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De manera comedida a continuacién se adjunta de acuerdo a la
referencia informe correspondiente al 3FR. trimestre de 2015 de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones (PQRSYF)
Instauradas a la institucion por los ciudadanos y demds grupos de
interes, dando asi cumplimiento a la Ley 190 de 1995, Decreto 2232

de 1995 en sus Art., 7, 8, 9 y 10, ley 1437 de enero de 2011 vy Ley
1755 de junio 30 de 2015, Resolucion 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 Atencion eticiones, quejas y reclamos, para su conocimiento

y fines pertinentes ~,
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INFORME DE GESTION
DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS 3ER. TRIMESTRE 2015
DE CUMPLIMIENTO CON EL ART., 54
DE LA LEY 190 DE 1995

La oficina de peticiones, quejas y reclamos, direccionada por la
Secretaria General de la Universidad de Cundinamarca da cumplimiento
a la Resolucion 160 del 06 de noviembre de 2014 de la Institucidn por
medio de la cual se crea el Sistema de Atencién e Informacién al
Ciudadano de la Universidad de Cundinamarca, detalla a
continuacion informe correspondiente al 3ER. Trimestre de 2015 de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones (PQRSYF)
Instauradas por los ciudadanos y demds grupos de interés, reflejando el
resultado obtenido en la gestiéon de 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 con el fin de dar solucidn a cada una de los
requerimientos de los ciudadanos.

Como medios de recepcion de PQRSyF se poseen los siguientes:

1. la linea de atencion telefonica 018000976000

2. De manera personalizada en oficina de peticiones, quejas vy
reclamos en Fusagasuga sede principal.

3. A traves de la pagina web www.unicundi.edu.co link de
peticiones, quejas y reclamos formulario on line

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

5. Radicacion de forma escrita en las oficinas de correspondencia de
sede, seccionales y extensiones de la institucidn.

Cada uno de los PQRSYF son registrados en el aplicativo del Sistema de
atencion e informacion al ciudadano (SAIC), la oficina de

peticiones, quejas y reclamos designa el funcionario que se
responsabilizara de dar la respectiva respuesta con el animo de resolver
el tema de acuerdo a su asunto.

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

- w

NIT: 890.680.062-2




1. RESULTADO DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL
PERIODO DE JULIO A SEPTIEMBRE DE 2015

Sistema de Atencidén e Informacnon al Cludadano

Reporte PQRSYF
INFORME DE : TODAS LAS UNIDADES
Solicitud del reporte: ~ Fecha Inicial: 01-07-2015 Fecha Final: 30-09-2015

Qsmc

PQRSyF
PETICION DE INFORMACION 127 4191 %
QUEJA 39 1287 %
RECLAMO 19 6.27 %
SUGERENCIA 6 1.98 %
FELICITACION 4 1.32 %
DERECHO DE PETICION 108 3564 %
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@ PETICION DE INTERES PARTICULAR @ DERECHO DE PETICION
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Durante el trimestre analizado se recepcionaron 303 PQRSYF por el
aplicativo del Sistema de Atencién e informacion al Ciudadano (SAIC),
gestionadas el 100% de ellas por esta dependencia, la incidencia mas
alta se presentd en las solicitudes tipificadas como Peticion de
informacion con el 41.91% correspondiente a 127 solicitudes, sequido
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de 72 Derechos de Peticion correspondiente al 35.64% de acuerdo al
total de las presentadas.

De acuerdo al resultado expuesto anteriormente, a continuacidn se
presenta detalle de PQRSyF recepcionadas con mayor reiteracion:

no me ha sido posible generar mi recibo de pago ya que aparezco que tengo una deuda "multa” este caso se supone que ya debid estar

resuelto y no entiendo porque aparezco con esta multa

aplace mis estudios , me acerco a la universidad para tramitar el reintegro y revisando mis calificaciones las notas de ingles no aparecen.
solicito muy amablemente la colaboracion para que se coloque la nota y poder terminar de tramitar el reintegro

Solicite un estado de cuenta, debido a las irregularidades que he venido sufriendo en mis recibos de pago; carta que hasta la fecha no me
han respondido. por otra parte adjunto soporte de pago del semestre

| deseo aplazar un semestre \

Solicito su colaboracion emitiendo un certificado en el cual se evidencie las resoluciones por el ministerio de educacion vy el icfes. El fin d{l

este documento es para entregarlo al fondo de cesantias para le emision del cheque para el pago de la matricula.

saber como hago para poder realizar mi grado como tecnélogo en cartografia, l
‘ Que posibilidad hay para que en la sede de chia se implemente el programa de ingenieria ambiental. I

buenos dias el sistema no me ha generado recibo para pago de matricula tenia una deuda por prestamo de libro la cual cancele y me dijeron
que al dia habil ya subia el recibo al sistema y este no ha sido generado solicito de manera urgente informacion gracias

‘ emision de recibo de pago por concepto multa biblioteca, ya que el recibo de pago se encuentra vencido y no se ha podido cancelar

| N, L - . : .
necesitamos que la oficina de sistemas de la universidad habilite el acceso a las consultas desde la pagina de la facultad de ingenieria de
sistemas .esto debido a que se presenta una restriccion para las consultas.

