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De manera comedida a continuacidén se adjunta de acuerdo a la referencia
informe correspondiente al 2DO. Trimestre de 2016 de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias (PQRSFyD)
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, 9, y 10, Decreto 1166 de 2016, Ley 1437 de enero de 2011 y 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 Atencidn
a peticiones, quejas y reclamos, para su conocimiento y fines pertinentes

Cordialmente,

BLANCA EMILSE ANGEL GAMBOA
Profesional Ill

Gestibn peticiones, quejas y reclamos
Universidad de Cundinamarca

Copia: Dr. ADRIANO MUNOZ BARRERA. RECTOR
Dra. RUTH PATRICIA RICO RICO. Secretaria General
Ing. CESAR MAURICIO MORENO CASTILLO, Dir. Control Interno

Anexo: Reporte General del Sistema de Atencion al usuario (PQRSFyD) 133 folios en medio magnético enviado Via
email (controlinterno@mail.unicundi.edu.co) (calidad@mail.unicundi.edu.co)

Elaboro:  Emilse Angel Gamboa
26-4.1
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INFORME DE GESTION
DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS 2° TRIMESTRE 2016
DE CUMPLIMIENTO CON EL ART., 54
DE LA LEY 190 DE 1995

La oficina de peticiones, quejas y reclamos, da cumplimiento a la Resolucion
160 del 06 de noviembre de 2014 de la institucién por medio de la cual se crea
el Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano de la Universidad
de Cundinamarca, detallando a continuacién informe correspondiente al 2°
trimestre de 2016 de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias felicitaciones
y Denuncias (PQRSFyD) instauradas a la institucién por los ciudadanos y
demas grupos de interés, reflejando el resultado obtenido en la gestidon de los
diferentes procedimientos establecidos al interior de la institucién de acuerdo
al Sistema Integrado de Gestidon de la Calidad, en cumplimiento de cada uno
de las normas establecidas para ello, con el fin de dar solucién a cada una de
las manifestaciones de los ciudadanos.

Como medios de recepcion de PQRSFyD se mantienen los siguientes:

1. la linea de atencidén telefonica 018000976000

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

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

5. Radicacién de forma escrita en las oficinas de correspondencia de sede,
seccionales y extensiones de la institucion.

Cada uno de los PQRSFyD son registrados en el aplicativo del sistema de
atencion e informacidén 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
asunto.
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1. RESULTADO DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL PERIODO DE
ABRIL A JUNIO DE 2016

Sistema de Atenci6n e Informacidén al Ciudadano
Reporte PORSvF

INFORME DE : TODAS LAS UNIDADES

Solicited del reporte: Fecha Imicial: 01-04-2016 Fecha Final: 30-06-2016

TOTAL PORCENTAIE

PETICION DE INFORMACION 213 4235 %
QUEIA T4 14,71 %
RECLAMO 25 497 %
SUGERENCIA 26 5,17 %
FELICITACION 18 358 %
DENUNCILA 7 1,39 %
DERECHO DE PETICION 140 TR %

TOTALES 503 100

DERECHO D
FETICION @ 180

DENLNCLA 07
FELICITACHIN : |E

FREGLUNTAS
REMINCHIN DE
CUEMTAS 2001 -0

FETICIC® INTERES
CENERAL : 0

RECLAMC : 15

@ PETICION DE INFORMACION @ PREGUNTAS RENDICION DE CUENTAS 2011
O PETICION INTERES GEMERAL O QUELA @ RECLAMD O SUGERENCIA O FELICITACION @ DEMUNCIA
® DERECHO DE PETICION

Se presenta efectividad y eficiencia del 100% en el direccionamiento 503
PQRSFyD por el aplicativo del Sistema de Atencidn e informacion al Ciudadano
(SAIC). Durante este trimestre analizado, la incidencia mas alta se presentd en
las solicitudes tipificadas como Peticion de Informacion con el 42.35%
correspondiente a 213 solicitudes, seguido de 140 Derechos de Peticion
correspondiente al 27.83% de acuerdo al total de las presentadas.
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De acuerdo al resultado expuesto anteriormente, a continuacidon se presenta

detalle de PQRSyYF recepcionadas con mayor reiteracion:

DESCRIPCION DE LA SOLICITUD

INFORMACION DE LA CARRERA DE MEDICINA Y CUANDO INICIA? Y QUE CONVENIOS, YA QUE ME
ENCUENTRO MUY INTERESADA POR VOCACION A ESTA BELLA CARRERA.

NECESITO UN CERIFICADO DE ESTUDIO, DE LA UNIVERSIDAD DE CUNDINAMARCA SEDE
FUSAGASUGA, ES PARA UN AUXILIO DE ESTUDIO MENSUAL.

ME INTERESA LA CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL, PODRIA SABER QUE PUNTAJES Y DE MAS
NECESITO PARA PODER APROBAR AL INGRESO DE ESTA MISMA.

