cumplimiento de cada
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uno de las normas establecidas para ello con el fin de dar solucion a

cada una de las manifestaciones de los ciudadanos.

Como medios de recepcion de PQRSyYF se mantienen los siguientes:

1. la linea de atencion telefénica 018000976000

2. formulario on line

3. De manera personalizada en oficina de peticiones, quejas y
reclamos en Fusagasuga sede principal.

4. A través de la pagina web www.unicundi.edu.co link de

peticiones, quejas y reclamos

5. Correo electronico guejasyreclamos@mail.unicundi.edu.co

6. Radicacion de forma escrita en las oficinas de correspondencia de

sede, seccionales y extensiones de la institucion.

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 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 OCTUBRE A DICIEMBRE DE 2014

Sistema de Atencién e Informacién al Ciudadano m SAIC

Reporte PQRSYF
INFORME DE : TODAS LAS UNIDADES .l
Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 01-10-2014 Fecha Final: 19-12-2014

I O
68 25,66 %

PETICION DE INFOEMACION

QUEJA 26 981 %

REECLAMO 9 3,40 %

SUGERENCIA 23 £68 %

FELICITACION 43 16,23 %

DEERECHO DE PETICION 96 3623 %
263 100

PETICION [E
INFORMACHIM : 68

DERBCHO DE PREGUNTAS
PETICION ; 94 RENDICICN DE
CLEMTAS 2011 :

QUEJA : 26

RECLAMD : 9

SUGEREMNCIA 23

PETICION DE
INTERES
PARTICULAR -0

FELICTTACHIM : 23

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

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-

Durante el trimestre analizado se recepcionaron 265 PQRSyF por el
aplicativo del Sistema de Atencion e informacién al Ciudadano (SAIC),
tramitadas el 100% de ellas por esta dependencia, la incidencia mas
alta se presentd en las solicitudes tipificadas como Derechos de Peticion
con el 36.23% correspondiente a 96 solicitudes, seguido de 68
Peticiones de Informacion correspondiente al 25.66% de acuerdo al total

de las presentadas.

De acuerdo al resultado expuesto anteriormente, a continuacion se

presenta detalle de PQRSyF recepcionadas con mayor reiteracion:

DESCRIPCION

¢ DONDE SE REALIZA LA INSCRIPCION A PREGRADO?

¢COMO SE SOLICITA EL CERTIFICADO DE ESTUDIO?

¢ COMO OBTIENE EL DESCUENTO CON EL CERTIFICADO ELECTORAL?

¢ DONDE SE SOLICITAN LOS ELEMENTOS AUDIOVISUALES?

¢ COMO DILIGENCIAR EL FORMULARIO DE REGISTRO DE INGRESO A LA UNIVERSIDAD?

¢ QUIENES SON LOS ASISTENTES A LAS CEREMONIAS DE GRADO DE LA UNIVERSIDAD?

¢ QUE DISPONIBILIDAD DE HORARIO DE SERVICIO POSEEN LOS CENTROS DE COMPUTO?

¢ COMO SOLICITAR UN REINTEGRO?

¢ COMO SOLICITAR LA CLAVE DEL CORREO INSTITUCIONAL, EN CASO DE PERDERLA?

¢ CUALES SON LOS REQUISITOS PARA ADQUIRIR UNA BECA?

¢ DONDE SE EXPIDEN LAS CERTIFICACIONES LABORALES Y EVALUACIONES DE DESEMPENO?

¢ CUALES SON LOS BENEFICIOS QUE PRESTA LA UNIVERSIDAD A LOS ESTUDIANTES QUE NO CUENTAN
CON RECURSOS?

¢ CUALES SON LAS CARRERAS DE PREGRADO QUE OFRECE LA UNIVERSIDAD DE CUNDINAMARCA?

¢ CUALES SON LOS COSTOS DE LA MATRICULA POR CARRERA?

¢ COMO Y QUIEN ASIGNA LOS ESPACIOS DE AYUDAS ACADEMICAS?

¢ QUIEN ES LA PERSONA ENCARGADA DE TOMAR LAS FOTOS EN LA CEREMONIA DE GRADO?

¢ COMO DESCARGAR EL REGISTRO EXTENDIDO DE NOTAS?

¢ CUAL ES EL NIVEL ACADEMICO Y LOS REQUISITOS QUE EXIGE LA UNIVERSIDAD PARA SER DOCENTE?

¢ COMO REALIZO LA CANCELACION DE UNA MATERIA?

