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PERIODO 01 DE OCTUBRE AL 14 DE DICIEMBRE DEL 2017

Durante el trimestre analizado, la gestidn realizada por la Oficina de Peticiones, quejas y
reclamos y que a continuacién se discrimina estadisticamente el movimiento presentado
para dicho periodo dentro del Sistema de Atencion e Informacién al Ciudadano (SAIC)
de la Universidad de Cundinamarca, el cual se detalla el comportamiento de las
solicitudes de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y Denuncias
(PQRSFyD) instauradas a la institucion por los ciudadanos y demas grupos de interés,
ademas se evidencia el resultado obtenido en el trabajo realizado por las diferentes areas
gue componen nuestra institucion, cumpliendo con los procedimientos establecidos al
interior de la academia y de Acuerdo al Sistema Integrado de Gestién de la Calidad, lo
anterior, con el fin de dar solucion a cada una de las solicitudes instauradas por los
ciudadanos en cumplimiento de las normas establecidas para ello como son:

e La Ley 190 de 1995, Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad
en la Administracién Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion
administrativa

e Decreto 2232 de 1995 en sus Art., 7, 8, 9y 10, por medio del cual se reglamenta la Ley
190 de 1995 en materia de declaracion de bienes y rentas e informe de actividad
economica y asi como el sistema de quejas y reclamos

o Ley 1437 de enero de 2011, Por la cual se expide el Cdodigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

e Ley 1755 de junio 30 de 2015, Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticién y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo

e Decreto 1166 de 2016, Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2
del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia
y del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacién de las
peticiones presentadas verbalmente.
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¢ 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 Informacién al Ciudadano

¢ Procedimiento EPQPO01 Atencidn a peticiones, quejas y reclamos.

La Universidad de Cundinamarca a través del Sistema de Atencion e informacion al
ciudadano (SAIC) y en cumplimiento al articulo 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011 y el
articulo 52 de la Ley 1757 de 2015, donde se establecen los lineamientos generales para
la atencién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias de
las entidades publicas, y para ello se tiene implementado diferentes mecanismos para que
los ciudadanos puedan manifestarse y realizar sus solicitudes a nuestra Institucién, como
son:

¢ De manera personalizada y verbal oficina en Sede, Seccionales y Extensiones.

e Oficinas de correspondencia en Sede, Seccionales y Extensiones, para
manifestaciones escritas.

¢ Linea gratuita de atencion telefénica 018000976000.

e A través de la pagina web www.ucundinamarca.edu.co - Link Atencion al Ciudadano -
pestafia SAIC, INGRESE SU SOLICITUD (formulario en linea).

¢ Chat interactivo en la pagina web www.ucundinamarca.edu.co en el horario laboral de
08:00 am. a 12:00m.

¢ Correo electrénico quejasyreclamos@ucundinamarca.edu.co

Con los mecanismos anteriormente descritos los ciudadanos instauran cada uno de los
PQRSFYD, los cuales son registrados en el aplicativo del Sistema de Atencion e
Informacion al Ciudadano (SAIC), luego se le designa el funcionario competente quien se
responsabilizara en dar la respuesta dentro de los términos establecidos y se espera
recibir la respectiva contestacion para informarle al ciudadano con el animo de resolver el
tema de acuerdo a su asunto. Es asi, como el resultado trimestral es consolidado y
analizado el cual se presenta a continuacion.
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1. RESULTADO DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN LA UCUNDINAMARCA
S21

PERIODO 01 DE OCTUBRE AL 14 DE DICIEMBRE DEL 2017

Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano

Reporte PQRSyF
INFORME DE : TODAS LAS UNIDADES

Fecha Inicial: 01-10-2017 Fecha Final: 14-12-2017
PQRSyF

Soliciud del repore:

DENUNCLA

DERECHO DE PETICION 63
FELICITACION 141
PETICION DE INFORMACION 81
QUETA 27
RECLAMO 13

SUGERENCIA 37

Durante el trimestre analizado se recepcionaron 364 PQRSFyD por el aplicativo del
Sistema de Atencion e informacion al Ciudadano (SAIC), gestionadas el 100% de ellas
por esta dependencia, que sirve de canal en la recepcién y basqueda de la respuesta a
cada una de ellas, la incidencia mas alta se present6 en las solicitudes tipificadas como
Felicitaciones con el 38,74% correspondiente a 141 formatos evidenciados en buzones de
sugerencias y felicitaciones y por medio del Formulario on line de la instituciéon, que ha
permitido conocer el buen comportamiento de los funcionarios de la institucion y las
mejoras que se ha realizado en pro del desarrollo de la academia. Seguido de 81
Peticiones de Informacion correspondiente al 22,25% de acuerdo al total de las

presentadas.
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De acuerdo al resultado expuesto anteriormente, a continuacion se presenta el listado
detallado de las PQRSFyD recepcionadas por el aplicativo del Sistema de Atencion e
Informacion al Ciudadano del periodo comprendido entre 01 de octubre al 14 de

diciembre del 2017, con mayor reiteracion:

PQRSFYD MAS SOLICITADOS DENUNCIAS

Falta de compromiso de las personas a cargo del programa de ciencias del deporte y la educacion
fisica.

Solicitud para que se devuelvan los escenarios deportivos del centro Cercun, los cuales por una
mala interpretacion de la ley, de la gobernacién anterior, les cedié estos escenarios a la
universidad, que son propiedad de la ciudania para su recreacién, deporte y sano esparcimiento,
derechos de la poblacion contemplados en la constitucion articulo 43 de la ley del deporte.

Comportamientos no debidos por parte de funcionarios.

PQRSFYD MAS SOLICITADOS DERECHOS DE PETICION

Solicitud me encuentro actualmente en noveno semestre, les escribo porque me hace falta
proyecto de grado ya terminé materias para este semestre, me han dicho que me hacen un
descuento en el recibo de pago y hasta el momento me aparece 673.000, y tengo un hermano
también de la universidad el cual si le hicieron el descuento.

Soy estudiante de ingenieria ambiental en la seccional de Facatativa, en dias pasados no se me ha
permitido efectuarse mi matricula por falta del cogido de barras en mi recibo de pago.

Solicitud acerca de presuntas irregularidades dentro del programa académico profesional en
ciencias del deporte y educacién fisica de la extension Soacha.