BUENOS DIAS, EL MOTIVO DE MI CORREO ES PARA PEDIR LA CONFIRMACION DE QUE SOY
ESTUDIANTE DE LA UNIVERSIDAD DE CUNDINAMARCA, EN UN PORCENTAJE MAYOR AL 70% DE LA
CARRERA CON MI REGISTRO DE CALIFICACIONES (EL PROMEDIO ACUMULADO DEL SEMESTRE
ANTERIOR)

SOLICITAR UN EXTENDIDO DE NOTAS Y QUE NO PUEDO INGRESAR A LA PLATAFORMA POR QUE EL
CORREO QUE ESTA EN LA BASE DE DATOS YA NO LO ESTOY UTILIZANDO.

LA FORMA DE REALIZAR LOS PROCESOS DE INSCRIPCION NO ES CLARO Y PRETENDO INGRESAR A LA
PLATAFORMA'Y NO PERMITE ESCRIBIR EL USUARIO Y CONTRASENA NO APARECE EL SITIO DONDE SE
DEBA INGRESAR, ES MUY CONFUSO.

SOLICITARLES A USTEDES CORDIALMENTE SE SOLUCIONE LA ATENCION DE LA BIBLIOTECA EN
HORAS DE LA NOCHE PRINCIPALMENTE, YA QUE DEBIDO A ELLO SE ME GENERA UNA MULTA POR LA
NO ENTREGA DE UN LIBRO, PUESTO QUE ESTABA CERRADA LA BIBLIOTECA EL ULTIMO PLAZO QUE
TENIA DE ENTREGAR EL LIBRO. GRACIAS.

MI PREGUNTA ES: SIENDO UNO EGRESADO DEL SENA EN EL PROGRAMA DE TECNOLOGIA EN
MANTENIMIENTO MECANICO INDUSTRIAL, EXISTE LA POSIBILIDAD DE REALIZAR ALGUNA
HOMOLOGACION?

ME GUSTARIA SABER EL PENSUM DE LA FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS

COMPORTAMIENTO INDEBIDO DE ALGUNOS DE FUNCIONARIOS

SOLICITUD VERIFICACION DE TITULO.

APLAZAMIENTO DE SEMESTRE

SOLICITUD SOBRE PROPUESTA DE INTERSEMESTRALES PARA COMPENSACION DE LAS FALENCIAS
DEL PENSUM 2013 PROGRAMA DE INGENIERIA AGRONOMICA.

REQUIERO ORIENTACION RESPECTO AL TRAMITE A REALIZAR, YA QUE VOY A CURSAR UNA
MAESTRIA ON LINE Y DENTRO DE LOS DOCUMENTOS ME EXIGEN UN CERTIFICADO DE LA
UNIVERSIDAD DONDE INDIQUE QUE LA TITULACION CURSADA ME PERMITE ACCEDER A ESTUDIOS DE
POSTGRADO.

SOLICITUD DE REINTEGRO.

BUENOS DIAS, HE INTENTADO COMUNICARME A LOS TELEFONOS QUE APARECEN EN SU PAGINA WEB,
PERO NO CONTESTAN
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DESCRIPCION DE LA SOLICITUD

SOLICITUD DE CERTIFICADO DE ESTUDIOS Y LA SABANA DE NOTAS DE TODOS LOS SEMESTRES
REALIZADOS.

ME COMUNICO CON USTEDES POR MOTIVO DE QUE NO FUE ENTREGADO EL CARNET ESTUDIANTIL EL
CUAL SE PAGO DESDE DICIEMBRE DE 2014, ACLARANDO QUE SE EXPIDIO EN LA SEDE DE FACATIVA Y
SE ENTREGO LOS DOCUMENTOS CORRESPONDIENTES EN LA EXTENSION DE FACATATIVA

SOLICITO AMABLEMENTE INFORMACION PARA REALIZAR LA EVALUACION DOCENTE, YA QUE POR
FALTA DE INFORMACION NO LOGRE REALIZARLA Y NO TENGO ACCESO A LAS NOTAS
CORRESPONDIENTES AL SEGUNDO CORTE.

BUENA TARDE, CON LA PRESENTE PETICION DESEO SABER CUAL DIRECCION DEBO PONER EN LA
CASILLA DE DIRECCION EN EL PROCESO DE INSCRIPCION QUE APARECE EN LA PAGINA WEB YA
QUE LA CARRERA DE INGENIERIA DE SISTEMAS ESTA OFERTADA EN LA SEDE O EXTENSION
CHIA PERO YO RESIDO EN BOGOTA.

DEFINIR COMO PUEDO HABILITAR 2 MATERIAS QUE ME FALTAN DEL DPTO DE POSGRADOS EN EL
PROGRAMA GERENCIA PARA EL DESARROLLO ORGANIZACIONAL

SOLICITO INFORMACION ACERCA DEL RETROACTIVO QUE SE HABIA ACORDADO A COMIENZOS DE
SEMESTRE EL CUAL IBA A SER CANCELADO, EL PAGO DEL PUNTO SALARIAL, SE DICE NO VA SER
CANCELADO POR ESTA RAZON EN CASO PERSONAL ME AFECTA ECONOMICAMENTE.