¢ CUALES SON LOS TRAMITES QUE SE DEBEN SEGUIR PARA REALIZAR LA HOMOLOGACION DE UNA
UNIVERSIDAD A OTRA?

¢ CUAL ES EL PROCEDIMIENTO PARA LA VERIFICACION DEL TITULO DE UN GRADUADO?
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DESCRIPCION

¢ QUE TAN IMPORTANTE ES PARA LA UNIVERSIDAD PARTICIPAR EN EL SEMINARIO DE INVESTIGACION?

¢ DONDE SE SOLICITA EL REINGRESO A LA UNIVERSIDAD DESPUES DE HABER CUMPLIDO UN ANO DE
SANCION?

¢ COMO INGRESAR EL PIN DE INSCRIPCION A LA UNIVERSIDAD?

¢ DONDE SE REALIZA LA CORRECCION DE DATOS EN LA UNIVERSIDAD?

¢ CUAL ES EL HORARIO DE LOS FUNCIONARIOS DE LA UNIVERSIDAD?

¢ QUIEN EXPIDE LA CERTIFICACIONES LABORALES?

¢ QUE IDIOMAS ENSENAN EN LA UNIVERSIDAD DE CUNDINAMARCA?

¢ CUALES SON LOS REQUISITOS PARA RECIBIR EL GRADO EXTRAORDINARIO?

¢ QUE DEPENDENCIA DE LA UNIVERSIDAD ESTA ENCARGADA DE RECAUDAR DINERO?

¢ QUIEN DA LA APROBACION PARA QUE SE REALICEN CURSOS DE PROFUNDIZACION?

¢ CUANTO TIEMPO TARDA GRADUADOS EN REALIZAR LA CORRECCION DEL CARNET DE EGRESADO?

¢ QUIEN ENTREGA EL CARNET ESTUDIANTIL Y EN QUE MOMENTO?

¢ CUALES SON LOS PASOS QUE SE DEBEN SEGUIR PARA INSCRIBIRSE A LA UNIVERSIDAD?

¢ QUE PROMEDIO EXIGE LA UNIVERSIDAD PARA PASAR EL SEMESTRE?

¢ QUE DEPENDENCIA REALIZA LA VERIFICACION DE LA SABANA DE NOTAS PARA EL SEMESTRE DE
TRABAJO DE GRADO?

¢QUE DEPENDENCIA ES LA ENCARGADA DE VERIFICAR QUE LOS EQUIPOS ELECTRONICOS FUNCIONEN A
CABALIDAD?

¢ A PARTIR DE QUE MOMENTO LA BIBLIOTECA COBRA MULTA POR EL PRESTAMO DE UN LIBRO QUE NO FUE
DEVUELTO A TIEMPO?

¢ LA UNIVERSIDAD AUN SE ENCUENTRA EN INVESTIGACION POR IRREGULARIDADES SEGUN LO INDICADO
POR LA MINISTRA DE EDUCACION HACE UN TIEMPO?

¢ QUE DEPENDENCIA REGISTRA LOS ESTUDIANTES A LOS CURSOS DEL AULA VIRTUAL?

¢ CUALES SON LOS REQUISITOS PARA OBTENER UNA EXONERACION ACADEMICA?

¢ QUE TRAMITES SE DEBEN HACER PARA CONTINUAR UNA CARRERA UNIVERSITARIA SI NO SE LE DIO
CONTINUIDAD POR VARIOS ANOS?

¢ QUIEN PROPORCIONA INFORMACION ACERCA DEL LISTADO DE ENTREVISTAS PARA LOS ASPIRANTES A
LA UNIVERSIDAD?

¢ CUALES SON LOS MOTIVOS POR LOS CUALES SE NIEGA UN REINTEGRO?

¢ QUIEN HACE LAS DEVOLUCIONES POR CONCEPTO DE PAGO DOBLE DE MATRICULA?

¢ QUE FECHA SE REALIZAN LOS EXAMENES DE ADMISION DE LAS DIFERENTES CARRERAS?

¢ PARA GRADUARSE ES NECESARIO TENER TODOS LOS RECIBOS DE PAGO DE LA CARRERA?

¢ A QUIEN ME DEBO DIRIGIR CUANDO UN DOCENTE SUBE UNA NOTA QUE NO ES LA CORRECTA A
PLATAFORMA?

¢ QUIEN ME INFORMA SI SE APROBO O RECHAZO UN SEGUNDO CALIFICADOR?

