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12.2

INFORME DE GESTION

DE PETICIONES, QUEJAS y RECLAMOS - UCUNDINAMARCA

PERIODO 01 DE JULIO AL 30 DE SEPTIEMBRE DEL 2019

Durante el trimestre analizado, la gestión realizada por la Oficina de Servicio de Atención al
Ciudadano muestra a continuación la discriminación estadística del movimiento presentado
para dicho periodo dentro del Sistema de Atención e Información 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 institución por los ciudadanos y demás grupos de interés, de
igual manera se evidencia el resultado obtenido por el trabajo realizado de las diferentes
áreas que componen nuestra institución, cumpliendo con los procedimientos establecidos
al interior de la academia y de Acuerdo al Sistema Integrado de Gestión de la Calidad, lo
anterior, con el fin de dar solución a cada una de las solicitudes instauradas por los
ciudadanos en cumplimiento a las normas establecidas para ello como son:

• La Ley 190 de 1995, Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en
la Administración Pública y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupción
administrativa

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

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

• Ley 1755 de junio 30 de 2015, Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Petición y se sustituye un título del Código de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo

• Decreto 1166 de 2016, Por el cual se adiciona el capítulo 12 al Título 3 de la Parte 2 del
Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Único Reglamentario del Sector Justicia y del
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Derecho, relacionado con la presentación, tratamiento y radicación de las peticiones
presentadas verbalmente.

• Resolución 160 del 06 de noviembre de 2014 de la Universidad de Cundinamarca por
medio de la cual se crea el Sistema de Atención e Información al Ciudadano

• Procedimiento SACP01 Atención a peticiones, quejas y reclamos.

• Procedimiento SACP02 Atención a sugerencias y felicitaciones

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

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

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

• Línea gratuita de atención telefónica 018000180414.

• A través de la página web www.ucundinamarca.edu.co - Link Atención al Ciudadano -
pestaña SAIC, INGRESE SU SOLICITUD (formulario en línea).

• Chat interactivo en la página web www.ucundinamarca.edu.co en el horario laboral de
08:00 amoa 12:00m y de 2:00pm. a 6:00pm días hábiles de lunes a viernes.

• Correo electrónico quejasyreclamos@ucundinamarca.edu.co

Con los mecanismos anteriormente descritos los ciudadanos instauran cada uno de los
PQRSFYD, los cuales son registrados y tramitadas en el aplicativo del Sistema de Atención
e Información al Ciudadano (SAIC), luego se le designa el funcionario del área competente

Diagonal 18 No. 20-29 Fusagasugá - Cundinamarca
Teléfono (091) 8281483 Línea Gratuita 018000180414

www.ucundinamarca.edu.co E-mail: info@ucundinamarca.edu.co
NIT: 890.680.062-2

Documento controlado por el Sistema de Gestión de la Calidad
Asegúrese que corresponde a la última versión consultando el Porlallnstitucional



UDEC
lJNlVE.RSWAD DE
Ct1NDlNAMARCA

ADOr006-V5

Página 3 de 33-(SEDE FUSAGASUGA) -

quien es responsable en dar la respuesta dentro de los términos establecidos por la ley y
normas internas quien enviará la respectiva contestación para informarle al ciudadano con
el ánimo de resolver el tema de acuerdo a su asunto. Es así, como el resultado trimestral
es consolidado y analizado el cual se presenta a continuación.

1. RESULTADO DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN LA UCUNDINAMARCA
S21

PERIODO 01 DE JULIO AL 30 DE SEPTIEMBRE DEL 2019
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DENUNCIA 2 0.3%
DERECHO DE PETICiÓN 62 10.3%
FELICITACiÓN 330 54.9%
PETICiÓN DE INFORMACiÓN 117 19.5%
QUEJA 16 2.7%
RECLAMO 53 8.8%
SUGERENCIA 21 3.5%
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Grafica 1 Sistema de Atención e información al Ciudadano (SAIC)

Durante este trimestre analizado, se recepcionaron 601 PQRSFyD los cuales fueron

tramitados mediante el aplicativo del Sistema de Atención e información al Ciudadano
(SAIC), direccionadas al 100% de ellas por la oficina de Servicio de Atención al Ciudadano,
que sirve de canal en la recepción, tramite y búsqueda de la respuesta a cada una de ellas.

Dentro de este análisis se encontró que para este trimestre la incidencia más alta se

presentó en las Felicitaciones con un 55% correspondiente a 330 peticiones, en su mayoría

radicadas por medio escrito mediante los buzones de sugerencias y felicitaciones y

formulario on line, donde se destaca el reconocimiento a la buen gestión, labor y servicio

de los funcionarios y docentes de la institución.