AGREGAR VENTILADORES YA QUE EL CALOR QUE HACE EN LA BIBLIOTECA ES IMPRESIONANTE
TANTO QUE CAUSA DOLOR DE CABEZA. TIENE UNA BUENA ATENCION

SUGIERO QUE EL PROGRAMA DE INGENIERIA AMBIENTAL SEA IMPLEMENTADO EN HORARIO
NOCTURNO YA QUE DE ESTA FORMASE PUEDE ESTUDAR Y TRABAJAR AS MISMO GANAR
EXPERIENCIA LABORAL PARA DE ESTA FORMA ESTAR MAS PREPARADOS PARA EL MUNDO LABORAL.

SOLICITO POR FAVOR SEA EJECUTADO EL RECIBO DE PAGO YA QUE PARA LA FECHA AUN NO HEMOS
SENTADO MATRICULA Y YA VAMOS A MITAD DEL CURSO DE AGROECOLOGIA (DIPLOMADO) EN LA
UNIVERSIDAD DE CUNDINAMARCA SEDE FACATATIVA. AGRADEZCO UNA PRONTA RESPUESTA

SOLICITO EL FAVOR SE ME COMUNIQUE CUANDO SON LAS FECHAS PARA EL PAGO DEL SEMESTRE IPA
I, ANTES DE QUE SE FINALICE EL PLAZO CON EL 10 % DE DESCUENTO POR LAS VOTACIONES, ESPERO
POR FAVOR PRONTA RESPUESTA,

SOLICITO DE MANERA CORDIAL, ME SEA INDICADO EL PROCEDIMIENTO PARA ACTIVAR EL SERVICIO
DE PAGO EN LINEA, PUESTO QUE SE ME FACILITA ESTE METODO PARA EFECTUAR EL PAGO DEL Il
SEMESTRE 2016.

SOLICITAR INFORMACION ACERCA DEL DIPLOMADO EN TALENTO HUMANO, QUE DEBEMOS HACER
COMO REQUISITO PARA PODER GRADUARNOS DE LA ESPECIALIZACION EN GERENCIA PARA EL
DESARROLLO ORGANIZACIONAL YA QUE HAPASADO | SEM Y YA EMPIEZA EL Il SEM Y AUN NO
HEMOS TENIDO LA SUFICIENTE INFORMACION PARA PODER ACCEDER A DICHO DIPLOMADO.
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2. SOLICITUDES POR TIPO DE RADICACION

2.1. PETICION DE INFORMACION:

Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano Q SAIC
Uso de Tipos de Radicacion .

Vs o :_‘.., Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 01-04-2016 Fecha Final: 30-06-2016 ‘

TODAS LAS UNIDADES POQRSyF : PETICION DE INFORMACION

TIPO DE RADICACION PORCENTAJE

ESCRITA 49 230 %
CORREQ ELECTRONICO 22 10,3 %
FORMULARIO ON LINE 142 66,7 %

213 100

TOTALES

PERLOMNAL : O
CORRED
ELECTROMICD : 22

f
FORMULARIC) O LINE L
142 \ -

I. ESCRITA @ PERSOMAL @ CORREQ ELECTRONICO O FORMULARIO ON LINE @ LINEA 01 BUDCI\

Para el presente trimestre analizado, el comportamiento en cuanto a los
requerimientos por peticiones de informacion arrojo como resultado el 42.35%
de las cuales 142 se realizaron por el formulario on line de la pagina

www.unicundi.edu.co en el link de Peticiones, Quejas y Reclamos, 22 por

correo electronico correspondientes al 10.3% vy el 23.0% correspondiente a 49

Peticiones de Informacion interpuestas por medio escrito.
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2.2. QUEJA:

\  Sistema de Atencién e Informaciéon al Cindadano SAIC
Uso de Tipos de Radicacion ’ -

"=r"" Solicitud del reporte:  01-04-2016 Fecha Final: 30-06-2016 ]

2 NIDADES P( QUE.
ESCRITA 8 10,8 %
CORREO ELECTRONICO 4 5.4%
FOFMULARIO ON LINE 61 24 %
LINEA 01 8000 1 14%
OTALES 74 100
LR, ) R :J- - Iﬁl

e "'1 ST

® BCRITA @ PERSONAL © CORREO ELECTRONICO  FORMULARIO ON LINE & LINEA 01 8000

El consolidado evidencia 74 solicitudes el tipo de asunto queja lo que
representa en este periodo el 14.71% dentro del andlisis general, asi las cosas
el 82.4% fueron de preferencia del formulario on line, las cuales se han
direccionado a los jefes de cada area correspondiente con el fin de generar
mejoramiento con respecto a las mismas, dado que corresponden a

comportamientos de los funcionarios de la institucion.
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2.3. SUGERENCIA:

Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano ﬁ SAIC]
Uso de Tipos de Radicacion " -

S =57 Solicitud del reporte:  01.04-2016 Fecha Final: 30-06-2016 ‘

TODAS LAS UNIDADES PQRSyF : SUGERENCIA

TIPO DE RADICACION TOTAL PORCENTAJE
21 808 %

ESCRITA
FORMULARIO ON LINE 5 192 %
TOTALES 26 100

1

r
LINEA 3] SO0 O

FORSALILARICH O ILNE o~
4

msonm o/

LA
BLECTROMCD - O

® BCRITA ® PERSONAL @ CORRED ELECTRONICO ) FORMULARIO ON LINE @ LINEA 01 8000

En el presente periodo analizado el resultado de las sugerencias presento el
5.17% de las solicitudes instauradas por los ciudadanos, es de anotar que
80.8% 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 19.2% del II trimestre de 2016.

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-

2.4. DERECHO DE PETICION:

Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano ﬁ SAIC
Uso de Tipos de Radicacion -

7 Solicitud del reporte:  01-04-2016 Fecha Final: 30-06-2016 ‘ .

TODAS LAS UNIDADES PQRSyF : DERECHO DE PETICION

TIPO DE RADICACION TOTAL PORCENTAIJE

ESCRITA 437%
COREEO ELECTRONICO 15 10,7 %
FORMULARIO ON LINE 61 43.6%
TOTALES 140 100

LINEA O 8000 O

FORMULAENCH Oy LINE

| COMRED |
ELECTROMI ©

l. ECRITA @ PERSONAL © CORRED ELECTRONICO © FORMULARIO ON LINE @ LINEA 01 BDUD|

Se recibieron para este periodo en la institucion a traves de la oficina de
Peticiones, Quejas y Reclamos 140 Derechos de Peticion, correspondiente al
27.83% de todas las solicitudes realizadas por los ciudadanos, reflejando
preferencia por el medio escrito con el 45.7% con solicitudes en temas de
aplazamiento de semestres, Informacion general Admisiones, Verificaciones de

titulos, Pagos, Homologaciones, Certificaciones laborales.
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2.5 RECLAMO:

f \  Sistema de Atencién e Informacién al Ciudadane SAIC
R Uso de Tipos de Radicacion A -
TR Solicitud del reporte: 01-04-2016 Fecha Final: 30-06-2016 ad A
ODAS LAS UNIDADES P( RECLAMO
FORMULARIO ON LINE 25 100,0 %a
UTALES 25 100

| FOMMLLAED (9 LINE
H

& BCRITA ® PERSONAL © CORRED ELECTRONICO — FORMULARIO ON LINE & LINEA 01 8000

Para el II trimestre de 2016 el resultado arrojado en el presente analisis refleja
que ante la institucion se presentaron 25 reclamos con preferencia total del

100% de utilizacion del formulario on line de la paginaweb de la Universidad de

Cundinamarca www.unicundi.edu.co link peticiones, quejas y reclamos, sobre
temas de , todos direccionados a cada area pertinente con el fin de buscar el

mejoramiento del servicio al ciudadano.
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2.6 FELICITACIONES:

SAIC|

Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano ﬂ

Uso de Tipos de Radicacion
v Solicitud del reporte:  01-04-2016 Fecha Final: 30-06-2016

TODAS LAS UNIDADES PQRSyF : FELICTTACTON

TIFO DE RADICACTION TOTAL

PORCENTAJE

ESCRITA 8 444 %
CORFEO ELECTRONICO 1 56%
FORMULARIO ON LINE 9 50,0 %

TOTALES 18 100

LMEA, 31 S000 o —

POV (O LNE
%

|l EBSCRITA @ PERSONAL @ CORRED ELECTRONICO ) FORMULARIO ON LINE @ LINEA 01 BDEHJ|

Para el presente periodo se recepcionaron 9 felicitaciones en el Sistema de
atencion e informacion al ciudadano de la Universidad de Cundinamarca por
medio de formulario on line con el 50.0%, 1 felicitacion por medio de correo
electrénico correspondiente al 5.6% y el 44.4% dado en 8 felicitaciones
escritas corresponden a las halladas en los buzones de sugerencias y
felicitaciones ubicados en sede, seccionales y extensiones de la institucién, las

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

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

V Solicitud del reporte;  Fecha Inicial: 01-04-2016 Fecha Final: 30-06-2016

TODAS LAS UNIDADES PQRSyF : DENUNCIA

TIPO DE RADICACION PORCENTAJE

ESCRITA 1 143 %
FORMULARIO ON LINE i} 85,7 %

TOTALES 7 100

LINEA D1 B - 0 E—

CORRED
ELECTROMICO : O

FORMULARIO (N LINE
B

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

Para el presente periodo se recibieron en la institucién a través de la Oficina de
peticiones, quejas y reclamos 7 denuncias correspondientes al 1.39%, de las
cuales 6 se realizaron por formulario on line correspondiente al 85.7% vy 1

interpuesta por medio escrito.
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3. REPORTE DE PQRSFyD POR PROCESOS