¢QUE PASOS DEBO REALIZAR PARA LLEVAR REALIZAR UN TRASLADO A UNA EXTENSION O SECCIONAL DE
LA UNIVERSIDAD?

¢ QUE REQUISITOS DEBO CUMPLIR PARA LOGRAR UN FRACCIONAMIENTO DE MATRICULA? ¢ COMO
EVALUAN LAS PRUEBAS ESPECIFICAS PARA LOS ASPIRANTES A INGRESAR A LA UNIVERSIDAD?
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DESCRIPCION

¢ CON QUE PROMEDIO EXCLUYEN A UNA PERSONA POR BAJO RENDIMIENTO?

¢ COMO DESCARGO EL RECIBO DE PAGO DE SEMESTRE?

2. REPORTE DE PQRSYF POR PROCESOS

@ GESTION APOYO ACADEMICO @ GESTION BIENESTAR UNIVERSITARIO © GESTION CONTROL DISCIPLINARIO
) GESTION DE ADMISIONES ¥ REGISTRO @ GESTION DE BIENES ¥ SERVICIOS ) GESTION DE COMUNICACIONES
0 GESTION DE PLANEACION INSTITUCIONAL @ GESTION DEL TALENTO HUMANO # GESTION DOCENCIA

@ GESTION EXTENSION UNIVERSITARIA @ GESTION FINANCIERA @ GESTION JURIDICA

® GESTION PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS @ GESTION SISTEMAS Y TECNOLOGIA @ SIN PROCESO

El resultado obtenido por el direccionamiento de PQRSyF y la gestidn
realizada en cada proceso institucional se detalla a continuacién en
consolidado y graficas por cada uno de ellos, cave resaltar que aqui se
muestran también las felicitaciones y sugerencias que se evidencian en
buzones ubicados en sede, seccionales y extensiones del trimestre
inmediatamente anterior, presentando el detalle por cantidad de las
mismas por tipo asi:

w = [7) P
() 0O < w || ©
Z 2l z g al S| ¢ g CANTIDAD
2al o Sl 2 wn/| TOTAL DE
PROCESOS o 4 3] =[5 & é E W || pQRSYF POR
eal FOl @ © w (= PROCESO
w w % =) (3 d
=) a g 7] w
GESTION CALIDAD 0 0 off o 0 0 0
GESTION APOYO ACADEMICO 2 1 3(| 3 0 9
GESTION CONTROL DISCIPLINARIO 0 0 0 0 0 2
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w = ) F3
() a O < w || ©
@ 5l zS al © g 3] CANTIDAD
< z < TOTAL DE
8l S ol w < (0]
PROCESOS o o § E | 3 E i | pQRsyF POR
ol Folo| & || w |~ PROCESO
a o E [7) ™
GESTION PLANEACION INSTITUCIONAL 0 0 1| o 0 0 1
GESTION EXTENSION UNIVERSITARIA 1 1 2| 3 0 0 7
GESTION CONTROL INTERNO 0 0 off o 0 0 0
GESTION DE COMUNICACIONES 0 0 1| o 0 0 1
GESTION DOCENCIA 22 || 11 [ 5] 2 3 0 43
GESTION PROYECTOS ESPECIALES Y 5 5 ol o - - -
RELACIONES INTERINSTITUCIONALES
GESTION DOCUMENTAL 0 0 off o 0 0 0
GESTION SISTEMAS Y TECNOLOGIA 0 1 2 0 0 0 3
GESTION JURIDICA 6 7 2 o 3 0 18
GESTION FINANCIERA 5 5 o a4 0 0 14
GESTION DEL TALENTO HUMANO 32 1 off o 0 0 33
GESTION DE BIENES Y SERVICIOS 0 1 1| o 0 0 2
GESTION PETICIONES, QUEJAS Y
e 3 3 1 8 0 43 58
GESTION BIENESTAR UNIVERSITARIO 1 4 o 4 1 0 10
GESTION INVESTIGACION 0 0 off o 0 0 0
GESTION DE ADMISIONES Y REGISTRO 19 || 32 [ 8 1 2 0 62
RECHAZADA 4 1 off o 0 0 5
TOTAL PQRSyF POR TIPO 95 | 68 |28 25 9 43 268

Como resultado para el IV trimestre de 2014 encontramos que la
dependencia que mas PQRSyF presenta es Gestion Admisiones y
Registro con un total de 62 PQRSyF que corresponden al 23% sobre el
total instauradas a la institucién, seguido de Gestién Docencia con el
16%.