Seguido con un 19.5% se encuentra las peticiones de información correspondiente a 117

peticiones, que en su mayoría lo realizaron por medio del formulario on line, medio escrita
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radicadas por las oficinas de correspondencia de la Universidad de Cundinamarca y correo
electrónico, donde se encontró que las solicitudes con mayor reiteración corresponden a

solicitud de documentos, consulta de procesos académicos, contenidos programáticos,
tramite de constancias de estudios, entre otros.

También se encuentra con un porcentaje del 10% los derechos de petición que corresponde

a 62 solitudes entre las cuales se destaca los procesos académicos, proceso de matrícula,
solicitud de tercer jurado en trabajos de grado, autorización para ver modulo, proceso

selección de rector, entre otros; los cuales fueron radicados por formulario on line y escrito

mediante las oficinas de correspondencia de sede, seccionales y extensiones.

En relación con lo anterior, se presenta tabla comparativa entre el tercer trimestre de 2018
y tercer trimestre de 2019 con el fin de identificar cual ha sido el comportamiento de las

peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias dentro de estos dos
trimestres.

65 16

36 53

95 62

53 21

164 330

98 117

4 2

515 601

QUEJAS
RECLAMOS
DERECHOS DE PETICiÓN----------------~--------------~----------------~SUGERENCIAS
FELlCITACIONES
PETICIONES DE INFORMACiÓN

----------------+--------------r--------------_,
DENUNCIAS
TOTAL
Tabla 1 Sistema de Atención e información al Ciudadano (SAIC)

En esta tabla se puede identificar el comparativo entre los dos trimestres, donde se ve

reflejado que se presenta una disminución en las quejas, derechos de petición, sugerencias
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y denuncias, como también se ve reflejado el incremento en los reclamos, felicitaciones y

peticiones de información para el tercer trimestre de 2019 con relación al trimestre de 2018.

A continuación se presenta tabla desglosada por mes de este trimestre para identificar

donde ser generó aumento y disminuyo las PQRSFyO.

-----------------
l "'\_'" I,._:\.._ Ll(' -l

DENUNCIA
DERECHO DE PETICiÓN 20
FELICITACiÓN 2
PETICION DE
INFORMACiÓN 51
QUEJA 6
RECLAMO 23
SUGERENCIA 1

2
13 6229

154 330174

43 23 117
2 8 16
7 23 53
18 2 21

---'~,-----'c,-~---,;.,\--j
-.\-.' .---\I"---~

Sistema de Atención e Información al Ciudadano (SAIC)

---- -- - - - ----~---- --~
l\.."'II\ll'i\"I\\1 I~~....~
----------------------
1',-'1\,'11'('\,11 ,,',

Tabla 2

Basado en la tabla anterior, se identificó que el 42% de las solicitudes fueron realizadas
en el mes de agosto, donde en su mayoría fueron felicitaciones los cuales se ingresaron al

sistema SAIC, teniendo en cuenta la apertura de los buzones instalados en la institución

que corresponde al primer trimestre de la vigencia 2019, los cuales fueron allegados por

la oficina de Control Interno, como también las peticiones de información y los derechos de

petición, seguido se encuentra con un 41% el mes de septiembre donde se evidencia que

se mantiene la reiteración en felicitaciones, como también se presentaron las peticiones de

información y reclamos, por último se tiene con un 17% en el mes de julio donde se

evidencia que lo más reiterativo fueron las peticiones de información, los reclamos y los

derechos de petición.
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REPORTE DE PQRSFyD POR AREA

•I DE SECCIONAL • EXTENSION 4 4 89 14.8%
OFICINADEARCH",O y COKKESPONDENCIA 3 66 11:0%
DIRECCIONDE TALENl ) HUMANC 22 .7%
OFICINADE TESORERIA 9 2 22 3.7%
OFICINA DE PETICIONES. QUEJAS 8 20 .3%
AUDITORIOS 19 rs .2%-
DIREC ON DE >lSI EMAS ItCNOU GIA 2 6 16 .7%
DIRECCIONDEL PROGRAMA CIENCIAS DEL '-'{¡:¡¡:¡CDU FISICA 5 5 4 16 2.7%
DIRECCIONDEL PROGRAMA INGENIERIA INDUSTRIAL 6 ro 16 .7%OFICINADE PRESUP ." 6 1.5%10FIClNADEAP ) FINANCIERC 14 23%'RECURSOS FISICOS • SERVICIOS -" 2 13 '.2%I , ACADEMICA 6 4 13 '.2%DE FISIOL GIA DEL ESFUERZ 2 4 3 2 2%IDIRECCIONDEL PROGRAMA ONTADURIA DCA --. 10 7%DIRECCIONDEL PROGRAMA ADMI , EMPRESAS 4 2 9 1.5%IDIRECCIONDE BIENESTAR I 6 8 .3%IDIRECCION IURIDICA 6 B 1:3%ICENTROS[lE lOMPL .2%'DIRECCIONDEL , INGENIERIADE 4 2 2%OFICINADE OMPRAS --. 7%IDIREC IONDE 3 • 1.7%IBIBL 'TECA 4 4 1.7%IDIRECCIONDEL PROGRAMA MUSK:A 2 --. 7%LABORATORIC DE NLTRK ION 4 4 17%IUNIDADDE APC ) ACADEMICC '.5%
I~;;';~C;;:,~D': LA