Se presenta a continuacién consolidado de tipo de PQRSFyD Por cada area que
la soluciono, adicional se muestran también felicitaciones y sugerencias que se
evidencian en buzones ubicados en sede, seccionales y extensiones del

trimestre inmediatamente anterior dentro del proceso de peticiones, quejas y

reclamos de la institucién, asi:

GESTION APOYO
ACADEMICO 6 8 1 11 17 0 0 43
GESTION PLANEACION

INSTITUCIONAL 7 0 2 3 Y Y 0 12
GESTION EXTENSION

UNIVERSITARIA 1 0 Y 1 Y Y Y 2
GESTION DE

COMUNICACIONES 3 0 0 1 Y Y Y 4
GESTION DOCENCIA 40 45 5 45 5 3 1 144
GESTION PROYECTOS

ESPECIALES Y

RELACIONES 27 0 1 48 0 0 0 76
INTERINSTITUCIONALES

GESTION DOCUMENTAL 6 0 0 1 0 0 0 7
GESTION SISTEMAS Y

TECNOLOGIA 1 1 1 3 Y Y 0 6
GESTION JURIDICA 6 2 0 5 0 1 0 14
GESTION FINANCIERA 6 0 3 17 0 0 0 26
GESTION DE TALENTO

HUMANO 17 0 2 19 0 0 0 38
GESTION DE BIENES Y

SERVICIOS 10 6 1 1 0 1 0 19
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GESTION
PETICIONES,
QUEJAS Y
RECLAMOS

GESTION

BIENESTAR 1 0 1 2 0 0 0 4
UNIVERSITARIO

GESTION
INVESTIGACION

GESTION

CONTROL 2 0 0 0 0 0 0 2
INTERNO

GESTION

CONTROL 2 2 0 0 0 0 0 4
DISCIPLINARO

GESTION DE

ADMISIONES Y 9 4 5 55 5 1 0 79
REGISTRO

RECHAZADA 5 2 2 3 0 1 0 13

TOTAL PQRSYF

PORTIRG 152 75 | 25 219 27 7 18 523

El resultado arrojado durante este trimestre muestra que el area con mayor
cantidad de PQRSFyD fue gestion docencia con 144 requerimientos
correspondientes al 27.5% y seguido de gestion de admisiones y registro con
79 con el 15.10% vy gestibn Proyectos Especiales y Relaciones

Interinstitucionales con el 14.53%

Cabe resaltar el resultado en el area de Gestion Peticiones, Quejas y Reclamos
clarificando que corresponden a sugerencias y felicitaciones de buzones en
sede, seccionales y extensiones respondidas por la misma oficina vy

direccionadas a cada proceso institucional detallado en cada una de ellas.
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4.INFORME DE TODAS LAS UNIDADES EN TODOS LOS ASUNTOS
PERIODO ABRIL A JUNIO DE 2016

20 Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano “ adTe

o < TODOS LOS ASUNTOS ¥ -

B d INFORME DE : TODAS LAS UNIDADES b gl

Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 01-04-2016 Fecha Final: 30-06-2016

m NOMBRE DEL ASUNTO PORCENTAJE
ACADEMICO

41,2 %
ADMINISTRATIVO 261 519 %
3 LABORAL 35 7.0 %

TOTALES 503 100 %

LABORAL

ACADEMICO

ADMINISTRATIVO

® ACADEMICO @ ADMINISTRATIVO @ LABORAL

El asunto administrativo presento el mayor porcentaje de PQRSFyD con
resultado del 51.9% con 261 solicitudes, a continuacion se detalla el

comportamiento de cada asunto en forma especifica:
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4.1. ASUNTO ACADEMICO:

Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano ﬁ SAIC

INFORME DE : TODAS LAS UNIDADES =
ASUNTO : ACADEMICO .‘.
Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 01-04-2016 Fecha Final: 30-06-2016

NOMBRE DE LA CLASE PORCENTAJE

1 PROGRAMAS ACADEMICOS 19 9,2 %
2 PROYECTOS o 0,0 %
3 INSTALACIONES UNIVERSIDAD 2 1,0 %
4 REINTEGRO 13 6,3 %
5 CONVENIOS EDUCATIVOS 4 1,9 %
6 INSCRIPCIONES 15 7.3 %
7 HOMOLOGACIOMES 8 3,9 %
& INSCRIPCION DE MATERIAS 2 1,0 %
9 COMPORTAMIENTO ESTUDIANTES 5 2.4 %
10 CALIFICACIONES 7 3.4 %
11 GRADOS T 3.4 %
12 CALIFICACIONES 24 11,7 %
13 HORARIOS 3 1,5 %
14 DERECHO DE PETICION 30 14,6 %
15 COMPORTAMIENTO DOCENTES 26 12,6 %
16 APLAZAMIENTO 6 2,9 %
17 INFORMACION GENERAL ADMISIONES a6 17,5 %
208 100,5 %