Cabe resaltar el resultado en el drea de Gestion Peticiones, Quejas y

clarificando que corresponden a sugerencias y felicitaciones de buzones

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-

en sede, seccionales y extensiones respondidas por la misma oficina y

direccionadas a cada proceso institucional detallado en cada una de

ellas.

3. INFORME DE TODAS LAS UNIDADES EN TODOS LOS ASUNTOS
PERIODO OCTUBRE A DICIEMBRE DE 2014

Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano & saic]

TODOS LOS ASUNTOS -
INFORME DE : TODAS LAS UNIDADES ‘ .
Solicitud del reporte: Fecha Imicial: 01-10-2014 Fecha Final: 18-12-2014

NOMBRE DEL ASUNTO PORCENTAJE
1 ACADEMICO 110 415 %
2 ADMINISTRATIVO 142 536 %
3 LABORAL 13 49 %
= %

ADMIREETEATID

® ACADEMICO ® ADMINISTRATIVO © LABORAL

La constante se mantiene con respecto a periodos anteriores donde el

asunto Administrativo presento el mayor porcentaje de PQRSyF con
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resultado del 53,6% con 142 solicitudes, a continuacidon se discrimina

comportamiento de PQRSyF por asuntos:

3.1. ASUNTO: ACADEMICO:

1 NOMBRE DE LA CLASE TOTAL PORCENTAJE

Mo
1 PROGRAMAS ACADEMICOS i 5.5 %
2 PROYECTOS 3 28 %
3 INSTALACIOMNMES UNIVERSIDAD 3 28 %
4 REINTEGRO 12 11,0 %
5 CONVENIOS EDUCATINVGS 2 1.8 %
6 INSCRIPCIONES 12 11,0 %
7 HOMOLOGACIONES 2 1.8 %
8 INSCRIPCION DE MATERIAS 5 4.6 %%
9 COMPORTAMIENTO ESTUDIANTES 2 1.8 %
10 CALIFICACIONES 3 28 %
11 GRADOS 4 3.7 %%
12 CALIFICACIONES 18 16,5 %
13 HORARIOS 0 0,0 %%
14 DERECHO DE PETICION 21 192 %
15 COMPORTAMIENTO DOCENTES 1 0.9 %
16 APLAZAMIENTO 2 1.8 %
17 INFORMACION GENERAL ADMISIONES 14 12,8 %

TOTAL 109 100,92 %

TEAAMAL B4 CINIEAL
]

,.{.qu ] -un.-u...u.l

D Rockades scaneacos i PROYECTOS () INSTALACKINES UNNVERSIDAD () RENTECRD () COWVEMIOS EDUCATIVOS () INSCRIFCHIMES
0 vowcaocaoones i INSCRIPCIN DE MATERAS i COMPORTAMIENTD ESTUDWATES i cauncaciones ) GRapos (0 HORARIGS

B coipcno o remicos ([ CormPoRTAMENTS COCERTES i AreazamithTo I INFORMSCKIN CEN ERAL ADRISHONES
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Teniendo como base el 41,5% del total de solicitudes a la Universidad
de Cundinamarca en el asunto académico se puede concluir que la
mayor reiteracién de PQRSyYF se presentd en temas de derechos de
peticion (19.3%), calificaciones (16.5%) e informacion general

admisiones (12.8%).

3.2. ASUNTO: ADMINISTRATIVO:

1 DERECHO DE PETICION i 5,0 %
2  INFRAESTRUCTURA UNINVERSIDAD 2 1,4 %
3 ELECCIONES 1 0,7 %
4 COMPORTAMIENTO 48 .0 %
5 DEVOLUCIOMES 3 21 %
6 CREDITO ICETEX 1 0,7 %
7 FRACCIONAMIENTO DE MATRICULA 3 21 %
8 RECIBOS DE PAGO T 5,0 %
9 CERTIFICACIONES 3T 26,2 %
10 VERIFICACIONES ACADEMICAS 2 1,4 %
11 RECIBOS DE PAGO 1 0,7 %
12 PRESTACION DE SERVICIO 21 14 9 %
13 CORREOQOS INSTITUCIONALES 1 0,7 %
14 PROGRAMAS SOCIOECONOMICOS 2 1,4 %
15 DONACIONES (] 0,0 %
16 INFORMACION GRAL UNNERSIDAD (5] 43 %
17 WENTAS UNIVERSIDAD (] 0,0 %
141 1007 %

