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Respetados Senores:

De manera comedida a continuacién se adjunta de acuerdo a la
referencia informe correspondiente al 2° trimestre de 2015 de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones (PQRSyF)
instauradas a la institucion por los ciudadanos y demas grupos de
interés, dando asi 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 Ley
1755 de junio 30 de 2015, Resolucidon 160 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 y procedimiento
EPQPO1 Atencidn a peticiones, quejas y reclamos, para su conocimiento
y fines pertinentes.

Cordialmente,

EMILSE ANGEL GAMBOA
Profesional IlI

Gestion 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
12.116.1
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INFORME DE GESTION
DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS 2° TRIMESTRE 2015
DE CUMPLIMIENTO CON EL ART., 54
DE LA LEY 190 DE 1995

La oficina de peticiones, quejas y reclamos, dando cumplimiento a la
Resolucién 160 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 de la Universidad de Cundinamarca,
detalla a continuacion informe correspondiente al 2° trimestre de 2015
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 institucién de Acuerdo al
Sistema Integrado de Gestidn de la Calidad, en cumplimiento de cada
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 PQRSyF se mantienen los siguientes:

1. la linea de atencion telefénica 018000976000
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2. De manera personalizada en oficina de peticiones, quejas y
reclamos en Fusagasuga sede principal.

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

peticiones, quejas y reclamos formulario on line

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

5. 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 ABRIL A JUNIO DE 2015

Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano
Reporte PQRSyF
INFOEME DE : TODAS LAS UNIDADES
Fecha Inicial: 01-04-2015 Fecha Final: 30-06-2015

PORSyF TOTAL PORCENTAJE
PETICION DE INFORXLACION 128 43,84 %
QUETA 65 2226 %
BEECLAMO 23 TEE %
SUGERENCIA 1 0,34 %
FELICITACION 3 1,03 %
DEEECHO DE PETICION 12 24.66 %4
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Durante el trimestre analizado se recepcionaron 292 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 Peticién de
informacion con el 43.84% correspondiente a 128 solicitudes, seguido
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de 72 Derechos de Peticién correspondiente al 24.66% 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

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

¢COMO SOLICITO EL CARNET ESTUDIANTIL?

¢CUAL ES EL PLAZO PARA QUE EN PLATAFORMA SE HAGA EFECTIVO EL PAGO DE INSCRIPCION A LA
UNIVERSIDAD DE CUNDINAMARCA?

¢PORQUE ESTE SEMESTRE NO SE OFERTARON ALGUNOS PROGRAMAS ACADEMICOS?

¢QUE TRAMITES DEBO REALIZAR PARA APLAZAR EL SEMESTRE?

¢PORQUE EL SISTEMA GENERA MULTAS INJUSTIFICADAS POR CONCEPTO DE PRESTAMOS DE LIBROS EN
LA BIBLIOTECA?

¢COMO SOLICITO UN REINTEGRO?

¢CUANDO SE LE DARA APERTURA A LA NUEVAS INSTALACIONES DE LA UNIVERSIDAD EN CHIA?

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

¢COMO OBTENGO UN CERTIFICADO DE NOTAS?

¢QUE FACILIDADES Y MEDIOS DE PAGO POSEE LA UNIVERSIDAD DE CUNDINAMARCA?

¢COMO SOLICITO EL REESTABLECIMEINTO DEL CORREO INSTITUCIONAL?

¢CUANDO ABRIRAN LA CARRERA DE DERECHO EN LA SEDE FUSAGASUGA?

¢COMO PUEDO OBTENER UN CERTIFICADO DE ESTUDIOS?

¢CUAL ES EL COSTO DE SEMESTRE DE CADA UNA DE LAS CARRERAS?

¢QUE CARRERAS OFRECE LA UNIVERSIDAD DE CUNDINAMARCA VIRTUAL Y A DISTANCIA?

¢COMO SOLICITO EL RECIBO DE PAGO DE LA SABANA DE NOTAS?