Solicitud cancelaciéon dineros adeudados a OPS

Solicitud informacién proyectos contratados con el departamento del Meta

Solicitudes de reingreso

Solicitud asamblea urgente cuerpo administrativo de posgrados vinculados al programa de
maestria en educacion.

Certificaciones Col pensiones

Inconformidades e inquietudes acerca de la maestria en Educacion.

Solicitud devolucién de pago de semestre.

Solicitud Verificaciones titulos académicos.

Que programas socioecondmicos ofrece la Universidad.
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Inconformidad con respecto a las fechas para entrega de carpeta de grado para el |.P.A 2018
debido a que se encuentra mediados del mes de enero, limitando la presentacién y sustentacion de
trabajos de grado; por lo que a comodidad de muchos estudiantes

Solicitud de factura de pago del curso de profundizacién o diplomado en talento humano, realizado
en el primer periodo del afio 2016, para optar a la graduacién de la especializacion en gerencia
para el desarrollo organizacional

Inconformidades con el proceso de inscripciones, ya que el programa de ciencias del deporte y la
educacion fisica no enviaron a tiempo los listados para la presentacion, me parece una falta de
respeto.

Madificacion y revision de nota final nicleo académico

Comportamientos no debidos por parte de funcionarios.

PQRSFYD MAS SOLICITADOS PETICION DE INFORMACION

Me gustaria saber si puedo homologar ya sea en administracion logistica o ingenieria industrial con
el tecndlogo que poseo, también deseo saber el costo que tiene, los documentos y las fechas de
inicio.

Certificacion Laboral

Solicitud de informacién acerca de las carreras de la Universidad de Cundinamarca costos
inscripciones y todo la informacién que me puedan brindar espero su pronta respuesta mil gracias

Cudl es el proceso que se debe realizar cuando un estudiante pierde el primer semestre y desea
continuar. Cuanto tiempo debe esperar para presentarse de nuevo?, todo lo que esto implique.

Quiero expresar mi preocupacion e inconformismo de porque no sea a subido informacion de los
horarios de induccién para los estudiantes nuevos y si lo hicieran ahora porque tanto retraso al
subirlo, esto para mi es una falta de respeto y espero que no hagan correr a los estudiantes a
ltima hora.

Solicitud de publicacién que tenga que ver con los acuerdos para las opciones de grado, puesto
que la informacién de los acuerdos establecidos no es de facil acceso para los estudiantes y en la
pagina no se encuentran con claridad.

Que puntaje de icfes se necesita para ingresar a la universidad a estudiar el programa de ingenieria
ambiental, no como beca sino el puntaje necesario para ingresar.

Me gustaria saber si se abrirAn nuevas fechas para acceder al descuento electoral para el
segundo semestre del 2017

Solicitud copias auténticas convenios interadministrativos- Meta

Solicitud para obtencién de Carnet estudiantil y laboral

Informacién para aplazamiento de semestre.

Tengo una duda acerca de la posibilidad de cancelar 1 materia dentro de mi pensum académico y
gue actualmente estoy viendo. La cancelacion de la materia es por motivos personales. Solicito
informacidn acerca de como realizar esta cancelacion de materia.

Solicitud certificado estudiantil y sabana de notas.

Solicitud para restaurar usuario y contrasefia de plataforma, ademas recuperacion del correo
institucional.

Solicito informacion referente a los pagos o liquidacion de recibos para semestre avanzado,
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teniendo en cuenta que se recibié un correo de notificacion de ampliacion de fechas hasta el 21 de
julio, el cual aun no veo reflejado. Agradezco la informacioén solicitada teniendo en cuenta que no
ha sido posible comunicar con tesoreria (Fusagasuga).

Como realizar el proceso de inscripcion de materias.

Certificaciéon de mi vinculacion como docente de la Universidad de Cundinamarca

Inconvenientes al realizar el proceso de evaluacion docente, ya que no lo alcance a realizar en
fechas establecidas.

PQRSFYD MAS SOLICITADOS QUEJAS

Me dirijo a ustedes con el fin que me solucionen el problema que tengo con el recibo de pago ya
que no he podido cancelar porque el recibo no tiene el cddigo de barras y ya estamos en las
Ultimas fechas.

Solicité un certificado laboral y hasta la fecha no ha llegado

No entiendo por qué en la pagina de la universidad hay un plazo para los papeles de la carpeta de
grado si cuando uno va a qué le firmen el paz y salvo la oficina de Bienestar Universitario se
encuentra cerrada una semana completa perdida por que no hay servicios por lo tanto supongo
que los plazos para esto se ampliaran ya que las demoras son culpa de la universidad por no saber
cuadrar las fechas, es una falta de respeto con los alumnos que todos los dias vayamos y ni
siquiera encontremos una respuesta de cuando va a haber un funcionario que nos atienda en
bienestar universitario.

Ya cancele el semestre sin el descuento, ustedes tienen grandes problemas con esa plataforma y
nosotros somos los afectados, como lo indiqué yo estoy 100% seguro que subi el archivo y
verifique que este hubiese quedado bien para no tener este problema, lo molesto del caso es que
en la sede de Facatativa se presento en fisico el certificado para que al final no hubieran realizado
el descuento. Lo que usted me informa me lo dijeron por teléfono que no aparece nada en la
plataforma.

Mi queja es por el manejo de los horarios y los cupos en plataforma. No se tiene en cuenta el
numero de estudiantes que van a ingresar a matricular determinadas materias, en algunas materias
abren por ejemplo dos grupos y en uno siempre hay mas que en el otro, mientras que para otras
solo abren un grupo.

Quejas contra docentes y administrativos

Soy docente del programa de ingenieria de sistemas cuando voy a hacer uso de los parqueaderos
de la universidad me informan que los parqueaderos son uno para el uso de docentes, estudiantes
y el segundo es para uso administrativo, me gustaria saber cual es la disposicion legal para esta
distribucion y si existe alguna prioridad para acceder a este servicio de la universidad.

Solo hay un teléfono para comunicacion de toda la sede chia sin pbx ni extensiones ni nada, es
imposible la comunicacion si uno necesita llamar a tesoreria, salud ocupacional e inclusive
documentacion, tienen que pasar todos a un solo teléfono

Solicitud de irregularidades en los diplomados de postgrados.