B cerpcwo o reTecacs i SIFRARS TELETUIRA URVERSIOAD () ILECOONES () COMPORTAMIENTO ADMNESTRATAOS () OfvoLucoKes
() CREDOTOOICETEX () PRACCIOMAM EWTD OF MaTRICULA ) 3ECB0S O FACO i CEATFCAOONES il VERFICADIONES ACSDEMICAS
B FrEsTACION DE SERIOD. () CORREQS INSTIIACOMALES il PROGRAMAS SoC0EComomscos ) ponacowes i INFORMADION CRAL URIVERSIDAG

B VERTAL LRINVERSIDAD
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El asunto administrativo con el 53.6% del total de solicitudes a la
institucién, presenta el siguiente resultado: 34.0% de PQRSyF por
comportamientos (felicitaciones, quejas y reclamos), 26.2% por

certificaciones y 14.9% de prestacion de servicio.

3.3. ASUNTO: LABORAL:

Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano Q
INFORME DE - TODAS LAS UNIDADES -

ASUNTO : LABORAL Al

Solicitud del reporte: Fecha Iracial: 001-10-2014 Fecha Final: 19-12-2014

Mo. NOMBRE DE LA CLASE TOTAL PORCENTAJE

1 CONVIVENCIA - CLIMA LABORAL 2 154 %
2 CONVOCATORIAS 1 7.7 %
3 PAGOS 1 7,7 %
4  BANCO HOJAS DE VIDA 0 0,0 %
5 DERECHO DE PETICION 9 69,2 %

13 100,0 %

TOTAL

|.-mr.1um-cumumul. B corOCATORIAS () PAGDS () BAMOD HOBAS DE VDA () DERECHD DE FETHION
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Para el presente periodo el resultado de solicitudes fue del 4.9%, teniendo como
mayor en PQRSyF de derechos de peticion con un total de 9 solicitudes que
equivalen al 69.2%, convivencia — clima laboral con un total de 2 solicitudes que

equivalen al 15.4%.

4. SOLICITUDES POR TIPO DE RADICACION

4.1. PETICION DE INFORMACION:

TODAS LAS UNIDADES PQRSyF : PETICION DE INFORMACION

TIPO DE RADICACION TOTAL PORCENTAIJE
ESCRITA 3 44%
PERSONAL ] 0.0 %
CORREQ ELECTROMICO 2 20%
FORMULARIO ON LINE 63 926 %
LINEA 01 8000 0 0.0 %
. 0

COARED
FLECTRONEND ; 2

.____.,-'-'"'
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t\'\ u_________ .,
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|I ESCRITA @ PERSONAL © CORREQ ELECTROMICO O FORMULARIO ON LINE @ LINEA 01 3000
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El 26% de las solicitudes a la institucion correspondieron a Peticiones de
Informacién, manteniéndose la constante con mayor preferencia de los
ciudadanos con el 92.6% del formulario on line que se encuentra en la pagina

institucional www.unicundi.edu.co seguido de la forma escrita y correo electrénico

quejasyreclamos@mail.unicundi.edu.co.

4.2. QUEJA:

TODAS LAS UNIDADES PQRSyF - QUEJA

TIPO DE RADICACION TOTAL PORCENTAIJE
ESCRITA 2 77%
FERSOMAL 0 0.0%
CORREQ ELECTROMICO 1 38%
FORMULARIO ON LINE 23 885 %
LINEA 01 3000 0 0.0 %
w

a-"_"__—gn.._\_
o

FERSOMAL @ 8
CORAr
ELECTRONICD : 1

-

~
]
%

et

- ___.—'
FORMULARKY M LINE T—— I
21 — E
- iy -'___,-F-

-

|I ESCRITA @ PERSONAL © CORREQ ELECTRONICO ) FORMULARIQ ON LINE @ LINEA 01 8000
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El tipo de asunto queja representada en este periodo con el 10% dentro
del andlisis arroja como resultado 88.5% de preferencia por los
ciudadanos via formulario on line seguido del 7.7% por medio escrito y

3.8% del correo electronico quejasyreclamos@mail.unicundi.edu.co.