Buenas tardes, quisiera saber si hay alguna lista de espera para los aspirantes al programa de musica que no fuimos incluidos dentro de la
lista de admitidos. |

Hace aproximadamente dos meses que realice una solicitud de cancelaciéon de materia la cual fue aceptada. realice todo el proceso
correspondiente en las oficinas para la cancelacion y esta es la hora que no me excluyen la materia

‘ —_——_—_—e—e—e—e————_—_——— e — e —eSTCR LR T RS
! quiero solicitar que por favor me generen el recibo de pago para el proximo semestre el cual debo pagar antes del 11 de julio de 2015 |
I quisiera saber como puedo armar el horario o en que parte entro de la plataforma por que ya cancele el valor del semestre y sale la deuda |
despachada

Buenas tardes, me gustaria conocer el tiempo que lleva hacer efectivo la devolucion del pago de un curso intersemestral a la matricula iipa
2015.

Conocer el tiempo que lleva hacer efectivo la devolucion del pago de un curso intersemestral a la matricula npa 2015. I

Queria preguntar asi en caso de que yo esté en una carrera x sera que podria hacer el cambio a otra carrera x pasando obviamente el primer
semestre de mi carrera que estaba ejerciendo en la misma universidad?

buenos dias trate de comunicarme con la universidad la semana a los teléfonos pero nunca contestan, me parece una falta de respeto ya que
necesitaba una informacion y no fue posible obtener la respuesta

Solicitud de informacién laboral correspondiente a toda mi historia laboral comprendida entre 15 de julio de 1976 al 31 de julio de
1996, como docente en el programa de ciencias sociales.
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_\ — — -__h-\_l__—_______—_—____—__'_ —

Saber cudl es el plan de estudios de administracion agropecuaria ya que en la informacion proporcionada por la pagina, no es posible entrar
al enlace de dicho plan.

¥ 7 " # =y = . . " ' 8
| asesoria académica a los estudiantes de grado once., ya que ellos se encuentran muy interesados en pertenecer a esta prestigiosa universidad
| S

e ————

| reclamo el descuento electoral no efectuado para el recibo de mi matricula puesto que ya fue radicado y en semestres anteriores incluido
2015-i1 fue realizado

Se puede homologar materias en la universidad? I
busco plan de estudios completo del programa de ingenieria de sistemas aprobado en el 2007 (no el ultimo) |

Saber si puedo hacer un financiamiento del pago de matricula, ya que tengo inconvenientes para hacer un pago de contado del mismo.

—_—
| Mi queja se basa principalmente en que nunca fui informado de cuando serian las fechas establecidas para la prueba y la entrevista en
| entermeria, siempre miraba la pagina y decia que proximamente se publicarian las fechas para la entrevista. pero nunca fue asi.

— -_'_—_—_—_____________- — — e ————— —
[Necesto las cli

ecesito las calificaciones obtenidas en la universidad, semestre a semestre. _I

— e ————————————————————————————————————————————— ——— —__—_——_————-——_—____.___ ——
| verificacion del titulo ‘
i —— e -
derecho de peticion solicito de manera urgente se me genere un recibo de pago de mi matricula ‘
fin s et el g i —_— . -
| pasos requisitos y lugar donde pueda obtener de la universidad un certificado de notas, programa académico y una carta de buena conducta I

informacion sobre la carrera de contaduria publica en la sede de Ubaté
I —
| En los documentos para la matricula hablan de una hoja de vida de la plataforma de la universidad. como accedo a ese formato?.. he
navegado por la pagina y no se dé adonde sacarlo
e -— — _-—_-__________ — —— ~ —=
Tengo informado que la semana universitaria es del 3/11/15 al 7/11/15. Quisiera saber, yo como estudiante de administracion de empresas,
a como puedo llevar una empresa reconocida para exponer su modelo a esta semana universitaria?

—— — — ____-_—___—_—_____ ——
la presente es para preguntar si debo pagar el recargo del recibo de pago ya que tengo un convenio con el icetex y aparece con un total a
pagar de cero pesos pero en el recibo aparece un recargo de $67.000 a causa de pago extraordinario

nuestra institucion no cuenta con medidas de seguridad optimas para el ingreso de las personas a las diferentes ares que la conforman,
|| diariamente personas ajenas a la universidad. ingresan y dejan sus vehiculos parqueaderos todo el dia, vienen y ocupan espacios deportivos

como el gimnasio o simplemente vienen a robar o0 consumir sustancias alucinogenas,
ue ful, excluido por bajo rendimiento I

por inconvenientes con la plataforma y la gestion del recibo de pago no me fue posible realizar el pago para el proximo recibo ya que en el

recibo se realiza el cobro de la matricula académica extraordinaria pero con las fechas anteriores y ninguna entidad bancaria pudo realizar
el cobro de la matricula

ones o lo necesario, para monologar en otra universidad, ya q

certificado de conducta. calificaci

para solicitar informacion completa como son los horarios, costos. creditos, papeles y

requisitos para ingresar a estudiar jefe de enfermeria

en que fechas renuevan los recibos de pago para la matricula, me sali6 el recibo con el 10% de recargo y no lo he alcanzado a pagar vy el
| recibo sale con fecha vencida