Expreso mi inconformidad absoluta y falta de respeto con la seriedad de la universidad extension
Facatativa con respecto a los intersemestrales realizados en este periodo académico, con el nacleo
tematico de gquimica ambiental.

Por medio de la presente informo que en la plataforma de mi usuario, estoy intentando realizar la
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actualizacion de datos por medio del sistema institucional de solicitudes (SIS) en gestion de
admisiones y registro, la actualizacion de datos para revision de carpeta de grado, en el cual ya
habia empezado a diligenciar en dias pasados, pero el dia viernes al subir la documentacion
solicitada este no me permite pasar a realizar la encuesta y se ha quedado en la opcion de
informacién de asignaturas y no me da la opcién de continuar, me comunique el dia viernes para
solicitar informacién pero me dejaron en linea y no respondieron he dejado mis datos pero no he
recibido respuesta, solicito el favor me colaboren lo mas pronto ya que es urgente realizar este
requerimiento.

En el presente permito informar la inconformidad frente a los servicios prestados por parte de la
coordinadora de bienestar universitario Soacha ya que es ineficiente, presenta mala actitud frente
a los estudiantes y no hace cumplir los objetivos de bienestar universitario.

He tenido inconvenientes con el pago de mi matricula, la Unica opcién que tengo para el pago del
semestre es tarjeta crédito, me comunique con el area financiera y me dicen que no, que la
universidad solo acepta tarjeta debido o efectivo, que lo mejor es que saque un crédito o pague en
efectivo.

Inconformidades con el programa de Ciencias del Deporte y la Educacién Fisica

Manifiesto mi inconformidad acerca de la fecha de revisién de carpeta para los grados ordinarios.

PQRSFYD MAS SOLICITADOS RECLAMOS

Debido a que tuve demasiados inconvenientes en el semestre anterior para mi proceso de grado,
revisando el aplicativo el dia de hoy para empezar a subir documentos no tengo fechas habilitadas
de revision de carpeta, cuando el dia 11/nov/16 sustente mi trabajo de grado y por indicacién de la
Ing. Sandra ya no tenia que hacer mas y que el proceso lo realizaba para adelantar este proceso y
no tener inconvenientes este afio, con sorpresa me encuentro con que tengo que pagar
nuevamente un semestre y que no puedo adelantar el proceso. Quedo atenta a sus comentarios y
el proceso a seguir, soy de la sede Facatativa del programa de ingenieria ambiental.

Tengo un inconveniente con el recibo de pago ya que lo descargo y no sale el cédigo de barras
solo la numeracion y necesito hacer el respectivo pago.

Quisiera hacer la peticion de la revision de mi matricula ya que yo subi el comprobante de votacion
para el descuento electoral y la matricula no me aparece con este debido descuento y yo lo subi en
las fechas acordadas

El dia 26 de octubre del afo 2016, se llev6 a cabo una capacitacion en la universidad de
Cundinamarca, en tema abordado fue (SG-SST) sistema de gestion de seguridad y salud en el
trabajo. En esta capacitacion pidieron los correos para enviar la certificacién de esta misma, pero
en lo que me concierne a mi correo no llego tal documento, por lo tanto quisiera que me informaran
como o donde reclamo esta dicha certificacion.

Devolucién de dinero por carnet estudiantil, ya que a la fecha no lo he obtenido.

Irregularidades en notas de estudiantes.

El motivo de mi reclamo es para averiguar por la devolucion de mi matricula ya que han pasado
casi dos meses respectivamente y no he recibido respuesta alguna de esto.

Inconformidades con la maestria de Educacion, es bastante preocupante que a la fecha no se
tenga claridad en los requerimientos para la formulacién de los proyectos de investigacion y mas
aun de los docentes que acompafian dicho proceso en clase, esta inconformidad se formulé desde
el semestre anterior, suceso que llevo a que el dia de hoy se deberian sustentar los trabajo frente a
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los entes encargado o representativos para darles valides, sin embargo dicho ejercicio solo se ha
acompafiado por la docente de la asignatura, pero no hay presencia de ninglin asesor que de
orientaciones mas precisas sobre lo que exige la universidad para este estudio pos gradual, hecho
que ha llevado a reformular permanentemente los proyectos sin iniciar una indagacion mas
profunda como se deberia. Creo que los criterios de calidad profesados por la universidad desde
sus politicas institucionales, distan de forma abismal con la situacion de precariedad; que vivimos
como estudiantes, frente a la inoperancia efectiva de los agentes administrativos a cargo de la
maestria como tal.

PQRSFYD MAS SOLICITADOS SUGERENCIAS

Favor iluminar la cancha de futbol, ya que no permite realizar el torneo de futbol ni realizar
cualquier actividad en la noche.

Solicitar financiacion por cuotas para estudiantes postgrados que sean funcionarios Sena, para
obtener el mismo beneficio como para docentes Ucundinamarca, agradecemos los funcionarios e
instructores Sena.

Quisiera hacer la peticion de la revisiébn de mi matricula ya que yo subi el comprobante de votacion
para el descuento electoral y la matricula no me aparece con este debido descuento y yo lo subi en
las fechas acordadas

Mejorar la calidad en la conexion de internet, espacios de investigacion, gestion de certificaciones
por parte de la universidad. Crear espacios de apoyo y desarrollo de los semilleros de
investigacién, mejorar el catalogo bibliografico en la biblioteca.

Implementar canecas de basura en cada uno de los salones de cada bloque, ya que no hay un
control con la basura que se deja debajo de los pupitres.

Mejor disponibilidad y apoyo en las salidas programadas para los estudiantes ya que ha ocurrido
que las salidas estan autorizadas y el transporte no llega.