4.3. DERECHO DE PETICION:

TODAS LAS UNIDADES PQRSyF : DERECHO DE PETICION

TIPO DE RADICACION TOTAL PORCENTAJE
ESCRITA 36 583 %
PERSONAL 0 00%
COBRREEQ ELECTRONICO 5 52%
FORMULARIO ON LINE 33 36.5 %
LINEA O 3000 ] 0.0%

UHER DL BOE0 ""I
FORMULARIO Ok LIKE
i

LY

FERSTRAL ﬂ}"" -

@ ESCRITA @ PERSONAL © CORREQ ELECTRONICO O FORMULARIO ON LINE @ LINEA 01 8000
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Para este periodo se recibieron en la institucion a través de la oficina de
peticiones, quejas y reclamos 96 Derechos de Peticion, correspondientes al 37%
de todas las solicitudes realizadas por los ciudadanos, reflejando preferencia por

el medio escrito con el 58.3% dado en 56 solicitudes.

4.4. RECLAMO:

TODAS LAS UNIDADES PQRSyF : RECLAMO

TIPO DE RADICACION TOTAL PORCENTAJE
ESCRITA 1 111 %
PERSONAL 0 0,0%
CORREQ ELECTRONICO 1 11.1 %
FORMULARIO ON LINE 7 TIE%
LINEA 01 3000 0 0,0 %
) &

|.HE-‘- Bl B ¢=

ELECTROMICD | 1

|I ESCRITA @ PERSONAL O CORREQ ELECTRONICO O FORMULARIQ ON LINE & LINEA 01 3000
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Para el IV trimestre de 2014 ante la institucion solo se presentaron 9 reclamos
instaurados por los ciudadanos con el 77.8% de utilizacion del formulario on line

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

peticiones, quejas y reclamos.

4.5 SUGERENCIA:

TODAS LAS UNIDADES PQRSyF : SUGERENCIA

TIPO DE RADICACION

ESCRITA 17 73.9 %
PERSONAL 0 00%
CORFEQ ELECTRONICO 1 43%
FORMULARIO ON LINE 5 7%
LINEA 01 8000 0 00%
w

|-hlin’- ol G 'ZII

FORBLUL AR O LINT
]

[al il
CLECTROMCD - L

@ ESCRITA @ PERSOMAL © CORRED ELECTRONICO O FORMULARIO ON LINE @ LINEA 01 3000 |
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La representacion en este analisis de la Sugerencia por medio del
aplicativo SAIC represento el 9% de las solicitudes instauradas por los
ciudadanos, es de anotar que 73.9% se reflejan por radicacién escrita
las encontradas en los buzones de sugerencias y felicitaciones instalados
en sede, seccionales y extensiones seguido del formulario on line con un
21.7% del IV trimestre de 2014.

4.6. FELICITACIONES:

TODAS LAS UNIDADES PQRSyF : FELICITACION

TIPO DE RADICACION
ESCRITA 23 5335 %
PERSOMAL 0 0.0 %
COREEO ELECTR.OMNICO 0 0,0 %
FORMULARIO ON LINE 20 46,5 %
LIMEA 01 8000 0 0.0 %
s 10
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De forma escrita se recepcionaron 23 felicitaciones, de las cuales se obtuvieron
por medio de los buzones de sugerencias y felicitaciones correspondientes al 1V
trimestre de 2014 en Sede, Seccionales y Extensiones y formulario on line las

cuales se socializan a los funcionarios felicitados y al jefe inmediato.

Teniendo en cuenta el resultado de los numerales 4.5 y 4.6 se presenta a
continuacion consolidado de sugerencias y felicitaciones reiterativas halladas en

buzones de sede, seccionales y extensiones:

CONSOLIDADO DE LAS DESCRIPCIONES DE BUZONES INSTITUCIONALES DEL 4TO TRIMESTRE
2014 DESCRIPCION

Felicitaciones a los funcionarios de la UDEC por su amable atencion y solucion de dudas e inconvenientes

¢Que capacitacion reciben los docentes para dictar clases en la universidad?

¢Quien habilita mas personal en las ventanillas de atencidon al cliente?

éQuien determina ampliar la oferta académica en la universidad de Cundinamarca sede Fusagasuga?

¢Que probabilidad existe de abrir la carrera de Ingenieria Ambiental en la Universidad Cundinamarca Sede
Fusagasuga?

¢Que dependencia es la encargada de realizar los eventos en la universidad?

¢Que dependencia es la encargada de tramitar y autorizar la renovacién de los espacios fisicos?

¢Que dependencia es la encargada de capacitar a las personas orientadas a servicio al cliente?