I solicito me informen por qué el pago ordinario de matricula fue tan corto en comparacion con el afio anterior I
— — R — i —m‘

Yo gestion€ aplazamiento de semestre el 01 de octubre de 201 3, por medio de una carta de solicitud entregada en la secretaria del programa |
de musica de Zipaquira. Carta que ademas de no tener respuesta ni del director del programa, ni de la facultad. afecto el registro de
calificaciones en la plataforma. |
———————————————————————————————

Derecho de peticion para solicitar reingreso sin asimilacion de nuevo pensum para el 2015-ii, dado el caso especial bajo el cual se realizo el
aplazamiento de semestres. ! B

solicito el reconocimiento hecho por el ministerio de educacion nacional, y la cual fue respondida por el decano de la facultad de ciencias
administrativas

— _— —— R AAEEEERRRRRRRRREREEEEEEEE=E=E=E=SS—S——— —
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| Informacion sobre psicologia en la sede chia

por favor hacer llegar mi carnet a la extension Soacha ya que hace tiempo actualice la foto '

felicitaciones al personal de bienestar universitario

informacion de requisitos para poder estudiar ingenieria industrial tanto costo documentacion

| informacion de requisitos para Girardot también para ingenieria ambiental documentacién |
—_——— & Fhem =

en el momento de realizar la matricula en linea me deja ver las materias a matricular PEro no me permite registrar una materia pendiente

no puedo abrir el instructivo para llenar el formulario para la entrega de papeles,

- — — — — —
e
| saber los horarios de ingenieria de sistemas en la extension chia me interesan los horarios de OCtavo, noveno y décimo semestre |

quisiera saber la forma y el dia en que se da a conocer si soy favorecido en un programa socioeconomico

NO se por que me aparece un recibo de pago de 433.600 pesos, cuando en realidad lo unico que estoy esperando es que la universidad me
genere un recibo de pago para los derechos de grado

- —— —— ‘__h_ - —
I saber que tengo que hacer para que me devuelvan los papeles que entregue al momento de matricularme I
e

|| iInformacién con respecto a la forma para poder ingresar a la universidad ya que estoy interesado en entrar y realizar mis estudios

| profesionales pero no encuentro informacion clara y concisa

. . . . L - I = 3
buenas tardes, les escribo para solicitar una certificacion laboral l

saber sobre el programa de Ing. ambiental , quisiera saber si es presencial o a distancia y se maneja la universidad horario nocturno

Quiero solicitar informacion acerca del programa de contaduria publica y admisiones para el primer semestre en el afio 2016,

—— —_— —_— — — |
| Solicito por favor me generen y envien por medio electronico el certificado de retenciones 2014.
O S S —— =

Mi queja es de nuevo para la oficina de comunicaciones entre a la plataforma de la institucion y por ejemplo en la parte de investigacion
tenga que encontrar informacién de convocatorias que ya estan vencidas. Que falta de respeto.

— ____*_ __—\ —

carpeta de grado como especialista. la
celebracion,

solicito el pensum de la carrera licenciatura en educacion basica con énfasis en humanidades: len gua castellana e inglés

Malestar con el horario. estoy nivelada. Hice la inscripcion de materias pero gran parte de mi horario me quedo en el dia, y la jornada a la
cual me matricule fue nocturna por asuntos laborales.

| informacion posible acerca de un posible reintegro, excluido por bajo rendimiento

— ——_-__._.‘____ | . — * — r ‘ _ — — ——————
saber acerca de los programas de intercambio que ofrece la universidad, y que paises estan incluidos ,
IE——_-__________’ P g _
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cumplia con los papeles requeridos.

—_R e —

poner en su conocimiento la falta de docentes en el 4rea de inglés y bioestadistica, lo cual nos afecta a varios estudiantes de zootecnia
|

saber si existe algiin convenio con grupos €tnicos para el ingreso a estudio en dicha universidad que permita que jovenes de las
| comunidades indigenas puedan ingresar y permanecer en las carreras que su universidad ofrece

= . ’ . . . . e . =
solicitarles con mucho respeto que no me sea negada la Gnica oportunidad de estudiar una carrera profesional, ya que por motivos ajenos a
m1 voluntad mi promedio no me alcanzo para poder cursar el quinto semestre

—— - — _'___—_____

Buenas tardes, la verdad me encuentro indignada puesto que a la fecha no tenemos maestro n; de fisica ni de electiva-socio humanistica. I