¢CUALES SON LOS REQUISITOS DE INSCRIPCION O DE ADMISION A LA UNIVERSIDAD DE
CUNDINAMARCA?

¢CUANDO SON LAS INSCRIPCIONES A LA UNIVERSIDAD DE CUNDINAMARCA?

¢CUAL ES EL PUNTAJE QUE SE DEBE OBTENER EN EL ICFES PARA INGRESAR A LA UNIVERSIDAD DE
CUNDINAMARCA?

¢COMO REALIZO LA EVALUACION DOCENTE?

¢DONDE OBSERVO EL LISTADO DE ADMITIDOS A LA UNIVERSIDAD DE CUNDINAMARCA?
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2. REPORTE DE PQRSYF POR PROCESOS

El resultado obtenido por el direccionamiento de PQRSyF y la gestion
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:

A wd 2 o | &
HEIEIEREREN K
PROCESOS é E § z E E é E i PQRSYF POR
E o 'u_.l E (o4 g E = PROCESO
a oz (7] i
GESTION CALIDAD 0 0 0 0 0 0 0
GESTION APOYO ACADEMICO 1 1 15 0 4 0 21
GESTION CONTROL DISCIPLINARIO 0 0 0 0 0 0 0
GESTION PLANEACION INSTITUCIONAL 0 0 0 0 0 0 0
GESTION EXTENSION UNIVERSITARIA 0 1 3 0 1 0 5
GESTION CONTROL INTERNO 0 1 1 (i 0 0 2
GESTION DE COMUNICACIONES 0 1 1 0 2 0 4
GESTION DOCENCIA 26 58 26 (i 7 0 117
GESTION PROYECTOS ESPECIALES Y - q o o o o 3
RELACIONES INTERINSTITUCIONALES
GESTION DOCUMENTAL 4 0 0 0 0 0 4
GESTION SISTEMAS Y TECNOLOGIA 2 8 5 0 2 0 17
GESTION JURIDICA 2 1 1 0 0 0 4
GESTION FINANCIERA 2 8 4 (i 2 0 16
GESTION DEL TALENTO HUMANO 13 1 1 (i 1 0 16
GESTION DE BIENES Y SERVICIOS 7 2 1 0 0 0 10
GESTION PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS 0 8 3 1 1 3 16
GESTION BIENESTAR UNIVERSITARIO 3 2 1 0 0 0 6
GESTION INVESTIGACION 0 0 1 0 0 0 1
GESTION DE ADMISIONES Y REGISTRO 9 34 1 0 2 0 46
RECHAZADA 1 0 2 0 1 0 4
TOTAL PQRSYF POR TIPO 72 127 66 1 23 3 292

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

UNIVERSIDAD DE
CUNDINAMARCA
- FUSAGASUGA-

Como resultado para el II trimestre de 2015 encontramos que la
dependencia que mas PQRSyF presenta es Gestiéon Docencia con un
total de 117 PQRSyF que corresponden a los 40% sobre el total
instauradas a la institucién, seguido de Gestién de Admisiones y

Registro con el 16%.

Cabe resaltar el resultado en el area de Gestidn Peticiones, Quejas y
clarificando que corresponden a sugerencias y felicitaciones de buzones
en sede, seccionales y extensiones respondidas por la misma oficina y
direccionadas a cada proceso institucional detallado en cada una de

ellas.
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3. INFORME DE TODAS LAS UNIDADES EN TODOS LOS ASUNTOS
PERIODO ABRIL A JUNIO DE 2015

Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano n AATH
TODOS LOS ASUNTOS ¥ .
INFORME DE - TODAS LAS UNIDADES [
Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 01-04-2015 Fecha Fmal: 30-06-2015
No. NOMBRE DEL ASUNTO TOTAL PORCENTA.E
1 ACADEMICO 180 61.6 %
2  ADMINISTRATIVO 92 31,5 %
3  LABORAL 20 6.8 %