¢Que dependencia es la encargada de autorizar la asignacion de ventilacién a la biblioteca?

¢Que dependencia es la encargada de autorizar la asignacidon de computadores a la biblioteca?

¢Quien es el encargado de gestionar la actualizacion de los libros en la universidad?
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¢Que dependencia es la encargada de autorizar la asignacién de loquers a la biblioteca?

¢Quien revisa el cableado y la parte eléctrica de la Universidad de Cundinamarca?

¢Qué dependencia gestiona un sistema de aislamiento de sonido entre el aula maxima y la biblioteca?

¢Quien verifica el orden correcto de los libros en la biblioteca?

¢Quién controla el horario de los funcionarios de la unidad médica?

¢Que dependencia es la encargada de autorizar la asignacion de equipos y medicamentos en la unidad de
salud?

5. REPORTE DE PQRSyF ATENDIDAS

TIPO DE PQRSyF A TIEMPO FUERA DE TIEMPO CANTIDAD
DERECHD DE PETICION &0 7% 30 3% o0
FELICTTACION 42 E% 1 2% s
FETICION DE INFORMACION 58 ET% g 13% a7
PETICION DE INTERES ] 0% 0 0% o
PARTICULAR
PETICION INTERES GENERAL 0 0% 0 0% o
PREGUNTAS RENDICION DE ] 0% 0 0% o
CUENTAS 2011
QUEIA 14 H% 12 4% 26
RECLAMO g 100% 0 0% g
STAGERENCIA 16 0% 7 W% 23

SOLICITUDES A TIEMPO
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Como 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 atencion e informacién al ciudadano, el 77% de los
funcionarios a quienes se les direccionaron PQRSyF las resolvieron en
los términos establecidos y el restante 23% de los mismos las

resolvieron fuera de tiempo.

6. REPORTE PQRSyYF ABIERTAS Y CERRADAS

Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano ﬂ E
REPORTE DE LAS PQRSYF ABIERTAS Y CERRADAS l- ™

Ve Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 01-10-2014 Fecha Final: 19-12-2014
ESTADO DE LA PQRSyF

ABIERTA 34

CERERADA 29

ABIERTA: 34

CERRADA: 229

|® ABIERTA ® CERRADA

263

TOTAL DE PQESyF ATENDIDAS
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Del 100% de PQRSyF direccionadas a las dependencias el 96% de ellas
fueron cerradas de acuerdo a las respuestas dadas por los funcionarios
designados para solucionarlas y el 4% que corresponden a las radicadas
al finalizar el IV trimestre 2014, entre los que se destacan el 56% de

derechos de peticidon de evaluaciones de desempeio docente.

7. REPORTE DE NOTIFICACIONES
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CANTIDAD

NOMBRE DEL FROCESO NOTIFICACIONES
GESTION APOYO ACADEMICO B

GESTION EXTENSION UNIVERSITARTA

GESTION DE COMUMICACIONES 2
GESTION DOCENCIA 45
GESTION DE PLANEACTON TNSTITUCTONAL 1
GESTION SISTEMAS ¥ TECHOLOGIA 1
GESTION TURIDICA g
GESTION FINANCIERA 7
GESTION FETICIONES, QUETAS ¥ RECTAMOS 54

GESTION DEL TALENTO HUMANO
GESTION BIENESTAR UNTVERSITARIO 5
GESTION DE ADMISIONES Y REGISTRO 30

|I:.: STICN DE ADMGKINES ¥ REGISTC - 30 l—*.'-—

|Lt}' 1M BIEKESTAR UKIVERSTARKDY : §

CESTION ARDYD ACATIEMICD J||

GESTIG EXTENSAIN UNNERSITAALA - 7]
GESTEIN DF COMUNICACIONES - 7 |

CESTHOM DOCERCIA - 45 |

CESTION DE PLAMEACION INSTITUCIONAL '.I

CERTION SISTEMAS ¥ TECRILOGLA - | |

CESTION JURIICA : &
CISTION FIRANCIERA - 7

GESTIIN PETICIHES, QUEMS ¥ RECLAMCS 5-1-|

CESTION DEL TALEMTE HUMANG © 15

D crsnds aroro acanescs i GESTION EXTERGON UnvERSITAaLA () GESTION OF COMURICADIONES () GESTION DOCENCLA
() GESTKIN DIE FLANEACKON INSTITUCIONAL () GESTHON SETEMAS ¥ TECHOLOGI () CESTION joaiceca ) GESTIGN FINAMCIERA
W SESTIIR PETICIGNES, GUEMS ¥ RECLAMCS i} GESTION DEL TALENTD Fumans ) GESTION RIENESTAR UKIVERSTARIG ([ GESTION D ADMISIGNES ¥ REGSTRD

Dando cumplimiento a los procedimientos de la oficina de peticiones,
quejas y reclamos y una vez transcurrido los términos de respuesta de
las PQRSYF se envia de email informando al responsable de resolverla
que su término vencid solicitandose a la mayor brevedad Ila
contestacién, teniendo en cuenta lo anterior para este periodo se

realizaron 260 notificaciones.