Ir—_——__T———-__.___———— —— _?___—____ﬁ__—_ﬁ____——__—l

| Informe de los proyectos debidamente registrados, vigentes y en ejecucion en el banco universitario de proyectos para ser financiados con

el rubro 414102 desarrollo académico con corte a la fecha.
I_-§—_—______ —————————

buenos dias, he puesto en manifiesto en varias ocasiones que no me es
cambio de contrasefia tres veces, sin embargo, esto no ha servido de na

| mediante esta carta me diri Jo conel fin que no estoy acuerdo con la mediocre de docentes

e
sugerencia es que por que debieran tener horario para estudiar los fines de semana sabado. domingos y lunes festivos, pues es mejor para
otras personas que trabajan entre semana

en consideracion a los cambios administrativos de la universidad donde la ley de miedo y el trato indigno a los docentes finalizo gracias a
las gestiones oportunas de la nueva administracion
_—

los funcionarios de la oficina de extension del proyectos universitarios a la fecha no han respondido mi correo

ey

— “ ——

Queja al intentar Ingresar a la plataforma en numerosas oportunidades he notado que es imposible. viéndome seriamente afectada debido al
uso continuo es este el motivo por el cual necesito el Ingreso ya que muchas de mis materias registran trabajos, parciales y demas.

‘ Solicito a ustedes informacion que debe hacer un estudiante para obtener ;certificado de estudios con los contenidos tematicos, en donde se
acrediten las asignaturas cursadas y sus cal ificaciones, incluyendo objetivos. contenidos, intensidad horaria y numero de créditos firmado

por la autoridad competente y con la correspondiente fecha de expedicion.
—_—eee

Solicito informacion sobre las carreras que se dictaran en la nueva se

de que esta en chia y para cuando se abrira.
—_—
Por favor solicito el pensum de admision del programa Lic. en edu fisica en Fusagasuga y aparte el de ciencias del deporte en Soacha
muchas gracias espero su pronta respuesta
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2. REPORTE DE PQRSyF POR PROCESOS
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GESTION
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| TOTAL PQRSYF
LPOR TIPO

El resultado arrojado durante este trimestre muestra que el drea con

mayor cantidad de PQRSyF fue Gestidn docencia con 111 requerimientos
correspondientes al 36.36% vy seguido de Gestion de Admisiones Yy

registro con 55 con el 18.15%.

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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Sistema de Atencién e | nformacion al Ciudadano

TODOS LOS ASUNTOS

INFORME DE : TODAS LAS UNIDADES
Solicitud del reporte:  Fecha Inicial: 01-07-2015 Fecha Final: 30-09.2015

Qsmc

NOMBRE DEL ASUNTO TOTAL PORCENTAJE

1 ACADEMICO 150 49 5 %,
2  ADMINISTRATIVO 128 422 %
3  LABORAL 25 83 %

WMNN wieedy 00 %

ACADEMICO

ADMINISTRAT VO

[i ACADEMICO ® ADMINISTRATIVO @ LABOEA]_I

Para el presente trimestre analizado se mantiene |la constante de

periodos anteriores con resultado en el asunto Academico de mayor
porcentaje de PQRSYF con resultado del 49.50% dado en 150

solicitudes, discriminado a continuacidn:
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NIT: 890.680.062-2




UNIVERSIDAD DE

CUNDINAMARCA
- FUSAGASUGA-

Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano

INFORME DE : TODAS LAS UNIDADES
ASUNTO : ACADEMICO

Solicitud del reporte:

1 PROGRAMAS ACADEMICOS 15
2 PROYECTOS 3
3 INSTALACIONES UNIVERSIDAD 2
4 REINTEGRO 9
S CONVENIOS EDUCATIVOS =
6 INSCRIPCIONES 13
7 HOMOLOGACIONES 5
8 INSCRIPCION DE MATERIAS ]
9 COMPORTAMIENTO ESTUDIANTES 3
10 CALIFICACIONES (&
11 GRADOS 9
12 CALIFICACIONES 8
132 HORARIOS 9
14 DERECHO DE PETICION 25

15 COMPORTAMIENTO DOCENTES 3
186 APLAZAMIENTO G

17 INFORMACION GENERAL ADMISIONES 24
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PORCENTAJE
10.2 %

2.0 %
1.4 %
6.1 %
2.7 %
8.8 %
3.4 %
4.1 %
2.0 %
4.1 %
6.1 %
54 %
6.1 %

17,0 %

2,0 %
4.1 %

16,3 %
102,0 %

El asunto Académico presento el 48.51% del total de requerimientos a

la Universidad de Cundinamarca, lo que permite concluir que la mayor

reiteracion de PQRSyF se presentd en temas de Derechos de peticion

por reintegros, informacion general de admisiones (16.3%) vy programas

academicos (10.2%).
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Sistema de Atencién e Informacioén al Ciudadano
INFORME DE - TODAS LAS UNIDADES
ASUNTO - ADMINISTRATIVO
Solicitud del reporte:  Fecpa Inicial: 01-07-2015 Fecha Final: 30-09-2015