Mi sugerencia seria mejorar la plataforma institucional, porque la verdad se me hace que a veces
es muy lenta se me hace que deberian optimizarla y que no se tan dificil acceder.
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2. REPORTE DE PQRSFyD POR PROCESOS

384 100 %

© GESTION CALIDAD @ GESTION APOYO ACADEMICO © GESTION BIENESTAR UNIVERSITARIO

O GESTION CONTROL DISCIPLINARIO @ GESTION DE ADMISIONES Y REGISTRO

© GESTION DE BIENES Y SERVICIOS © GESTION DE COMUNICACIONES

® GESTION DE PLANEACION INSTITUCIONAL @ GESTION DEL TALENTO HUMANO @ GESTION DOCENCIA
® GESTION DOCUMENTAL @ GESTION EXTENSION UNIVERSITARIA @ GESTION FINANCIERA

@ GESTION INVESTIGACION @ GESTIGNJUR[DICA ® GESTION PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS

® GESTION PROYECTOS ESPECIALES Y RELACIONES INTERINSTITUCIONALES

© GESTION SISTEMAS Y TECNOLOGIA O SIN PROCESO

El resultado obtenido por el direccionamiento de PQRSFyD y la gestion realizada en cada
proceso institucional se detalla a continuacioén en consolidado por cada uno de ellos, cabe
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:

TIPO PQRSFYD CANTIDAD PORCENTAJE
QUEJA 2 66,7%
DERECHO DE PETICION 1 33,3%

TOTAL 3 100%
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TIPO PQRSFYD CANTIDAD PORCENTAJE
SUGERENCIA 3 4,9%
FELICITACION 55 90,2%
PETICION DE INFORMACION 1 1,6%
DERECHO DE PETICION 2 3,3%

TOTAL 61 100%

TIPO PQRSFYD

CANTIDAD

PORCENTAJE

FELICITACION

2

66,7%

DERECHO DE PETICION

1

33,3%

TOTAL

3

100%

TIPO PQRSFYD CANTIDAD PORCENTAJE
QUEJA 5 33,3%
RECLAMO 1 6,7%
SUGERENCIA 1 6,7%
PETICION DE INFORMACION 2 13,3%
DERECHO DE PETICION 6 40,0%

TOTAL 15 100%

TIPO PQRSFYD CANTIDAD PORCENTAJE
FELICITACION 7 58,3%
PETICION DE INFORMACION 1 8,3%
DERECHO DE PETICION 4 33,3%

TOTAL 12 100%
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TIPO PQRSFYD CANTIDAD PORCENTAJE
QUEJA 1 2,1%
RECLAMO 1 2,1%
SUGERENCIA 4 8,3%
FELICITACION 2 4,2%
PETICION DE INFORMACION 33 68,8%
DENUNCIA 1 2,1%
DERECHO DE PETICION 6 12,5%

TOTAL 48 100%

TIPO PQRSFYD CANTIDAD PORCENTAJE
QUEJA 1 7,1%
SUGERENCIA 3 21,4%
FELICITACION 10 71,4%

TOTAL 14 100%

TIPO PQRSFYD CANTIDAD PORCENTAJE
QUEJA 1 5,0%
RECLAMO 3 15,0%
FELICITACION 1 5,0%
PETICION DE INFORMACION 10 50,0%
DERECHO DE PETICION 5 25,0%

TOTAL 20 100%

TIPO PQRSFYD CANTIDAD PORCENTAJE
FELICITACION 1 33,3%
PETICION DE INFORMACION 1 33,3%
DERECHO DE PETICION 1 33,3%

TOTAL 3 100%
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TIPO PQRSFYD CANTIDAD PORCENTAJE
QUEJA 1 14,3%
PETICION DE INFORMACION 1 14,3%
DERECHO DE PETICION 5 71,4%

TOTAL 7 100%

TIPO PQRSFYD CANTIDAD PORCENTAJE
PETICION DE INFORMACION 7 70,0%
DERECHO DE PETICION 3 30,0%

TOTAL 10 100%

TIPO PQRSFYD

CANTIDAD

PORCENTAJE

QUEJA

1

100%

TOTAL

1

100%

TIPO PQRSFYD CANTIDAD PORCENTAJE
QUEJA 15 17,6%
RECLAMO 7 8,2%
SUGERENCIA 2 2,4%
FELICITACION 12 14,1%
PETICION DE INFORMACION 18 21,2%
DENUNCIA 1 1,2%
DERECHO DE PETICION 30 35,3%

TOTAL 85 100%
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TIPO PQRSFYD CANTIDAD PORCENTAJE
QUEJA 3 3,2%
SUGERENCIA 25 26,3%
FELICITACION 52 54,7%
PETICION DE INFORMACION 9 9,5%
DERECHO DE PETICION 6 6,3%

TOTAL 95 100%

TIPO PQRSFYD CANTIDAD PORCENTAJE
DERECHO DE PETICION 1 100%

TOTAL 1 100%
. mecwazmon ]

TIPO PQRSFYD CANTIDAD PORCENTAJE
QUEJA 3 50,0%
RECLAMO 1 16,7%
PETICION DE INFORMACION 1 16,7%
DENUNCIA 1 16,7%

TOTAL 6 100%

13
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PQRSFYD RECEPCIONADAS POR PROCESOS
TIPO PQRSFYD CANTIDAD PORCENTAJE

QUEJA 33 8,60%
RECLAMO 13 3,38%
SUGERENCIA 38 9,89%
FELICITACION 142 36,97%
PETICION DE INFORMACION 84 21,87%
DENUNCIA 3 0,78%
DERECHO DE PETICION 71 18,48%

TOTAL 384 100%

En la grafica anterior se describe el movimiento del trimestre de forma especifica por tipo
de PQRSFyD y por cada area asignada, con resultado porcentual de la cantidad de
requerimientos, donde se evidencia que Gestién Planeacién Institucional mantiene la
constante de mayor cantidad de requerimientos con 95, de los cuales 52 de ellos
correspondieron a Felicitaciones, hallados en buzones de sugerencias y felicitaciones de
Sede, Seccionales, y Extensiones. Seguido con 85 requerimientos esta la oficina de
Gestion Docencia, correspondientes en su gran mayoria a peticiones de informacion
general de admisiones, inscripciones, cancelacion de materias, sabanas de notas,
asuntos especificos con trabajos de grado, cancelacion de materias, traslados de

programas académicos, cancelacién de semestre, entre otros.