8. REPORTE DE PQRSYF REINCIDENTES
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Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano SAIC
REPORTE DE REINCIDENCIAS - -
Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 01-10-2014 Fecha Final: 19-12-2014 [ .

CASOS5 MO REITERATIVOS 250

REMNCIDEMCTAS 4

A2 R FREITERATRGS. 155

|. caid o mirirarns I mmml

263

EL TOTAL DE PQR.SyF:

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

solo el 1% reincidid en su solicitud.

9. REPORTE DE CALIFICACION
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Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano ﬁﬂ
REPORTE DE CALIFICACION ’
ki

Solicimed del reporte: Fecha Iniesal- 01-10-2014 Fecha Final: 19-12-2014

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
NO SE CUMPLE 2 83%
SE CUMPLE 1 42%
SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE 1 42 %
SE CUMFLE EN ALTO GRADO 14 h83%
SE CUMPLE PLENAMENTE 6 250%
TOTAL DE CALIFICACIONES

SE CUMPLE PLEMNAMENTE

SE CUMPLE ACEFTABLEMENTE

IEI— CUMPLE EN ALTO ORADD

|.- N 8B CUMPLE i SE CUMPLE () SE CUMPLE ACEPTARLEMENTE () SE CUMPLE EN ALTO GRADO [ SE CLIMPLE FI.EHAMEIH"]’I!|

El 9% de los ciudadanos calificaron el servicio prestado por el Sistema
de Atencion e Informacién de la universidad de Cundinamarca, por
medo de link adjunto a cada respuesta emitida, lo anterior busca
conocer el nivel de satisfaccién de nuestros clientes en cuanto a los
servicios que ofrece la oficina de peticiones, quejas y reclamos en la
gestién de PQRSyF en pro de la mejora continua en la atencion al
usuario, se recepcionaron 24 evaluaciones evidenciando como resultado
que el 92% de satisfaccion con el servicio de esta oficina.
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10. CONCLUSIONES

En cumplimiento de la normatividad legal vigente de orden nacional e
interno dado en los procedimientos aprobados por el Sistema Integrado
de Gestidn de la calidad la oficina del Sistema de Atencion e Informacién
al Ciudadano de la Universidad de Cundinamarca en concordancia y bajo
los lineamientos de la Secretaria General arroja como resultado efectivo
y eficiente en la recepcidon y seguimiento de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones instauradas a la institucién, con

los medios idéneos dispuestos para ello.

La politica de socializacién a los funcionarios via email se mantiene a fin
ed mejorar el indicador de PQRSyYF resueltas a tiempo buscando dar
respuestas oportunas a los ciudadanos, de igual forma el seguimiento y
las reiteraciones enviadas a cada uno de los funcionarios permiten que

logremos ampliar este porcentaje.

Nuevamente se reitera 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
informacion que alli se evidencia, dado que estos son los mayores
requerimientos que se realizan a través del link de peticiones, quejas y
reclamos, por lo anterior se notificara al area de comunicacion a fin de
proyectar una solucién a mediano plazo que beneficie a los ciudadanos.
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El resultado evidenciado en el IV trimestre de 2014 en buzones de
sugerencias y felicitaciones arroja como resultado reiteraciones en
sugerencias para la biblioteca de la sede principal de Fusagasuga y
felicitaciones para funcionarios ademas en sede y extensiones, por lo
cual se proyectara comunicacion a esta darea a fin de buscar

mejoramiento de la misma.

Cordialmente,

EMILSE ANGEL GAMBOA
Profesional 1lI

Gestidn peticiones, quejas y reclamos
Universidad de Cundinamarca

Copia: Dr. ADRIANO MUNOZ BARRERA. Rector (E)
Dr. SERGIO GONZALEZ SANDOVAL, Secretario General (E)
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
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