I 'EN EDUCACIONAMBIENTAL
3 3 0.5%GENERAL 2 -3 lf5%DIRECCIONDE LAMAES1R1AEN EC ~ACON 3 3 0.5%DIREC IO~1DE I I 0.5%DIRECCIONDE PLANEACION INSl ONAl '2 '3 0.5%OFICINAA:3ESORA DE OMUNK:A' ~N~S 3 0.5%

1~~;,:'S~~O~I~¿~';~'::~CAIA~~~NCIA1URA EN EDUCACIONBASICA CON
1 1 2 0.3%DIRECCIONDE I 2 0.3%DIREC IONDEL PROGRAMA INGENIERIA I 0:3%OFICINADE CONTABILlDAC 2 0.3%DIRECCIONDEL PROGRAMA_AC I I ,GROPECUARIA 1 2 0.3%IDIRECCIOtl DE. PROGRAMA INGENIERIA :2 0:-3%CENTRe DE RECURSOS 0.3%

ESOR slGL »00 2 0:-3%IAULAS 0.2%
IDIRECICIO"~~IO::~~~'V~

1 1 0.2%IDIRECCIONDEL PROGRAMA 0.2%OFICINADE E[>UCACIONVIR1UA ' A DISTANCIA 1.2%IDIRECCIONDE LA I 'EN GERENCIA PARA-EL
1 0.2%I ,1

OFICINADE .IZA' ),2%
IDIREC 101~DEL PROGRAMA TECNOL IGIA EN ~RRC DE 1WARE 2%IDIRECCIONDEL PRCIGRAMAGES' ON ruRIS' CAY 2%IDIRECCIONDEL PRCIGRAMA200TECNIA 1.2%
1~~;ACSC~O:~ND~¿~~CZ~~~~~~NCIA1URA t~ ~~~~~~~N~BASK:A CON

1 1 0.2%¡SOLlCI UDES RECHAZADAS 6 • 4 4 19 3.2%ITOTALGENERAL 2 62 16 53 2' 60

Tabla 3 Sistema de Atención e Información al Ciudadano (SAIC)

De acuerdo a la clasificación por área, quienes son las encargadas de responder las

peticiones interpuesta a la institución se puede identificar que para el tercer trimestre de

2019, el 18,6%del total fueron asignadas y resueltas por la oficina de admisiones y registro

donde se puede identificar que la mayoría de las peticiones están relacionadas con
felicitaciones y peticiones de información dado que esta oficina maneja toda la información
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de los procesos de inscripción y selección como también la atención de los ciudadanos

internos como externos.

Otras de las áreas que recibió más peticiones en este trimestre corresponde a las

direcciones de seccionales y extensiones con un 14,8% donde en su mayoría están

relacionados con felicitaciones el cual surge de la apertura de los buzones y donde se

demuestra la buena gestión y labor de las direcciones y con un 11% se encuentra la oficina

de archivo y correspondencia donde también se destaca las felicitaciones recibidas por la

labor realizada de los funcionarios de esta dependencia.

2. SOLICITUDES POR CLASE DE ASUNTO RECEPCIONADAS
PERIODO 01 DE JULIO AL 30 DE SEPTIEMBRE DEL 2019

LABORAL
1%

TRATAMIENTO
PROTECCiÓNDATOS

PERSONAL...