Seguido con 61 requerimientos esta la oficina de Gestion Peticiones, quejas, y reclamos

correspondientes en su gran mayoria a Felicitaciones con una cantidad de 55.
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3. SOLICITUDES POR CLASE DE ASUNTO RECEPCIONADAS

PERIODO 01 DE OCTUBRE AL 14 DE DICIEMBRE DEL 2017
INFORME DE TODAS LAS UNIDADES EN TODOS LOS ASUNTOS

Sistema de Atencién e Informacién al Ciudadano

TODOS LOS ASUNTOS
INFORME DE : TODAS LAS UNIDADES

Solicitud del reporte:  Fecha Inicial: 01102017 Fecha Final: 14-12-2017

ol g
| No. | NOMBRE DEL ASUNTO TOTAL PORCENTAJE
1 ACADEMICO 91 250 %

2  ADMINISTRATIVO 264 725 %
3 LABORAL 9 25 %
TOTALES 364 100,0 %

Con respecto a la grafica anterior, se evidencia que los resultado arrojados para este
trimestre podemos encontrar que el mayor porcentaje sigue manteniéndose el asunto
ADMINISTRATIVO con 264 requerimientos con un porcentaje del 72,5% de PQRSFyD

generadas por los ciudadanos.

A continuacion se detalla de forma especifica el comportamiento de PQRSFyD por

asuntos:
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Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano

INFORME DE : TODAS LAS UNIDADES

ASUNTO : ACADEMICO
Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 01-10-2017 Fecha Final: 14-12-2017

N

P

: NOMBRE DE LA CLASE TOTAL PORCENTAJE
1  APLAZAMIENTO 3 33 %
2 CALIFICACIONES 15 16,5 %
3 CALIFICACIONES 3 3.3 %
4 COMPORTAMIENTO DOCENTES 8 8.8 %
5 CONVENIOS EDUCATIVOS 1 1.1 %
6 DISTINCIONES E INCENTIVOS 4 4.4 %
7 GRADOS 2 22 %
8 HOMOLOGACIONES 5 55 %
8 HORARIOS 2 22 %
10 INFORMACION GENERAL ADMISIONES 11 121 %
11 INSCRIPCION DE MATERIAS 4 44 %
12 INSCRIPCIONES 23 253 %
13 PROGRAMAS ACADEMICOS 2 22 %
14 PROYECTOS & 33 %
15 REINTEGRO 5 55%

De impacto fuerte y alta relevancia el 25,3% de requerimientos sobre tema de
inscripciones dado que los estudiantes no leen los instructivos de forma completa o no lo
entienden y proceden a poner un PQRSFYD, al igual sucede con el 16,5% de
requerimientos sobre tema de Calificaciones dado que los estudiantes se quejan por no
estar conformes con la nota dada por el profesor, o porque no se le refleja en la
plataforma institucional, y por udltimo el 12,1% de solicitudes de informacién general
corresponden a admisiones y registro, toda vez que la misma se encuentra publicada en
la pagina web www.ucundinamarca.edu.co pero los ciudadanos se quejan de su dificil

acceso a esta.
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Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano

INFORME DE : TODAS LAS UNIDADES

ASUNTO : ADMINISTRATIVO
“ " Solicitud del reporte:  Fecha Inicial: 01-10-2017 Fecha Final: 14-12-2017

NOMBRE DE LA CLASE TOTAL PORCENTAJE
1 CERTIFICACIONES 2 0.8 %
2 COMPORTAMIENTO 37 14,0 %
3 DERECHO DE PETICION 9 34 %
4 DEVOLUCIONES 7 2,7 %
5 FRACCIONAMIENTO DE MATRICULA 1 04 %
6 INFORMACION GRAL UNIVERSIDAD 172 65,2 %
7 PRESTACION DE SERVICIO 23 8.7 %
8 PROGRAMAS SOCIOECONOMICOS 1 0.4 %
9 RECIBOS DE PAGO 6 2,3 %
10 VERIFICACIONES ACADEMICAS 6 23 %

TOTAL 264 100,0 %

El asunto Administrativo tuvo como resultado para este trimestre, una mayor incidencia en
las solicitudes de informacién general de la universidad con el 65,2% y adicional el 14,0%
de comportamientos de funcionarios como se refleja en la tabla del consolidado

perteneciente al asunto administrativo.
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ASUNTO: LABORAL:

Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano

INFORME DE : TODAS LAS UNIDADES

ASUNTO : LABORAL
“ Solicitud del reporte:  Fecha Inicial: 01-10-2017 Fecha Final: 14-12-2017

NOMBRE DE LA CLASE TOTAL PORCENTAJE
1 BANCO HOJAS DE VIDA 2 22,2 %
2 DERECHO DE PETICION 5 55,6 %
3 PAGOS 2 222 %
) 0%

En la tabla anterior donde se desglosa el asunto laboral se evidencia que el mayor tipo de
requerimiento correspondié a Derechos de Peticidbn con un porcentaje del 55,6%, dado
que se incrementaron las solicitudes que tiene que ver con los convenios de Bogota y
certificaciones laborales.
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4. SOLICITUDES POR TIPO DE RADICACION
PETICION DE INFORMACION:

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

&
p{; Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 01-10-2017 Fecha Final: 14-12-2017

TODAS LAS UNIDADES PQRSyF: PETICION DE INFORMACION

TIPO DE RADICACION
CORREQ ELECTRONICO 15 18,5 %
ESCRITA 13 16,0 %
FORMULARIO ON LINE 53 654 %
d 0%

CORRECD
ELECTROMNICD @ 15

ESCRITA : 13

FORMULARID OM LINE
53

|. CORREO ELECTRONICO @ ESCRITA © FORMULARIO ON LINE|

En las peticiones de informacion la preferencia para realizar las peticiones por los
ciudadanos con el 654% es el formulario on line que se encuentra en

www.ucundinamarca.edu.co/ servicio de atenciéon al ciudadano, con una cantidad de 53

requerimientos, seguido con un porcentaje del 18,5%, por correo electronico por donde
los ciudadanos envian las peticiones al correo quejasyreclamos@ucundinamarca.edu.co y
que se gestiona desde esta dependencia de forma manual. Por ultimo las realizadas por
medio escrito a través de correspondencia en Sede, Seccionales y Extensiones con 13
solicitudes. Las peticiones de informacién de forma personal son resueltas en tiempo real

en el momento en que se acercan a la Oficina de Servicio de Atencion al Ciudadano.
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Sistema de Atencion e Informaciéon al Ciudadano
Uso de Tipos de Radicacion

Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 01-10-2017 Fecha Final: 14-12-2017