TOTALES 292 100 %

LABLDRAL

ADMINISTRATVG

@ ACADEMICO ® ADMINISTRATIVO & LABORAL

Se mantiene la constante de periodos anteriores dado que el asunto
Académico presento el mayor porcentaje de PQRSyF con resultado del
61,6% con 180 solicitudes, a continuacion se discrimina

comportamiento de PQRSyF por asuntos:

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-

Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano & SAIC
INFOEME DE : TODAS LAS UNIDADES E

ASUNTO - ACADEMICO ‘
Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 01-04-2015 Fecha Final: 30-06-2015

MNo._ NOMBRE DE LA CLASE TOTAL PORCENTAJE
1 PROGRAMAS ACADEMICOS 26 14,6 %
2 PROYECTOS 4 22 %
3 INSTALACIONES UNIVERSIDAD a8 45 %
4 REINTEGRO 9 5,1 %
5 CONVENIOS EDUCATIVOS 3 1,7 %
6 INSCRIPCIOMNES 12 6,7 %
7 HOMOLOGACIOMES 9 5.1 %
8 INSCRIPCION DE MATERIAS 2 1.1 %
9 COMPORTAMIENTO ESTUDIANTES 0] 0,0 %
10 CALIFICACIONES S 28 %
11 GRADOS 4 22 %
12 CALIFICACIOMNES 20 11,2 %
13 HORARIOS 0 0,0 %
14 DERECHO DE PETICION 22 12,4 %
15 COMPORTAMIENTO DOCENTES 12 6,7 %
16 APLAZAMIENTO G 3.4 %
17  INFORMACION GENERAL ADMISIONES 38 21,3 %
178 101,1 %

D erocrAsMAS AcADEMICOS ) PROVECTOS () INSTALACIONES UNIVERSIOAD [ ) REINTECRS ) CONVENIOS EDUCATIVAS [ INSCREIPCIONES
() woMoLoGACIONES i) INSCRIPCION DE MATERIAS il COMPORTAMIENTO ESTUDIANTES i CaLiFicacionss i) Grabos () HORARIOS
@ ocerecso pe rENICon () ComposTAMIENTO DoCENTES i ArLazammEnT ) INFORMACKIN GEMERAL ADMISIONES

Teniendo como base el 61,6% 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 informacién
general de admisiones (21.3%), programas académicos (14.6%) y
derechos de peticidén (12.4%).
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Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano Q SAIC
INFORME DE : TODAS LAS UNIDADES &

ASUNTO : ADMINISTEATIVO ‘
Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 01-04-2015 Fecha Final: 30-06-2015

Mo. NOMBRE DE LA CLASE TOTAL PORCENTAJE
1 DERECHC DE PETICIOM 12 13,0 %
2 INFRAESTRUCTURA UNMIVERSIDAD 2 22 %
3 ELECCIONES 1 1,1 %
4 COMPORTAMIENTO 15 16,3 %
5 DEWVOLUCIONES 5 5.4 %
6 CREDITO ICETEX 1 1,1 %
7 FRACCIONAMIENTO DE MATRICULA 1 1,1 %
8 RECIBOS DE PAGO 9 9.8 %
9 CERTIFICACIONES 16 17,4 %
10 WVERIFICACIONES ACADEMICAS 5} 6,5 %
11 RECIBOS DE PAGO 1 1,1 %
12 PRESTACION DE SERVICIO 14 15,2 %
13 CORREOQOS INSTITUCIONALES 2 3,3 %
14 PROGRAMAS SOCIOECOMNOMICOS 1 1,1 %
15 DONACIONES 0 0,0 %
16 INFORMACION GRAL UNIVERSIDAD 4 4.3 %
17 VENTAS UNIVERSIDAD 1 1,1 %
92 100,0 %