B rrocasas scanracos i reovicros (@ weracacoues upntaeosn O aonmecen I convinns roucatiees (O NSCRIFTIONTS

0 momceccscionis i rsceecon oo matesas i comrorTaneNTo BiTuianTes i cauncacss i casocs ([ noraeo

B oorcnmo o mnoos J comporTamiinTg pocesTEs i artazaminTo ) INFORMACION CINIRAL ADMINONDS

El asunto académico presento el 41.2% del total de requerimientos a la
Universidad de Cundinamarca, lo que permite concluir que la mayor reiteracion
de PQRSFyD se presenté en temas de informacidn general de admisiones
(17.5%), Derechos de peticion (14.6%) y comportamiento docentes (12.6%).
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4.2. ASUNTO ADMINISTRATIVO:

Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano ﬁ SAIC
INFORME DE : TODAS LAS UNIDADES .:.

ASUNTO : ADMINISTRATIVO
Solicitud del reporte.  Fecha Inicial: 011-04-2016 Fecha Final: 30-06-2016

NOMBRE DE LA CLASE PORCENTAUJE
1 DERECHO DE PETICION 51 19,5 %
2 INFRAESTRUCTURA UNIVERSIDAD 20 T.7 %
3 ELECCIONES 0 0,0 %
4 COMPORTAMIENTO 50 19,2 %
5 DEVOLUCIONES 3 1,1 %
& CREDITO ICETEX 1 0,4 %
¥  FRACCIONAMIENTO DE MATRICULA 0 0,0 %
8 RECIBOS DE PAGO 9 3.4 %
9 CERTIFICACIONES 24 9.2 %
10 WERIFICACIONES ACADEMICAS 7 27 %
11 RECIBOS DE PAGO 1 0,4 %
12 PRESTACION DE SERVICIO 18 6,9 %
13 CORREOS INSTITUCIOMALES 0 0,0 %
14 PROGRAMAS SOCIOECONOMICOS 1 0,4 %
15 DOMACIONES 0 0,0 %
16 INFORMACION GRAL UNIVERSIDAD TG 29,1 %
17 WENTAS UNNERSIDAD o] 0,0 %
261 1000 %

B oerrcnn o mencios i INFEALSTRUCTURA URVTRMDAR I mrcoioses () COMPORTAMENTD aAnsinasTRATISS [ oovoiuciokes
) crxproiceres ) FRAcCKaMITNTO of MaTRCLLs i recins oo races i coeTincaciones i VIRFEAT KNDS ACATHRICAS

B rrosTacioN pu stRvicEr 0 cormros msTucKaL s i Pracassass socioeconomecss i cosscoores i NFORMACIDN CRAL LIMIWVERSIDAD

P vOHTAS LN VEESEIAD

De acuerdo al analisis realizado el resultado del asunto administrativo con el
51.9 % del total de solicitudes a la institucion, presenta el siguiente resultado:
29.1% Informacion general, 19.5% Derecho de Peticién, 19.2%

Comportamiento.
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4.3. ASUNTO LABORAL:

Sistemna de Atencion e Informacion al Ciudadano %, sac

INFORME DE © TODAE LA UNIDADESR L

- ASUNTO  LABORAL .' '.
Soliciiud del repdrie: Fekan Droscial: 10420006 Feddun Fnad: 3[L0E-T0] 5

MUMBEE DE LA CLASE

PUORLGENTAIE

1 CORMVIVERCLA - CLIMA LARCHERAL 2 65 %
3 FAGOS 20 55,8 %
d  BANCO HOLAS DE VIDA i 11,8 %
5 DERECHDO OE PETICION ) 26,5 %

|-I S-S R PITIE TTRETE PR TR LS ST I ET T TEF T TE NS N T H'I-'l'l-ll

Para este segundo trimestre de 2016 el 7.0% de requerimientos a la institucion
corresponde a asuntos laborales, entre los que se destacan pagos
correspondiente al 58.8% de prestacién de servicios a la institucion vy

aumentos salariales, con 9 Derecho de peticion de certificaciones laborales

para pensiones.
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5. REPORTE DE PQRSFyD ATENDIDAS

Sistema de Atencién e Informacion al Ciudadano &ﬂ
REPORTE DE PORSyF ATENDIDAS :
AR

; Solicitud del reporte:  Fecha lnicial: 41-04-2016 Fecha Final: 30-06-2016
TIPO DE PO v A TIEMPO FUERA DE TIEMPO

CANTIDAD

DEMUMCLA
DERECHO DE PETICION 59 44 % T4 56% 133
FELICITACHIN 11 6l % T 39% 18
PETICION DE INFORMACICM 102 49% 10E 1% 210
PETICION INTERES GENERAL o 0% 0 0% o
PREGUNTAS RENDICION DE o 0% 0 0% 1]
CLUENTAS 2011
QLUETA 39 34 % 313 46% T
RECLAMC 13 7% 10 43 % 23
SUGERENCLA 23 BE % 3 12% r..]
SOLICITUDES A TIEMPO SOLICITUDES TARDIAS