No. NOMBRE DE LA CLASE PORCENTAJE
1 DERECHO DE PETICION 29 22 8 %
2 INFRAESTRUCTURA UNIVERSIDAD 3 2.4 %
3 ELECCIONES 6 4.7 %
4 COMPORTAMIENTO 9 7.1 %
5 DEVOLUCIONES 4 3.1 %
6 CREDITO ICETEX 2 1.6 %
7 FRACCIONAMIENTO DE MATRICULA 0 0.0 %
8 RECIBOS DE PAGO 18 14 2 %
9 CERTIFICACIONES 19 15.0 %
10 VERIFICACIONES ACADEMICAS 5 3.9 %
11 RECIBOS DE PAGO 4 3.1 %
12 PRESTACION DE SERVICIO 11 8.7 %
132 CORREOS INSTITUCIONALES 2 1.6 %
14 PROGRAMAS SOCIOECONOMICOS 2 1.6 %
15 DONACIONES 0 0.0 %
16 INFORMACION GRAL UNIVERSIDAD 14 11.0 %
17 VENTAS UNIVERSIDAD 0 0.0 %
127 100.8 %
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& DERECHO DE PENICION @ INFRAESTRUCTURA UNIVERSIDAD &5 ELECCIONES | | COMPORTAMIENTO ADMINISTRATIVOS & DEVOLUCIONES
) CREDITO ICETEX ¢ SRACCIONAMIENTO DE MATRICULA @ RECSOS DE PACO @) CERTIFICACIONES & VERIFICACIONES ACADEMICAS

) PRESTACION DE SERVICO () CORREOS INSTITUC IONALES @ PROCRAMAL SOCOECONOMICOS B OONACIONES @ INFORMACION GRAL UNIVERSIDAD
@ VENTAS UNIVERSIDAD
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El resultado del asunto administrativo muestra el 22.8% en Derechos de

peticion, con temas de solicitud estado de pagos y su gestion,

programas socioeconomicos para estudiantes, entre otros, el 15% de
PQRSYF por certificaciones, 14.2% por recibos de pago y 8.7% de

prestacion de servicio.
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Fecha Inicial: 01-07-2015 Fecha Final: 30-09-2015

| NOMBRE DE LA Cl ASE PORCENTAJE
1 CONVIVENCIA - CLIMA LABORAL 3 12.0 %
2 CONVOCATORIAS 1 40 %
3 PAGOS 12 480 %
4 BANCO HOJAS DE VIDA . 8.0 %
:

DERECHO DE PETICION / 28,0 %
100,0 %

El 8.25% de requerimientos a Ia Instituciones corresponden a asuntos laborales,
entre los que se destacan pagos correspondiente al 48% de prestacién de

servicios a la institucién y aumentos salariales, con 7 derechos de peticion de

certificaciones laborales para pensiones.
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4. SOLICITUDES POR TIPO DE RADICACION

4.1. PETICION DE INFORMACION:

Sistema de Atencién e Informacion al Ciudadano 4 SAIC

Uso de Tipos de Radicacion " .-

e
r [} §
i L

'y, M

P8 7 Solicitud del reporte:  Fecha Inicial 01-07-2015 Fecha Final- 30-09.2015

TODAS LAS UNIDADES PQRSYF - TODAS
TIPO DE RADICACION

ESCRITA S0 264 %
CORREO EIL ECTRONICO 22 7.3 %
FORMULARIO ON LINE 197 63.0 %
LINEA 01 8000 4 1.3%
303 100

INEA 01 B0OD & —

TORMULARD OK L IKE
97

C RXRED
1 T ROKRICO i

® ESCRITA ® PERSONAL ® CORREO ELECTRONICO .

- FORMULARIO ON LINE @ LINEA 01 8000

La proyeccién de la oficina de peticiones, quejas y reclamos en cumplimiento al
Estatuto anticorrupcién mantiene vigente y con mayor auge el mecanismo virtual
formulario on line on line que se encuentra en la pagina institucional
WWw.unicundi.edu.co preferido por los ciudadanos para realizar sus

manifestaciones y requerimientos con resultado del 65% de su utilizacién, seguido
del 26.4% de manifestacion por medio escrito.

Diagonal 18 No. 20-29 Fusagasuga - Cundinamarca
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Fecha Imicial: 01-07-2015 Fecha Final: 30-09-2015

TODAS LAS UNIDADES PQRSyF - QUEJA

TIPO DE RADICACION
)
PERSONAL 0 0.0 %
CORREO ELECTRONICO 3 7.7 %
FORMULARIO ON LINE 34 87.2 %
LINEA 01 8000 0 0.0 %
39 100