ACADÉMICO
20%

ADMINISTRATIVO
78%

Grafica 2 Sistema de Atención e información al Ciudadano (SAIC)

De acuerdo a la gráfica anterior se desglosa claramente por tipo y clase de asunto las

peticiones allegadas a la institución:
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DENUNCIA 2 2 I
DERECHO DE PETICiÓN 28 30 2 2 62 I
FELICITACiÓN 6 324 330 I
PETICiÓN DE INFORMACiÓN 52 58 6 1 117 I
QUEJA 7 9 16 I
RECLAMO 22 28 1 2 53 I
SUGERENCIA 3 - 18 21
1 \ ) 1,\1 l 1 I,!I 1\ ,1 11\' (, e' :' \ 1, I\ ,

1'\ )1,\ '1 I~ 1, ')1 '\j', ' , ¡l/\I I\I( I\ ,
Tabla 4 Sistema de Atención e Información al Ciudadano (SAIC)

Teniendo en cuenta la gráfica y la tabla anterior, se demuestra en el resultado arrojado

dentro del análisis realizado para este trimestre que el asunto con mayor porcentaje es el

ADMINISTRATIVO con 469 requerimientos equivalente al 78% del total de las PQRSFyD

generadas por los ciudadanos, en donde se refleja que la mayor de las solicitudes están

relacionadas con las felicitaciones con 324, seguido están las peticiones de información con
un total de 58 solicitudes, derechos de petición con 30, reclamos 28, sugerencias con 18,
quejas 9 y denuncias 2.

Seguido se encuentra el asunto ACADEMICO con un porcentaje del 20%, donde se

identifica que la mayoría de las solicitudes están relacionadascon peticiones de información

para un total de 52, derechos de petición con 28, reclamos 22, quejas 7, Felicitaciones 6
y sugerencias 3.

y por último están los asuntos LABORAL y TRATAMIENTO PROTECCiÓN DE DATOSque

están con un porcentaje de 1%, del total de las solicitudes instauradas por los ciudadanos

a la institución dado que estos asuntos son peticiones de funcionarios que requieren

documentos personales al igual inquietudes relacionadas con temas de tratamiento de
datos.
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De acuerdo a los asuntos antes descritos, a continuación se presenta de forma específica

y por tipo de PQRSFyD, cuáles son las solicitudes más reiterativas que fueron instauradas

por los ciudadanos, teniendo en cuenta el análisis específico por tipo de solicitud y
tipificación,

3.1. QUEJAS y RECLAMOS
- - 1,'1,: 11',-'1,,'1 I,i ,,11 1, , , l' ,1" ' ,, ,1 I \. \ -, I\.. 1\ , '1 -, I \

COMPORTAMIENTO DE FUNCIONARIOS 6 9% 9%
VALOR DE MATRICULA 6 9% 17%
LUGARCEREMONIA GRADOS 6 9% 26%
FORMATO TRATAMIENTO DE DATOS 5 7% 33%
PROCESO INSCRIPCiÓN ECAES 4 6% 39%
PROCESOS DE MATRICULA 4 6% 45%
INCONVENIENTE BIBLIOTECA VIRTUAL 3 4% 49%
CONTRATACiÓN DOCENTE 3 4% 54%
COMPORTAMIENTO COORDINADOR 2 3% 57%
ATENCiÓN TELEFONO 2 3% 59%
CALIFICACIONES 2 3% 62%
COMPORTAMIENTO DOCENTE 2 3% 65%
DEVOLUCiÓN DE MATRICULA 2 3% 68%
LIQUIDACiÓN DE MATRICULA Y TG 2 3% 71%
SERVICIO DE ENFERMERIA 1 1% 72%
REALIZACiÓN ENCUESTA PARA GRADO 1 1% 74%
INCONVENIENTE CORREO ELECTRONICO 1 1% 75%
INFRAESTRUCTURA INADECUADA 1 1% 77%
RESPUESTAA SOLICITUD 1 1% 78%
CARNETIZACION 1 1% 80%
PROCESOS ADMISiÓN POSGRADO 1 1% 81%
INCONFORMIDAD FECHAS DE REGISTRO 1 1% 83%
PUBLICACiÓN DE CONTENIDO PAGINAWEB 1 1% 84%
INCONFORMIDAD PRUEBA DE ESTADO 1 1% 86%
REASIGNACIÓN DE AULA 1 1% 87%
PAGO DERECHOS DE GRADO 1 1% 88%
SALIDAS ACADÉMICAS 1 1% 90%
PAGO LABORATORIO 1 1% 91%
INCONVENIENTE INGRESO PLATAFORMA 1 1% 93%
DURACiÓN DE SEMESTRE 1 1% 94%
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111 'I! 1\' \( 'Il ll'i ' I \ 1 1" \! 11 \ '1 -.:( '1 10 1 ! '" 11 1 '! " 1\! 1,) I
ADECUACiÓN DE AULAS 1 1% 96%
HORARIOATENCiÓN ADMISIONES Y REGISTRO 1 1% 97%
METODOLOGíA DE APRENDIZAJE 1 1% 99%
NORMAS EN lABORATORIOS 1 1% 100%
Total general 69