TODAS LAS UNIDADES PQRSyF: QUEJA

TIPO DE RADICACION PORCENTAIJE
CORREO ELECTRONICO 6 222 %
ESCRITA 9 333 %
FORMULARIO ON LINE 11 40,7 %
VERBAL | 3,7%

27 100 %

VERBAL - 1

CORRED
ELECTRONICD - &

FORMULARIC TN LINE
(11

@ CORREO ELECTRONICO @ ESCRITA © FORMULARIO ON LINE O VERBAL'

Para el tipo de asunto queja, los ciudadanos utilizan con mayor preferencia el formulario
on line con un porcentaje del 40,7% de las realizadas a las institucion, seguido con un
33,3% lo hacen de forma escrita, en donde se quejan del comportamiento administrativos
y docentes, recibos de pago en su mayoria.
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Sistema de Atencion e Informacién al Ciudadano
Uso de Tipos de Radicacion

Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 01-10-2017 Fecha Final: 14-12-2017

TODAS LAS UNIDADES PORSyF: SUGERENCIA

TIPO DE RADICACION . PORCENTAIJE
ESCRITA 35 94,6 %
FORMULARIO ON LINE 2 54%

37 100 %

FORMULARIC OM LINE
| 12 I

ESCRITA : 35

@ ESCRITA @ FORMULARIO ON LINE

Las sugerencias realizadas a la institucion se realizaron de forma escrita con un 94,6% ya
gue estas se recibieron a traves de los buzones de sugerencias y felicitaciones dispuestos
en todo el campus académico en sede, seccionales y extensiones, entre las cuales se
destacan mejoramiento de: calidad en la conexion de internet, espacios de investigacion,
gestion eficiente de certificaciones por parte de la universidad. Crear espacios de apoyo y
desarrollo de los semilleros de investigacion, mejorar el catalogo bibliografico en la
biblioteca, Implementar canecas de basura en cada uno de los salones de cada bloque,
Mejor disponibilidad y apoyo en las salidas programadas para los estudiantes los cuales

se direccionan a cada area para su analisis y solucion posible.
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Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano
Uso de Tipos de Radicacion

Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 01-10-2017 Fecha Final: 14-12-2017

TODAS LAS UNIDADES PQRSyF: RECLAMO
TIPO DE RADICACION TOTAL PORCENTAIJE
FORMULARIO ON LINE 13 100,0 %
13 100 %

FORMULARID ON LINE
213

© FORMULARIO ON LINE

Los reclamos realizados a la institucion en el 100% los realizaron por formulario on line,
en cuanto a temas relacionados con las Devolucion de dinero, por carnet estudiantil,
Irregularidades en notas de estudiantes, inconvenientes con maestria en educacion,

inconvenientes con el recibo de pago, comportamiento de Docentes.
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Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano
Uso de Tipos de Radicacion

Solicitud del reporte: Fecha Imicial: 01-10-2017 Fecha Final: 14-12-2017

TODAS LAS UNIDADES PQRSyF: DERECHO DE PETICION

TIPO DE RADICACION TOTAL PORCENTAJE
ESCRITA 44 69,8 %
FORMULARIO ON LINE 19 302 %
63 100 %
19

@ ESCRITA @ FORMULARIO ON LINE

Se mantiene la misma constante de prelacion en la instauracion de Derechos de Peticion
por medio escrito con un porcentaje de 69,8%, en su gran mayoria por solicitud de:
Solicitud acerca de presuntas irregularidades dentro del programa académico profesional
en ciencias del deporte y educacion fisica de la extension Soacha, solicitud cancelacion
dineros adeudados a OPS, solicitud informaciéon proyectos contratados con el
departamento del Meta, solicitudes de reingreso, solicitud asamblea urgente cuerpo
administrativo de posgrados vinculados al programa de maestria en educacion,

Certificaciones Col pensiones, sabana de notas.
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DENUNCIAS:

Sistema de Atencidn e Informacién al Ciudadano
Uso de Tipos de Radicacion

Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 01-10-2017 Fecha Final: 14-12-2017

TODAS LAS UNIDADES PQRSyF: DENUNCIA
TIPO DE RADICACION TOTAL
FORMULARIO ON LINE 2 100,0 %

FORMULARID ON LINE
12

@ FORMULARIO ON LINE

Las denuncias realizadas a la institucion se realizaron por temas relacionados con Falta
de compromiso de las personas a cargo del programa de ciencias del deporte y la
educacion fisica. Denuncia para que se devuelvan los escenarios deportivos del centro
Cercun, Comportamientos no debidos por parte de funcionarios. Las cuales el 100% se

realizaron por formulario on line, del servicio de atencién al ciudadano.
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Sistema de Atencién e Informacion al Ciudadano
Uso de Tipos de Radicacion

Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 01-10-2017 Fecha Final: 14-12-2017

TODAS LAS UNIDADES PQRSyF: FELICITACION

TIPO DE RADICACION TOTAL PORCENTAIE
ESCRITA 138 97,9 %
FORMULARIO ON LINE 3 2,1%

141 100 %

FORMULARICH O LINE |
13

ESCRITA : 138

© ESCRITA @ FORMULARIO ON LINE

De acuerdo al asunto de las felicitaciones realizadas a la institucién de recepcionaron en
su mayoria por buzones de sugerencias y felicitaciones, con temas relacionados de la
Extensién Soacha, Bienestar Universitario, Seccional Girardot, Biblioteca, Gestién
Documental donde se resalta la excelente atencién entre otras, de las cuales el 87,2% se

recepcionaron de forma escrita.
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5. REPORTE DE PQRSFyD DIRECCIONADAS

Sistema de Atencion e Informacién al Ciudadano
REPORTE DE POQRSyF ATENDIDAS DENTRO DE LOS TERMINOS INTERNOS

Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 01-10-2017 Fecha Final: 14-12-2017

[P0 DE PORSyF A TIEMPO CON AMPL. TERMINOS CANTIDAD
DENUNCLA 1 0,3% 1 0,3% 2
DERECHO DE PETICION 53 14,6% 10 28% 63
FELICITACION 140 I8,5% 1 0,3% 141
PETICION DE INFORMACION 72 19,5% 9 25% 81
QUEIA 25 6,9% 2 0,6% 27
RECLAMO 1 3,0% 2 0,6% 13
SUGERENCIA 37 10,2% 0 0,00% 37