COSRFD
ELECTRONICO 23

- —laar_mu. dl
1#&1-1.51‘3*4&. :ll

FOEMILIHASID ON | S
14

® ESCRITA @ PERSONAL ® CORREO ELECTRONICO  FORMULARIO ON LINE ® LINEA O1 8000

El tipo de asunto queja representada en este periodo con el 13% dentro
del analisis, arroja como resultado 87% de preferencia por los
Cludadanos via formulario on line sequido del 8% por medio de correo
electronico quejasyreclamos@mail.unicundi.edu.co Y EL 5% de forma

escrita, las cuales se han direccionado a los jefes de cada &rea

correspondiente con el fin de generar mejoramiento con respecto a las
mismas.
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Sistema de Atencién e Informacién al Ciudadano

et Uso de Tipos de Radicacion
N7 Solicitud del reporte:  Fecha Inicial: 01-07.2015 Fecha Final: 30-09-2015

e ﬁ_ S

TODAS LAS UNIDADES PQRSvF - DERECHO DF PETICION
TIPO DE RADICACION

ESCRITA 70 64.8 %
PERSONAL 0 0.0 %
CORREO ELECTRONICO 3 46 %
FORMULARIO ON LINE 33 30.6 %
ILINEA 01 8000 0 0.0 %

PORMULARIO ON L "'hi-[
14

CORRED

ELECTRONICOD - 5 =M RUTA T

FERSONAL D

@ ESCRITA @ PERSONAL # CORREO ELECTRONICO ' FORMULARIO ON LINE @ LINEA O1 8000

Para este periodo se recibieron en la institucion a través de la oficina de

peticiones, quejas y reclamos 108 Derechos de Peticion. correspondientes al 36%

de todas las solicitudes realizadas por los ciudadanos. reflejando preferencia por
el medio escrito con el 65% dado en 72 solicitudes, en temas de solicitudes de

certificaciones laborales, verificaciones de titulos académicos. comportamientos

de docentes, funcionarios y estudiantes, y reintegros por bajo promedio

academico.

Diagonal 18 No. 20-29 Fusagasuga - Cundinamarca
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Uso de Tipos de Radicacidn
""" Solicitud del reporte:  Fecha Inicial: 01-07-2015 Fechs Figal. 30-09-2015

ESCRITA 1 2.3 %

PERSONAL 0 0.0 %
CORREO ELECTRONICO 0 0.0 %
FORMULARIO ON LINE 18 947 %
LINEA 01 8000 0 0.0 %
19 100

Twia s o n
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LML ARED Oy | ins
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‘Q ESCRITA @ FERSON@L_# CORREO ELECTRONICO ' FORMULARIO ON LINE @ LINEA 01 8000]

Para el Ill trimestre de 2015 ante Ia Institucion se presentaron 19 reclamos

Instaurados por los ciudadanos con el 95% de utilizacion del formulario on line de

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

peticiones, quejas y reclamos, los cuales fueron todos direccionados a cada area

pertinente con el fin de realizar acciones de mejora que redunden en el

mejoramiento del servicio al ciudadano.
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Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano

\ Uso de Tipos de Radicacién »
"7 Solicitud del reporte: Fecha Inicial 01.07-2015 Fecha Final- 30.09.301 E

TODAS LAS UNIDADES PQRSyF : SUGERENCIA
ITPO DE RADICACION

ESCRITA 0 0.0 %
PERSONAL 0 0.0 %
CORREO ELECTRONICO ! 16.7 %
FORMULARIO ON LINE 5 833 %
LINEA 01 8000 " 0 0.0 %
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FORMULARIC-) C{N LINE @ LINEA 01 8000'

La representacion en este andlisis de la Sugerencia por medio del

aplicativo SAIC represento el 2% de las solicitudes instauradas por los

correo electronico quejasyreclamos@mail.unicundi.edu.co

Diagonal 18 No. 20-29 Fusagasuga - Cundinamarca
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Uso de Tipos de Radicacion
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3" Solicitud del reporte:  Fecha Inicial: 01-07-2015 Fecha Fizal: 30-09.2015
Solicitud del reporte:  Fecha Inicial: 01-07-2015 Fech 1

1TPO DE RADICACION

ESCRITA 1 25,0 %
PERSONAL 0 0.0 %
CORREO ELECTRONICO 0 0.0 %
FORMULARIO ON LINE 3 72,0 %
LINEA 01 8000 0 0.0 %

- 100

INTA DT 500D 1

CORAZD
PECTRONGO - @

FORMULARIO ON LINE
5

@ ESCRITA @ PERSONAL @ CORREQ ELECTRONICO FORMULARIO ON LINE @ LINEA 01 8000

Se recepcionaron 4 felicitaciones en el Sistema de atencion e informacion al

ciudadano de la Universidad de Cundinamarca, de las cuales se obtuvieron por

medio de formulario on line el 75% las cuales se socializan a los funcionarios

felicitados y al jefe inmediato y de forma escrita en las oficinas de correspondencia

de la institucidn el restante 25%
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°. REPORTE DE PQRSyF ATENDIDAS

ol |
"‘;;.f"“ a Jor | Solicitud del reporte; Fecha Inicial: 01-07-2015 Fecha Final: 30-09_2015
TIPO DE PQRSvYF A TTEMPO FUERA DE TTEMPO

DERECHO DE PETICION 79 76 % 25 24 9%
FELICITACION 3 75% 1 25% 4
PETICION DE INFORMAC ION 96 79%% 26 21% 122
PETICION DE INTERES 0 0% 0 0% O
PARTICULAR
PETICION INTERES GENERAL 0 0% 0 0% 0
PREGUNTAS RENDICION DE 0 0% 0 0% 0
CUENTAS 2011
QUEJA 29 76 % - 24 % 38
RECIAMO 15 79% 4 21% 19
SUGERENCIA 3 50% 3 50% 6