" "Tabla 5 Sistema de Atención e lnforrnación al Ciudadano (SAIC)

Una vez realizado el análisis de las quejas y reclamos de acuerdo a la tipificación arrojada,
dadas para el tercer trimestre de 2019, que corresponde al periodo comprendido del 1 de
julio al 30 de septiembre del presente año y de acuerdo a la tabla anterior se identificó que
del total de las quejas y reclamos recibidas el 9% ha sido relacionadas con el
comportamiento de los funcionarios, valor de la matrícula, lugar ceremonia de grados, el
7% está relacionada con la dificultad que presentaron al momento de diligenciar el formato
de protección de datos personales, con un 6% se encontró tipificación relacionada con
proceso de preinscripción ECAES y procesos de matrícula, entre otros.

Teniendo en cuenta lo reflejado en el análisis se sugiere como recomendaciones generales
de acuerdo a las quejas y reclamos que se presentaron en este trimestre.

1. ampliar la información relacionada con el tema de valores de matrículas con el fin
de especificar cuál es la inversión que se hace con este rubro.

2. Identificar cual es la causa del comportamiento de los funcionarios que genera
inconformidad con los estudiantes,

3.2. SUGERENCIAS

.l\,__'l"L~
PRESTACiÓN DE SERVICIO 4 19%
ACTUALIZACiÓN DE EQUIPOS 3 14%
INSTALACiÓN DE TECHO EN TESORERIA 2 10%
MEJORA DE INFRAESTRUCTURA 2 10%
OPTIMIZAR REDWIFI 1 5%
ATENCiÓN TElEFONO 1 5%
ACTUALIZACiÓN BIBLlOGRAFICA 1 5%
ADECUACiÓN VENTANillA ADMISIONES Y REGISTRO . 1 5%
ORDEN HORARIOS 1 5%
COBERTURA INTERNET 1 5%
PROCESOS DE MATRíCULA 1 5%
CONTAMINACiÓN POR ALUCINÓGENOS 1 5%
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De acuerdo a la apertura de los buzones de Felicitaciones y Sugerencias que se dió para
el primer trimestre de 2019 y las sugerencias realizadas por medio del aplicativo SAle
para el tercer trimestre de la presente vigencia, se encontró que el 19% del total de las
sugerencias dadas están relacionadas con la prestación del servicio que tiene que ver con
los horarios de atención.

De igual manera con un 14% de las solicitudes sugieren realizar actualizaciones a los
equipos de cómputos de las salas de internet, con el fin de tener una buena navegación en
los mismos, otro de los aspectos que se ve reflejado en las sugerencias es lo que tiene que
ver con la instalación de un techo en el área de tesorería que permita a la ciudadanía
librarse del agua y del sol al momento de acercasen a la ventanilla para hacer consultas o
manifestar algún inconveniente con esta dependencia, también con la mejora de la
infraestructura en algunas de las seccionales y extensiones, entre otras.

3.3. DERECHOS DE PETICION
~ I \ "\1\1 1 11 " ,1) 1") 1 ,\ I 1\' , l' 11 I111 '11 1\ ',\ l' '1' i 1\) ! i

PROCESOSACADÉMICOS 6 10% 10% I
PROCESO DE MATRíCULA 2 3% 13% I
SOLICITUD DE TERCER JURADO TG 2 3% 16%
AUTORIZACiÓN PARA VER MODULO 2 3% 19%
PROCESO SELECCiÓN DE RECTOR 2 3% 23%
DEVOLUCiÓN DE MATRICULA 2 3% 26%
PROTECCiÓN DE DATOS PERSONALES 2 3% 29% I
INTERSEMESTRAl 2 3% 32% I
PREINSCRIPCIÓN ECAES 2 3% 35% I
OBSERVACiÓN INVITACiÓN PUBLICA 2 3% 39%
SOLICITUD DE PRACTICAS Y SALIDAS 1 2% 40% I
CORRECCiÓN REPORTE DIAN 1 2% 42% I
ACLARACiÓN APORTE EMPLEADOR 1 2% 44% I
FACTURACiÓN POR CRÉDITOS 1 2% 45% I
SANCiÓN BAJO RENDIMIENTO 1 2% 47%
INCONVENIENTE PAGO FINCOMERCIO 1 2% 48% I
TRABAJO DE GRADO EN BIBLIOTECAWEB 1 2% 50%
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