SOLICITUDES A TIEMPO SOLICITUDES CON AMPLIACION DE
TERMINOS

@ DENUNCIA @ DERECHO DE PETICION {0 FELICITACION @ DENUNCIA @ DERECHO DE PETICION (D) FELICITACION
3 PETICION DE INFORMACION @ QUEIA ) RECLAMD ) PETICION DE INFORMACION @ QUEIA () RECLAMO
(0 SUGEREMNCIA (D) SUGERENCIA

EL TOTAL DE PQRSyF ATENDIDAS SON: 364

El Sistema de atencion e informacién al Ciudadano recepcioné y direcciono eficazmente
el 100% de las PQRSFyD instauradas a la institucion, de las cuales obtuvo respuestas a
tiempo en un 93,13% correspondiente a 339 de las 364 instauradas durante el trimestre,
teniendo en cuenta los términos internos de los procedimientos de la oficina de
Peticiones, quejas y reclamos y 100% resueltos dentro de los términos legales externos

gue asi lo exigen. Por el contrario 25 solicitudes se le ampliaron términos de respuesta.
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6. REPORTE PQRSFyD ABIERTAS Y CERRADAS

P Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano
o s REPORTE DE LAS PQRSyF ABIERTAS Y CERRADAS
VeV Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 01-10-2017 Fecha Final: 14-12-2017
ESTADO DE LA PQRSyF CANTIDAD
ABIERTA 34
CERRADA 341

ABIERTA: 34

CERRADA: 341

|. ABIERTA @ CERRADA

TOTAL DE PQRSyF ATENDIDAS 375

Del 100% de PQRSFyD direccionadas a las dependencias el 90,93% de ellas fueron
cerradas de acuerdo a las respuestas dadas por los funcionarios designados para
solucionarlas y el 9,06% quedaron abiertas ya que fueron radicadas al finalizar el trimestre
analizado o se ampliaron términos de respuesta de acuerdo a las normas legales

vigentes.
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7. REPORTE DE NOTIFICACIONES

Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano
REPORTE DE LAS NOTIFICACIONES

Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 01-10-2017 Fecha Final: 15-12-2017
~ S o CANTIDAD
NOMBRE DEL PROCESO NOTIFICACIONES

GESTION APOYO ACADEMICO

GESTION CONTROL DISCIPLINARIO 12
GESTION EXTENSION UNIVERSITARIA 3
GESTION DE COMUNICACIONES 5
GESTION DOCENCIA 22
GESTION DE PLANEACION INSTITUCIONAL 161
GESTION DOCUMENTAL 19
GESTION SISTEMAS Y TECNOLOGIA 21
GESTION JURIDICA 41
GESTION FINANCIERA 75
GESTION PETICIONES, QUEIAS Y RECLAMOS 42
GESTION DE BIENES Y SERVICIOS 97
GESTION BIENESTAR UNIVERSITARIO 4
GESTION DEL TALENTO HUMANO 37
GESTION DE ADMISIONES Y REGISTRO 15
GESTION PROYECTOS ESPECIALES Y RELACIONES INTERINSTITUCIONALES 4
GESTION CALIDAD 13
GESTION INVESTIGACION 7

Dentro del seguimiento que realiza el Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano
(SAIC), una vez transcurrido el primer termino de respuesta interno de las PQRSFyD
enviadas a los funcionarios competentes de resolverlas, se realiza envié de email via
correo electrénico informando que su término inicial por procedimiento interno vencio y se
solicita a la mayor brevedad la respuesta, teniendo en cuenta lo anterior para este
trimestre se realizaron 788 notificaciones en total a todas las areas de la institucion, de las
cuales el 28,55% de ellas se realizaron a gestion docencia dado la ampliacion de términos

de acuerdo a las necesidades de dicho proceso.
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8. REPORTE DE CALIFICACION

Sistema de Atencion e Informacién al Ciudadano
REPORTE DE CALIFICACION

Solicitud del reporte:  Fecha Inicial: 01-10-2017 Fecha Final: 14-12-2017

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
CUMPLE PLENAMENTE 15 53,6 %
NO SE CUMPLE 13 46,4 %

TOTAL DE CALIFICACIONES

CUMPLE PLENAMENTE

|. CUMPLE PLENAMENTE @ NO SE CUMI‘LEl

Dentro de las perspectivas de manejo de la oficina de Peticiones, quejas y reclamos se
tiene a conocer la percepcion del ciudadano en cuanto a la gestidbn que realiza esta
dependencia en el tramite a cada uno de sus requerimientos, por lo anterior dispone de un
link adjunto a la respuesta emitida por el area competente a cada ciudadano, donde
evalia la gestion del canal que cumple esta &rea y el resultado es del 53,6% de

aceptacion y conformidad con nuestros servicios.
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8.1. ENCUESTA DE SATISFACION

Con la publicacién y puesta en marcha de la encuesta de satisfaccién que se dio a partir
del 31 de octubre del presente afio y con corte al 14 de diciembre de mismo, donde se
quiere mirar el grado de satisfaccién que tienen los usuarios hacia el proceso de servicio
de atencion al ciudadano y de la institucidon en general, de igual manera poder identificar
como insumos la satisfaccion o la insatisfaccion de los usuarios como retroalimentacion

del sistema de mejoramiento y medicion de la satisfaccién del mismo.

De acuerdo a lo anterior, se presenta a continuacién los resultados de esta medicion;
contando con una participacién de 111 ciudadanos los cuales realizaron la

encuesta por medio del link atencién el ciudadano:

En la pregunta 1.;,Como le pareci6 la realizacion de su solicitud mediante el formulario

online?
PERCEPCION DE LA PLATAFORMA
50
40
30
20
1. 111
0 1 ! 3 4 5
CANTIDAD 16 8 23 40 24

En la primero pregunta donde se le pide al ciudadano que califique como le parecian la
realizacion de su solicitud mediante el formulario on line y basado en los resultados
dados por los ciudadanos se refleja que los usuarios califican que se encuentran

satisfechos y muy satisfechos en un 58% en el diligenciamiento del formulario on line lo
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gue quiere decir que la percepciéon del ingreso a la plataforma es buena, el cual se

demuestra en la gréfica anterior.