@ DEMUNCIA @ DERECHO DE PETHIMON (00 FELICITACION @ DENUNCIA 8 DERECHOD DE PETICION 0 FELICITACION

3 PETICION DE INFORMACION @ PETICION INTERES GEMERAL () PETICION DE INFORMACION @ PETICION INTERES GEMERAL
) PREGUNTAS RENDHCHIN DE CUENMTAS 2011 O GQUELA 0 PRECGUMTAS REMDICION DF CUEMTAS 2001 (3 QUEA

B RECLAMO @ SUCERENCLA @ RECLAMD @ SUGERENCIA

EL TOTAL DE PORSvF ATENDIDAS 50MN: 488

El andlisis del presente trimestre da como resultado reflejado en la grafica
anterior y de acuerdo a los tiempos de respuesta establecidos a nivel interno
en los procedimientos de la oficina de sistema de atenciéon e informacion al
ciudadano, muestra el 51.02% de los funcionarios a quienes se les
direccionaron PQRSFyD las resolvieron en los términos establecidos y el
restante el 48.97% de los mismos las resolvieron fuera de tiempo.
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6. REPORTE PQRSFyD ABIERTAS Y CERRADAS

Sistema de Atencién e Informacion al Ciudadano G SALC
REPORTE DE LAS PQRSyF ABIERTAS Y CERRADAS ‘. .-
:\(ﬂy Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 01-04-2016 Fecha Final: 30-06-2016
ESTADO DE LA PQRSyF CANTIDAD
ABIERTA 89
CERRADA 412

ABIERTA: 89

CERRADA: 412

[® ABIERTA ® CERRADA

TOTAL DE PQRSyF ATENDIDAS 501

La oficina de peticiones, quejas y reclamos direcciono a cada dependencia
responsable de la informacion correspondiente el 100% de PQRSFyD
requeridas a la institucion, de las cuales el 82% de ellas fueron cerradas de
acuerdo a las respuestas dadas por los funcionarios designados para
solucionarlas y el 18% que corresponden a las radicadas al finalizar el II

trimestre 2016.
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7. REPORTE DE NOTIFICACIONES
Sistema de Atencién e Informacién al Ciudadano ﬁ SAIC|

REPORTE DE LAS NOTIFICACIONES

CANTIDAD
NOTIFICACIOMES

Solcited del reporte: Fecha Imcial: 01-04-20016 Fecha Final: 30-06-2016

NOMBRE DEL PROCESO

GESTHIN APOYO ACADEMICO

GESTHIN CONTROL DISCIPLINARIO 7

GESTHIN DE COMUNICACIONES 10
GESTHIN EXTENSION UNIVERSITARLA &

GESTHIN CONTROL INTERMO 12
GESTHIN DDOCUMENTAL 17
GESTHIN DMNCENCLA 231
GESTHIN DE PLANEACION INSTITUCIOMAL 33
GESTHIN SISTEMAS ¥ TECHOLOGEA 7

GESTHIN JURIDAC A 27
GESTHIN FIMAMCIERA 36
GESTHIN DEL TALENTO HUMAMNO LT
GESTHIN PETICIONES, QUEIAS ¥ RECLAMOS 38
GESTHIN DE BIENES Y SERVICIOS Ers
GESTHIN BIEMESTAR UNIVERSITARIO 4

GESTHIN DE ADMISHINES ¥ REGIS TR My
GESTHIN PROYECTOS ESPECIALES ¥ RELACHINES INTERINSTITUCIONALES 159
GESTHIN INVES TIGACIM 10

[cesTades wreesTicaC K Lo} 7 E AnEury

WTER RS TITUCIORALES - 159
[cE=Tten D ADMEKINES ¥ RECISTRS : 70 L I
|[GESTENN FEMEST A3 URIVERSI TARID: - 4

| CASTICH FROTYDCTOS ESPEICWLES 7 FLACICRES.

I'd'.'leEt BENES 7 SERVHIOS - 48 ' b - AL A1
[C=Toed FENVODHES, GBS » RECLANGS 33 T
ICIETI:'\ DOEL TALEWTO HUMAKD - 53 CELTION FRARHDIERA - 55

i crsmos arova acsoerrcs i CESTION COMTROL DECPUHAAI0 (I CESTION DE COMUMICACIINES () CESTION EXTERSION URMWERSITARLL

i CESTION ConTACL mTERMD () GESTENN DoCusEnTsL (0F GESTHIM DocEnC ff GESTEN DE FLAMEADDN RETTUCEns i GESTEIM SISTEMAS v TECHOLOGN
i cesnon umipcs i cerdes rrascers, [ CESTHIM DEL TALEMTD Himand i GESTIOM PETHODRES. OUElss v RECLGes: fF CESTION DE peres v spayvicnss
W CESTION GERESTAR UMASRETARG i CESTION OF ADMISECRNES ¥ FECHETED i CRSTION PACATCTON FSFRCLALES ¥ EFLADIDNES INTERNS TITUCICRALES