SOLICITUDES A TIEMPO SOLICITUDES TARDIAS

Iil-l#‘pl_
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I. DERLCHO DLE F‘E“E‘UN & L) T;\L'i{-f}l\- o _.- @ DERECHO Dt PETICION & FELICHAEOHJ
& PETICION DE INFORMAUC ION | @ PETICION DE INFORMACION

. PETICION DE INTERES PARTICULAR

& PETICION INTERES GENERAL

0 PRECUNTAS RENDICION DE CUENTAS 2011 CoQupAa
& RECLAMO @ SUCERFNCIA

EL TOTAL DE PQRSyF ATENDIDAS SON.

. FETICION DE INTERES PARTICULAR

@ PETICION INTERES GENERAL

W PRECUNTAS RENDICION DE CUENTAS 2011 O QUEJA
& RECLAMO @ SUGFRENCIA

El analisis del presente trimestre da como resultado reflejado en Ia

grafica anterior y de acuerdo a los tiempos de respuesta establecidos a

nivel interno en los procedimientos de la oficina del Sistema de atencidn

e informacion al cludadano, muestra 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.
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6. REPORTE PQRSyF ABIERTAS Y CERRADAS

" ¢ 7 - , N l
Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano “ SAIC]
Al

REPORTE DE LAS PQRSVF ABIERTAS Y CERRADAS

Solicitud del reporte: Fecha Imcial: 01-07-2015 Fecha Final: 30-09-2015
ESTADO DE LA PQRSyF CANTIDAD

ABIERTA 45

CERRADA 254

ABIERTA 45

CERRADA: 254

| ® ABIERTA @ CERRADA I

TOTAL DE PQRSyF ATENDIDAS 299

La oficina de peticiones, quejas y reclamos direcciono a cada
dependencia responsable de la informacidn correspondiente el 100% de
PQRSYF requeridas a la institucion, de las cuales el 85% de ellas fueron

cerradas de acuerdo a las respuestas dadas por los funcionarios
designados para solucionarlas y el 15% que corresponden a las

radicadas al finalizar el III trimestre 2015.
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7. REPORTE D

E NOTIFICACIONES

» - e # - - 2 = a ) :
Sistema de Atencion e Informacién al Ciudadano & Smcl

REPORTE DE LAS NOTIFICACIONES
Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 01-07-2015 Fecha Final: 30-09-2015

CANTIDAD

NOMBRE DEL PROCESO NOTIFICACIONES
GESTION APOYO ACADEMICO -
GESTION DE COMUNICACIONES 7
GESTION CONTROL INTERNO 7
GESTION EXTENSION UNIVERSITARIA 1
GESTION DOCENCIA 187
GESTION DOCUMENTAL 29
GESTION DE PLANEACION INSTITUCIONAL 13
GESTION SISTEMAS Y TECNOLOGIA -
GESTION JURIDICA 28
GESTION FINANCIERA 25
GESTION DE BIENES Y SERVICIOS 19
GESTION DEL TALENTO HUMANO 54
GESTION PETICIONES. QUEJAS Y RECLAMOS 42
GESTION BIENESTAR UNIVERSITARIO 6
GESTION DE ADMISIONES Y REGISTRO 59
GESTION PROYECTOS ESPECIALES Y RELACIONES INTERINSTITUCIONALES 39
GESTION INVESTIGACION 4

LESTION INVESTICACION 4

CESTON PROYELTOS ESPECIALES ¥ HELAL OwEs
INTERNSTITUCONALES 19

CESTION DL AOMSIONES ¥ RLLISTRO - o F

LESTIS BN ST AR JRIVLEN TASID o ‘
‘n;j Sl
L% ':": 22 o

: ESTION APOYWE ACADFWICD &
\ CESTION D COMUNICALMOINES 7

e

| CESTION CONTROL INTERNG 7

CEETION FXTENSION UNIVERSITAR A 1

GLS TION PE NCIHDNES, (REIAS ¥ REC LAMOS 42
GESTION 7. TALENTD HUMANG 54|

_l CESTHON DF RIENES ¥ S2gviICINS 14 1
Li'T‘.ETInh FINANCIERA 25 |
[ CESTHOMN JURIDSCA 78

A .