TOTAL
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0 cerecHo pEPENICKON () INFRAESTRUCTURA UNIVERSIDWD (1) ELECCIONES () COMPORTAMIENTO ADMINISTRATIVOS () DEVOLUCIONES
() CREDTO ICETEX () FRACCIONAMIENTO GE MATRICULA ) RECHOS DE Paco i) CERTIFICACIONES i VERIFICACIONES ACADEMICAS
) FRESTACION DESERVIOO (1) CORREOS NSTITUCIONALES i) PROCRAMAS SOCKIECONOMICOS ) DONACIONES i INFORMACKON CRAL UNIVERSIDAD

B VENTAS UNIVERSIDAD

El asunto administrativo con el 31.5% del total de solicitudes a la
institucién, presenta el siguiente resultado: 17.4% de PQRSyF por
certificaciones, 16.3% por comportamiento y 15.2% de prestacion de
servicio.
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Sistema de Atencidon e Informacion al Ciudadano SAIC
INFORME DE : TODAS LAS UNIDADES * .
ASUNTO : LABORAL (¥
Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 01-04-2015 Fecha Final: 30-06-2015
NOMBRE DE LA CLASE TOTAL PORCENTAJE

1 CONVIVENCIA - CLIMA LABORAL 1 5.0 %
2 CONVOCATORIAS 0 0,0 %
3 PAGOS 9 450 %
4 BANCO HOJAS DE VIDA 1 50 %
5 DERECHO DE PETICION 9 450 %

TOTAL 20 100,0 %

0 COMVIVEMCIA - CLIMA LABORAL () CONVOCATORIAS [ ) PAGODS [ ) BANCO HOJAS DEWIDA () DERECHO DE PETICMON

Para el presente periodo el resultado de solicitudes fue del 6.8%, teniendo como
mayor en PQRSyF de pagos con un total de 9 solicitudes, y Derechos de peticiéon
con un total de 9 solicitudes que equivalen al 45.0%.
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4. SOLICITUDES POR TIPO DE RADICACION

4.1. PETICION DE INFORMACION:

Sistema de Atencién e Informacion al Ciudadano
Uso de Tipos de Radicacion

8(30s ¢ Solicitud del reporte:  Fecha Inicial: 01-04-2015 Fecha Final: 30-06-2015

TIPO DE RADICACION TOTAL PORCENTAIJE

ESCRITA 4] 47 %
PEESONAL 0 0.0 %
COREEOQ ELECTRONICO g 7.0%
FORMULARIO ON LINE 83 648 %
LINEA 01 8000 30 234 %
128 100
ESCRITA &
T

AN /

1 "\-\.__\_. - _.l'

— e " [Forwuiesio on e
- — E]

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

El 44% de las solicitudes a la institucidbn correspondieron a Peticiones de
Informacién, manteniéndose la constante con mayor preferencia de los
ciudadanos con el 64.8% del formulario on line que se encuentra en la pagina

institucional www.unicundi.edu.co seguido de la linea 018000976000 y el correo

electrénico quejasyreclamos@mail.unicundi.edu.co.
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4.2. QUEJA:

Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano m SAIC
Uso de Tipos de Radicacién :

¢ Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 01-04-2015 Fecha Final: 30-06-2013 .-

TODAS LAS UNIDADES PQRSyF : QUEJA

TIPO DE RADICACION TOTAL PORCENTATE

ESCRITA 3 46%
PERSONAL 0 0,0 %
CORREOQ ELECTRONICO 2 31%
FOFRMULARIO ON LINE 60 923 %
LINEA (01 8000 0 0.0%

TOTALES 65 100
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|.' ESCRITA @ PERSONAL © CORREO ELECTRONICO O FORMULARIO ON LINE @ LINEA 01 8000

El tipo de asunto queja representada en este periodo con el 22% dentro
del anédlisis arroja como resultado 92.3% de preferencia por los
ciudadanos via formulario on line seguido del 4.6% por medio escrito y

3.1% del correo electronico quejasyreclamos@mail.unicundi.edu.co
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Sistema de Atencidon e Informacion al Ciudadano
Uso de Tipos de Radicacion

Selicitud del reporte: Fecha Inicial: (1-04-20135 Fecha Final: 30-06-2013

Qs;m:

TODAS LAS UNIDADES PQRSyF : DERECHO DE PETICION

TIPO DE RADICACION TOTAL PORCENTAIE

ESCERITA 42 583 %
PERSONAL 0 0.0 %
CORREOQ ELECTRONICO 9 125 %
FOEMULARIO ON LINE 20 278%
LINEA 01 8000 1 1.4 %
[tmea o3 sc0a 1] ——
-

FERSOMAL : 0

[ SDRRED "
|

|- ESCRITA @ PERSONAL O CORREQ ELECTRONICO O FORMULARIO ON LINE @ LINEA 01 BOOO

Para este periodo se recibieron en la institucion a través de la oficina de
peticiones, quejas y reclamos 72 Derechos de Peticién, correspondientes al 25%
de todas las solicitudes realizadas por los ciudadanos, reflejando preferencia por

el medio escrito con el 58.3% dado en 42 solicitudes.
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4.4. RECLAMO:

TODAS LLAS UNIDADES PQRSyF : RECLAMO

TIPO DE RADICACION TOTAL PORCENTAIE

ESCRITA 1 43 %
PERSONAL 0 00%
CORREO ELECTRONICO 0 0.0 %
FORMULARIO ON LINE 22 957 %
LINEA 01 8000 0 0.0 %

23 100

LINEA O 8000 - 0 ———

CORRED
ELECTROMICO : 0

FORMULARID ON LINE T - — /
122 — -

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

Para el Il trimestre de 2015 ante la institucion se presentaron 23 reclamos

instaurados por los ciudadanos con el 95.7% 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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4.5 SUGERENCIA:

Sistema de Atencidn e Informacion al Ciudadano Q SAIC
Uso de Tipos de Radicacion ‘

7 Solicitud del reporte:  Fecha Imicial: 01-04-2013 Fecha Final: 30-06-2013 ‘ .

TODAS LAS UNIDADES PQRSyF : SUGERENCIA

TIPO DE RADICACION TOTAL PORCENTAIE

ESCRITA 0 0.0 %
PERSONAL 0 0.0 %
CORREOQ ELECTRONICO 0 0.0 %
FORMULARIO ON LINE 1 100.0 %
LINEA 01 2000 0 0,0 %

© ESCRITA @ PERSONAL O CORREQ ELECTRONICO 0 FORMULARIO ON LINE @ LINEA 01 BUDD|

La representacion en este anadlisis de la Sugerencia por medio del
aplicativo SAIC represento el 0.3% de las solicitudes instauradas por los
ciudadanos, es de anotar que 100,0% se refleja por radicacion

formulario on line.
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Oy,

R, Uso de Tipos de Radicacién

“!,{;:?’ Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 01-04-2015 Fecha Final: 30-06-2015

TODAS LAS UNIDADES PQRSyF : FELICITACION

TIPO DE RADICACION TOTAL PORCENTAIJE

ESCRITA 1 333%
PERSONAL 0 0,0 %
CORREO ELECTRONICO 0 0,0 %
FORMULARIO ON LINE 2 66.7 %
LINEA 01 8000 0 0,0 %

3 100

TOTALES

LINEA 01 8000 : 0 ————

FORMULARIO ON LINE .
] \ . -
CORREQ

— - ELECTRONICE : O

® ESCRITA @ PERSONAL © CORREQ ELECTRONICO ' FORMULARIO ON LINE @ LINEA 01 8000|

De forma escrita se recepcionaron 3 felicitaciones, de las cuales se obtuvieron por
medio de formulario on line las cuales se socializan a los funcionarios felicitados y
al jefe inmediato y los buzones de sugerencias y felicitaciones correspondientes al

Il trimestre de 2015 en Sede, Seccionales y Extensiones.
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5. REPORTE DE PQRSyF ATENDIDAS

Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano Q SMCE
REPORTE DE PQRSyF ATENDIDAS aa