En la pregunta 2 ¢La atencién prestada por la Oficina de atencién al Ciudadano, de

manera personal o telefénica fue?

SERVICIO DEL PERSONAL

40
35

30
25
20
15
. I
0 1 2 3 - 5

CANTIDAD 15 18 34 31 13

o

Referente a esta pregunta donde se le pide al ciudadano que evalle la atencion por
parte de la Oficina de Peticiones, quejas y reclamos, ellos manifiesta que la atencion es
normal y se encuentran también satisfechos, lo que quiere decir, que la mayoria de los
ciudadanos estan conforme con el servicio prestado via telefénica y personal, sin
embargo el porcentaje de servicio del personal se encuentra en un 40% lo que indica

gue se debe buscar estrategias en la prestacion y calidad servicio.
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En la pregunta 3. Si recibié su respuesta y notificacion del tramite de la solicitud en el
sistema de atencién e informacion del ciudadano (SAIC) y por correo electrénico, esta fue:

TRAMITE DEL SISTEMA

35
30

25

20

1

| I I
0 1 2 3 - 5

CANTIDAD 17 22 31 26 15

[ I e T ¥

Referente a esta pregunta se busca identificar si el ciudadano recibia las notificaciones
del tramite de la peticion y el seguimiento de la misma hasta la respuesta, sin embargo,
se debe replantear la pregunta ya que esta no nos da la informacién esperada, dado que

nos muestra una calificacién aceptable.

En la pregunta 4. La respuesta dada por la Universidad de Cundinamarca se dio dentro de
los términos establecidos para resolver su peticion, después de su recepcion? (ley 1755

de 2015: derecho de informacion 10 dias habiles y derecho de peticion 15 dias habiles).

OPORTUNIDAD DE RESPUESTA

20
80
70
60
50
40
30
20
10

0]
NO Sl

| CANTIDAD 29 82
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Teniendo en cuenta la ley 1755 de 2015, y el procedimiento EPQP001 del proceso de
Servicio de Atencion al Ciudadano, en la gréfica anterior se refleja que los ciudadanos
se encuentran satisfechos con los tiempos establecidos para las peticiones y que la
institucion estd cumpliendo a cabalidad con lo que estable dicha norma en cuanto a las
respuesta emitidos por los funcionarios competentes de la Universidad de Cundinamarca,
con un porcentaje del 74% de satisfaccion.

En la pregunta 4. ¢La respuesta dada por la Universidad de Cundinamarca cumplié con

satisfaccion lo esperado por usted?

PERTINENCIA DE LA RESPUESTA

40
35
30

25

20

15

R

0 1 2 3 - 5

B CANTIDAD 23 13 26 37 12

o

De acuerdo a esta pregunta donde se mira la satisfaccion de las respuestas dadas por
los funcionarios competentes de la Universidad, se ve reflejado en la grafica que hay un
alto grado de satisfaccion en cuanto a la calificacion de satisfecho, sin embargo, el
porcentaje que resulta del analisis es de un 44%, lo que significa que se debe mejorar
en las respuestas dadas por parte de los funcionarios a los ciudadanos.
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PORCENTAJE DE SATISFACION

%SATISFACCION
80%
T0%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% 1 2 3 4 5
%SATISFACCION 58% A40% 37% 74% A44%

Aunque las diferentes preguntas de la encuesta nos muestra una calificacion aceptable
de los servicios prestado por parte de la oficiana de peticiones, quejas y reclamos y
tambien de la Universidad, cabe resaltar que los analisis porcentuales nos muestra un
comportamiento bajo que significa que se debe establecer nuevas estrategias para
mejora en cuanto al servicio, la comunicacion, el analisis de fondo de las respuestadas

dadas por los funcionarios competentes.
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9. CONCLUSIONES

La oficina de peticiones, quejas y reclamos y el 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 recepcion y seguimiento del 100% de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias instauradas a la
institucion, realizadas por cada uno de los mecanismos dispuestos para ello, dado lo
anterior el resultado obtenido en el seguimiento, arroja como resultados satisfactorios y de

cumplimiento a la normatividad de orden nacional que asi lo exige.

De igual manera, durante este trimestre se realizaron actividades que nos permitieron
cumplir con las estrategias establecidas en el plan de anticorrupciéon y atencion al
ciudadano, buscando mejorar la calidad, la accesibilidad y la respuesta a los tramites y
servicios que presta la institucion, satisfaciendo las necesidades de nuestros usuarios y

de la ciudadania en general.

Se disefid una encuesta de satisfaccion para que por medio de esta se pueda identificar
las mejoras del proceso, teniendo en cuenta las percepciones de los estudiantes,
docentes, administrativos y comunidad en general como un insumo para la mejora
continua, a partir del 31 de octubre del presente afio y con corte al 14 de diciembre de
mismo y teniendo en cuenta el analisis realizado se debe establecer estrategias

institucionales en cuanto a:
- Mejorar los medios de comunicacion de la institucion,

- Concientizar a los funcionarios de la importancia de contestar el teléfono, teniendo
en cuenta que las llamadas de los ciudadanos son importante para la institucion y
gque estos necesitan acompafiamiento en sus dudas, inquietudes o propuestas y
gue se asuman con actitud positiva para finalmente ser resueltas de manera clara

y oportuna.
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- Realizar un analisis de fondo de las respuestas dadas por parte de los funcionarios
competentes.

- La importancia de dar un buen servicio y manejo de la informacion clara y concisa.

- Reevaluar el disefio de la pagina por parte de la oficina asesora de
comunicaciones ya que los estudiantes y partes interesas manifiesta no entender

el manejo y busqueda de la informacion publicada en la misma.

- En cuanto al chat interactivo se requiere una persona para que esté
permanentemente atendiendo las solicitudes de los ciudadanos quienes utilizan
este medio y ampliar cobertura de salas del mismo, con el fin de interactuar con

las demas dependencias que tienen la informacion.

Por dltimo, el presente informe da como insumo de informacién para el andlisis y mejora
continua que surge del comportamiento de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias instauradas por los usuarios y hace parte esencial de planes

de mejora propios a los procesos y a la institucion.

Cordialmente

SONIA AREVALO VALDES
Gestibn peticiones, quejas y reclamos
Universidad de Cundinamarca

Transcriptor: Sonia Arévalo Valdés

26-4.1

36