= | }-;'.Fﬂ."rlfm DF PLANFACION INESTITUCIONAL

—— e

CESTION SSSTEMAS ¥ TECNCLOCIA &

@& GESTION APOYO ACADEMICO @D GESTION DE COMUNICACIONES @0 GESTION CONTROL INTERNOD | CESTIN EXTENSION LINIVERSITARIA €5 GESTION DOCENCIA
U0 GESTION DOCUMENTAL © © GESTION DF PLANEACION INSTITUCIONAL &5 GESTION SISTEMAS ¥ TECNOLOGA @ GESTION JURIDICA @ CESTION PINANCIERA

B GESTON DF RIENES Y SERVICIOS {) GESTRON DEL TALENTO HUMANG @ CESTION PETICIONES. QUEIAS ¥ RECLAMOS 0 CISTHON BIENESTAR LNVERSITARIC
B GrSTION DF ADMISIONTS ¥ REGISTRO W CESTION PROYICTOS ESPECIALES ¥ RELACIONTS INTERINSTITIMCIONALTS @ CISTION INVFSTIGACSON
= ﬁ = = e — — - _— —

==

TOTAL DE NOTIFICACIONES 532

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 refleja aqui el resultado de |os controles establecidos en
cada uno de ellos, con el fin de obtener la respuesta para el ciudadano

solicitante.
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8. REPORTE DE PQRSyF REINCIDENTES

Sistema de Atencién e Informacion al Ciudadano
REPORTE DE REINCIDENCIAS

REINCIDENCIAS
CASOS NO REITERATIVOS 296

REINCIDENCIAS 3

SENCIDENCIAS 4

CAMG NO REITERATIVOS. )6,

EL TOTAL DE PORSvF

El resultado obtenido de nivel de satisfaccion con las respuestas dadas

por la institucion para este II trimestre de 2015 fue del 99% dado que
solo el 1% reincidié en su solicitud.
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9. REPORTE DE CALIFICACION
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Sistema de Atencién e Informaciéon al Ciudadano
REPORTE DE CALIFICACION

Solicitud del reporte:  Fecha Inicial: 01-07-2015 Fecha Final: 30-09-2015

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
NO SE CUMPLE 6 33.3 %
SE CUMPLE 1 5.6 %
SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE O 278 %
SE CUMPLE EN ALTO GRADO 1 2.6 %
SE CUMPLE PLENAMENTE o 278 %

TOTAL DE CALIFICACIONES

NOSECUMPLE

IEI CUMPLE PLENAMEN H.}

SECUMPLE EN ALTO CGRADO

{SF CUMPLE

SE ("L'MPIE AUEPTARI FMENTT

,; NO SE CUMPLE @ SECUMPLE @ SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE | SE CUMPLE EN ALTO GRADCO & SE CUMPLE PLENAMENTE ]

El 6% de los ciudadanos calificaron el servicio prestado por el Sistema
de Atencion e Informacion de la universidad de Cundinamarca, por
medio de link adjunto a cada respuesta emitida, lo anterior busca
conocer el nivel de satisfaccion 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 18 evaluaciones y se evidencia como

resultado que el 77% de satisfaccion con el servicio de esta oficina.
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10. CONCLUSIONES

La oficina de peticiones, quejas y reclamos de la Universidad de

Cundinamarca a través del aplicativo del Sistema de Atencidn e
Informacion al Ciudadano gestiono el 100% de los requerimientos
Interpuestos a la institucion, que de manera eficiente fueron
gestionados, direccionados y resueltos en los términos dados por cada
area correspondiente, lo anterior dando cumplimiento de |Ia

normatividad legal vigente de orden nacional e interno dado en los

procedimientos aprobados por el Sistema Integrado de Gestidon de la
calidad el de la Universidad de Cundinamarca en concordancia y bajo los
lineamientos de la Secretaria General, manteniendo ademas los medios
idoneos dispuestos para que los ciudadanos puedan manifestarse en el

momento en que asi lo estimen necesario.

En el link de peticiones, quejas Y reclamos
http://www.unicundi.edu.co/index.php/peticiones-quejas-y-reclamos se
tiene dispuesto para los ciudadanos y demdas grupos de interés la
informacion correspondiente a los términos de respuesta de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, los informes trimestrales
resultado del analisis de cada uno de ellos, el mecanismos de Formulario
online para que ciudadanos se puedan manifestar y los horarios Y

medios de atencion establecidos para ello.

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

normatividad de regulacion del Derecho fundamental de peticion a todos

Diagonal 18 No. 20-29 Fusagasuga - Cundinamarca
Telefonos (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




UDEC

UNIVERSIDAD DE
CUNDINAMARCA

- FUSAGASUGA-

l0s ciudadanos y grupos de interés de |a Institucion para su
conocimiento.

Se implementara con la oficina de Comunicaciones de la Universidad de
Cundinamarca campafia publicitaria para posicionamiento de la oficina

de peticiones, quejas y reclamos, lo que redundara en beneficio a nivel

general permitiendo conocer alin mas los mecanismos por los cuales los

Ciudadanos pueden manifestarse a |la Universidad de Cundinamarca.

Cordialmente, B

ENHLSE
Profesional |li

Jestion petigiones, quejas y reclamos
—~Universidad de Cundinamarca

Copia: Dr. ADRIANO MUNOZ BARRERA, Secretario General

Copia en medio magnético a los correos electronicos institucionales:
Dr. NESTOR RAUL GUTIERREZ, Dir. Control Interno
Dr. FERNANDO HERNANDEZ MORENO, Secretario técnico SAC

Anexo: Reporte General del Sistema de Atencién al

usuario (PQRSyF) 80 folios en medio magnético enviado
Via email

Elaboro:  Emilse Angel Gamboa
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