H'i}[i‘."; . Sohcrtud del reporte: Fecha Imuetal: 01-04-20135 Fecha Final: 30-06-2013

DERECHO DE PETICION 51 2% 0 28% 71
FELICITACION 2 67% 1 3% 3
PETICTON DE INFORMACTON Q8 T8 % 28 22% 124
QUETA L G2% 14 38% 63
BECLAMO pid 6% 14 4% e
SUGERENCIA 0 0% 1 100% 1
SOLICITUDES A TIEMPO SOLICITUDES TARDIAS

FTeRs wTEE |
CIMLE. BE |I |II

@ DERECHOD DE PETICION @ FELICITACION @ DERECHD DE PETICION @ FELICITACION

l:,;l PETHIMON DF INFORMACION C:l PETHCHOM DE IMFORMACION

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

@ PETIOION INTERES GENERAL @ PETIOON INTERES GENERAL

(0 PREGLINTAS RENDHCION DF CUENTAS 2011 (0 QUEIA () PREGUNTAS RENDICION DE CUEMTAS 2011 (0 QUEIA
@ RECLAMD 8 SUGERENCIA @ RECLAMO @ SUGEREMCIA

EL TOTAL DE PQRSyF ATENDIDAS SON: 286

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 69% de los
funcionarios a quienes se les direccionaron PQRSyYF las resolvieron en
los términos establecidos y el restante 30% de los mismos las

resolvieron fuera de tiempo de acuerdo a los procedimientos internos.
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6. REPORTE PQRSyF ABIERTAS Y CERRADAS

5 o ® Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano m SAIC
e REPORTE DE LAS PQRSYF ABIERTAS Y CERRADAS '

Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 01-04-2015 Fecha Final: 30-06-2015
ESTADO DE LA PQRSyF
ABIERTA 23

CERRADA 267

ABIERTA: 23

CERRADA: 267

|® ABIERTA ® CERRADA

TOTAL DE PQRSyF ATENDIDAS 290

Del 100% de PQRSyF direccionadas a las dependencias, el 92% de ellas
fueron cerradas de acuerdo a las respuestas dadas por los funcionarios

designados para solucionarlas y el 8% que corresponden a las radicadas
al finalizar el II trimestre 2015.
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7. REPORTE DE NOTIFICACIONES

CANTIDAD

NOMBRE DEL PROCESO NOTIFICACIONES

GESTION APOYO ACADEMICO 32
GESTION CONTROL DISCIFLINARIOD 4
GESTION EXTENSION UNIVERSITARIA E
GESTION DE COMUNICACIONES 10
GESTION CONTROL INTERNO 7
GESTION DOCENCLA 210
GESTION DOCTUMENTAL g
GESTION SISTEMAS ¥ TECHOLOGLA 32
GESTION DE PLANEACION INSTITUCIONAL 1
GESTION TURIDICA 15
GESTION FINANCIERA 24
GESTION DEL TALENTO HUMAMNO 57
GESTION DE BIENES Y SERVICIOS 15
GESTION PETICIONES, QUETAS ¥ RECLAMOS 26
GESTION BIENESTAR UNIVERSITARIO 5
GESTION DE ADMISIONES ¥ REGISTRO 40
GESTION PROYECTOS ESPFECIALES ¥ RELACIONES INTERINS TITUCIOMALES 13
GESTION INVES TIGACION 1

[cesmides apovn acaneveco - 3z2]

CETIFM T e Ty

bcEsmdn ComTrRoL DisCMmario 4]

1r ESTHIN EXTEMSION UNNWVERSITARIA l|

)
Vcesmian e comumcaniones - o]