I CESTHIN MRS TRCADION

TOTAL DE NOTIFICACIONES B&T

El area con mayor cantidad de notificaciones fue el area de docencia teniendo
en cuenta que es la dependencia con mayor cantidad de requerimientos de la
institucion, las notificaciones como politica de operacion de EPQ sirven de
control en la busqueda de las respuestas de las PQRSFyD en todas las areas de
la Universidad de Cundinamarca.
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8. REPORTE DE PQRSFyD REINCIDENTES

Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano
REPORTE DE REINCIDENCIAS

Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 01-04-2016 Fecha Final: 30-06-2016

CASOS NO REITERATIVOS 496

REINCIDENCIAS 5

RENCIDENCIAS: 5

CASDE N REITERATIMGS: 430

B crses o oreratives () REROIDERCIAS

EL TOTAL DE PQRSyF: 501

El resultado obtenido de nivel de satisfaccion con las respuestas dadas por la
institucion para este II trimestre de 2016 fue del 99% dado que solo el 1%

reincidio en su solicitud.
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9. REPORTE DE CALIFICACION

Sistema de Atencién e Informacion al Ciudadano ﬁ SAIC
REPORTE DE CALIFICACION k .-
Solicitud del reporte:  Fecha Inicial: 01-04-2016 Fecha Final: 30-06-2016
CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
NO SE CUMPLE 8 38,1%
SE CUMPLE 4 19,0%
SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE 2 9,5%
SE CUMPLE EN ALTO GRADO 1 48%
SE CUMPLE PLENAMENTE 6 28,6%

TOTAL DE CALIFICACIONES

SE CUMPLE PLENAMENTE

NO SE CUMPLE

[SE CUMPLE EN ALTO GRADO}—"

ISL‘ CUMPLE ACEPTABLEMENTE

SE CUMPLE

| @ NOSECUMPLE @ SECUMPLE () SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE () SE CUMPLE EN ALTO GRADO @ SE CUMPLE PLENAMENTE |

Como mecanismo de medicion de la satisfaccion de ciudadano con respecto a
la gestion realizada por la oficina de peticiones, quejas y reclamos se evidencia
que para el 61,9% de los ciudadanos solicitantes la gestion realizada por esta

area es satisfactoria.
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10. CONCLUSIONES

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

nacional que asi lo exige.

La politica de socializacion del proceso EPQ a los funcionario via email y de
forma personalizada se mantiene a fin de mejorar buscando mayor
compromiso institucional en el cumplimiento de los términos de respuestas
oportunas a los ciudadanos, generadas desde las convocatorias por circulos de

calidad y visitas a seccionales y extensiones.

En la pagina web www.unicundi.edu.co en el link de peticiones, quejas y
reclamos se tiene dispuesto para los ciudadanos y demas grupos de interés la
informacidn correspondiente a los términos de respuesta de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias (PQRSFyD), los informes
trimestrales resultado del analisis de cada uno de ellos, el mecanismo de
Formulario on line, para que los ciudadanos se puedan manifestar y los

horarios y medios de atencion establecidos para ello.

Referente al proceso EPQP03, correspondiente a la satisfaccidon del ciudadano,
se implement6 este II Trimestre 2016 la visita a seccionales y extensiones
para la realizacién de encuestas que fueron aplicadas a administrativos,
docentes, estudiantes, egresados, empresas empleadoras, por lo tanto, es
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fundamental estos resultados ya que permitiran ser tenidos en cuenta para la
toma de decisiones que lleguen a involucrar a los usuarios para asi satisfacer
sus necesidades y aportar un beneficio a los mismos, comprender cuales son
las necesidades actuales y futuras de los clientes. Dado lo anterior permitird
reflejar los procedimientos o areas a mejorar, aportaran recomendaciones para
el fortalecimiento y mejoramiento continuo de la institucion logrando asi los
resultados positivos en el desarrollo de sus actividades, ademas de evidenciar
posibles inconformidades de los usuarios para asa crear acciones preventivas y

soluciones que estén al alcance de la institucién.

El resultado evidenciado en el II trimestre de 2016 en buzones de sugerencias
y felicitaciones arroja como resultado reiteraciones en sugerencias para la
biblioteca de la Sede principal Fusagasuga y felicitaciones para funcionarios
ademas en sede, seccionales y extensiones, por lo cual se proyectara

comunicacién a esta area a fin de buscar mejoramiento de la misma.

Cordialmente,

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

Copia: Dr. ADRIANO MUNOZ BARRERA, Rector
Dra. RUTH PATRICIA RICO RICO, Secretaria General
Dr. CESAR MAURICIO MORENO CASTILLO, Dir. Control interno

Anexo:  Reporte General del Sistema de Atencion al usuario (PQRSyF) 133 folios en medio magnético enviado
Via email

Elaboro:  Emilse Angel Gamboa
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