‘1C.=_‘.Tllfl\ CONTAGL INTEERSRG | 7 |

CESTION DOCENCIA - 210

W cEsTi APoYD ACADEMICD i GESTIIN COMTROL ISCPLINARID () GESTION EXTEMSHON UNIVERSITARIA () CESTHIM DE COMUNICACIONES

i CESTIOM CONTROL INTERMO () CESTHOM D:OCENCIA (D) CESTRMN DOCUMENTAL 8 GESTION SISTEMAS ¥ TECMOLOGLS i GESTION DE FLANEACION INSTITUCKIMAL
i cesmios Jurinica i cESTISN FikasciERa () CESTRGR DEL TALENTO Humaso i GESTION DE BIEMES ¥ ssnvcnas ([ CESTHN FETICIONES, QUEIAS ¥ RECLAMOS
i comie BONESTAR usIvERSTARD ) GESTIGN DE ADMEGIONES ¥ REGETRS il GESTION PROFECTOS ESPICIALES ¥ RELACKINDS INTIORNS TITUC MALDS

) GESTHSM INVESTIGACION

TOTAL DE NOTIFICACIONES 509

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
gue su término vencid solicitdindose a la mayor brevedad Ila
contestacién, teniendo en cuenta lo anterior para este periodo se

realizaron 509 notificaciones.
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8. REPORTE DE PQRSYF REINCIDENTES

Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano
REPORTE DE REINCIDENCIAS

Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 01-04-2015 Fecha Final: 30-06-2015

REINCIDENCIAS
CASOS NO REITERATIVOS 282
REINCIDENCIAS 8

REINCIDENCIAS. §

CASDS NO REITERATIVOS: 282

|. casos No REmERATVES () kEINCIDENClASl
EL TOTAL DE PQRSyF: 290

El resultado obtenido de nivel de satisfaccion con las respuestas dadas
por la institucion para este II trimestre de 2015 fue del 97% dado que

solo el 2.8% reincidid en su solicitud.
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9. REPORTE DE CALIFICACION

Sistema de Atencidn e Informacion al Ciudadano & SAIC
REPORTE DE CALIFICACION L
AR
Solicitud del reporte:  Fecha Inicial: 01-04-2015 Fecha Final: 30-06-2015
CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
NO SE CUMPLE 2 16,7 %
SE CUMPLE 1 8.3 %
SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE 3 250 %
SE CUMPLE EN ALTO GRADO 2 16,7 %
SE CUMPLE PLENAMENTE 4 333 %

TOTAL DE CALIFICACIONES

N S3E CUMFPLE

SE CUMPLE PLENAMENTE

SE CLMPLE

SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE

|HE-. CUMPLE EN ALTO GRADD

| @ NOSE CUMPLE @ SE CUMPLE (D) SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE () SE CUMPLE EN ALTO GRADD () SE CUMPLE PLENAMENTE

El 4% de los ciudadanos calificaron el servicio prestado por el Sistema
de Atencion e Informacién de la universidad de Cundinamarca, por
medio 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
gestion de PQRSyF en pro de la mejora continua en la atencién al
usuario, se recepcionaron 12 evaluaciones y se evidencia como
resultado que el 83.3% de satisfaccién 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 Gestion de la calidad el 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 socializacion del proceso EPQ a los funcionarios via email y
de forma personalizada se mantiene a fin de mejorar buscando dar
respuestas oportunas a los ciudadanos, generadas desde las
convocatorias por Circulos de Calidad y visitas a seccionales vy
extensiones, de igual forma el seguimiento y las reiteraciones enviadas
a cada uno de los funcionarios permiten que logremos ampliar este

porcentaje.

Adicional, se socializa por pagina web www.unicundi.edu.co

normatividad de regulacién del Derecho fundamental de peticiéon a todos
los ciudadanos y grupos de interés de la Institucion para su

conocimiento.
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Se proyecta con la oficina de Comunicaciones de la Universidad de
Cundinamarca campafa publicitaria para posicionamiento de la oficina
de peticiones, quejas y reclamos, lo que redundara en beneficio a nivel
general permitiendo conocer aun mas los mecanismos por los cuales los

ciudadanos pueden manifestarse a la Universidad de Cundinamarca.

Cordialmente,

EMILSE ANGEL GAMBOA
Profesional 1ll

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

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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