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SISTEMA DE QUEJAS Y RECLAMOS 

• El Sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad
Nacional de Colombia es un instrumento que
permite a los integrantes de la comunidad
universitaria y a la ciudadanía en general, presentar
una queja, reclamo, sugerencia, solicitud de
información y felicitación a través de los medios
establecidos y hacer seguimiento a las novedades
registradas en dichos medios.



Sistema de Quejas y Reclamos-Regulación 
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Normas especificasNormas Generales 
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Qué es una: 



Acción de los ciudadanos



Sistema de Quejas y Reclamos Tipos de usuarios. 



Sistema de Quejas y Reclamos Canales de atención. 



Estructura SQR. 



Flujograma 

SQR. 



Sistema de Quejas y Reclamos. 

https://quejasyreclamos.unal.edu.co/
https://quejasyreclamos.unal.edu.co/
http://quejasyreclamos.unal.edu.co/quejasyreclamos.unal.edu.co/
https://unal.edu.co/fileadmin/user_upload/SIGA/VG-SIGA_DERECHO_DE_PETICION-2017.mp4
https://unal.edu.co/fileadmin/user_upload/SIGA/VG-SIGA_DERECHO_DE_PETICION-2017.mp4


RESPUESTAS A LOS REQUERIMIENTOS

•

•

•

•



RESPUESTAS A PETICIONES

Requisitos para que la respuesta sea clara, completa y de fondo

• Oportuna (dentro de los plazos establecidos por la Ley)

• Objetiva (se apoyó en el contenido de documentos que genere, controle, consiga u obtenga y no se base en
intereses, preocupaciones u orientaciones que pueda tener para brindar la respuesta)

• Motivada (existe algún referente o justificación frente a las diferentes decisiones que se adopten)

• Actualizada (Se fundamenta en datos vigentes o recientes),

• Veraz (su contenido es demostrable)

• Completa (responde a cada uno de los cuestionamientos o requerimientos de la solicitud.



PLANES DE MEJORA



Sistema de Quejas y Reclamos. 

Se resalta el compromiso de las Secretarías de Sede, del Nivel Nacional y los procesos, en la atención de

las peticiones de manera clara, completa y de fondo



Casos por tipo de solicitud 2021. 

Medio 
utilizado

Queja Reclamo Sugerencia
Solicitud de
Información

Felicitación *Consultas TDP *Reclamos TDP *Solicitudes TDP TOTAL

N.NACIONAL 45 127 10 371 4 4 2 4 567

BOGOTÁ 160 589 4 493 5 1 7 6 1265

MEDELLÍN 109 357 11 791 0 0 1 18 1287

MANIZALES 22 53 0 129 0 0 0 1 205

PALMIRA 14 15 3 20 2 0 0 0 54

LA PAZ 1 8 2 10 0 0 0 0 21

AMAZONÍA 5 2 2 1 1 0 0 0 11

CARIBE 1 4 0 2 0 0 0 0 7

ORINOQUÍA 4 2 1 0 1 0 0 0 8

TUMACO 1 1 0 1 0 0 0 0 3

TOTALES 362 1.158 33 1.818 13 5 10 29 3.428
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Casos por tipo de usuario 2021. 

Para el año 2021, el promedio ponderado en días hábiles, para todas las
eventualidades (Quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes de información y
felicitaciones) en todas sus Sedes, fue de 12,5 días, lo que significa que durante el
año 2021, las peticiones se respondieron en los términos de la Ley que regula el
Derecho de Petición.

Promedio de tiempo 
de respuesta a 

usuarios 



Casos primer trimestre de 2022. 

Para el año 2021, el promedio ponderado en días hábiles, para todas las
eventualidades (Quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes de información y
felicitaciones) en todas sus Sedes, fue de 12,5 días, lo que significa que durante el
año 2021, las peticiones se respondieron en los términos de la Ley que regula el
Derecho de Petición.

Promedio de tiempo 
de respuesta a 

usuarios 

NACIONAL BOGOTÁ MEDELLÍN MANIZALES PALMIRA LA PAZ AMAZONÍA CARIBE ORINOQUÍA TUMACO TOTALES

Buzón 1 1

Correo Electrónico 77 201 38 3 3 5 1 1 329

Teléfono 1 7 8

Formulario 2 2

Verbal -

Web 40 169 43 43 7 7 1 2 312

TOTAL 120 377 81 46 10 6 8 1 3 - 652



Casos primer trimestre de 2022. 

Para el año 2021, el promedio ponderado en días hábiles, para todas las
eventualidades (Quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes de información y
felicitaciones) en todas sus Sedes, fue de 12,5 días, lo que significa que durante el
año 2021, las peticiones se respondieron en los términos de la Ley que regula el
Derecho de Petición.

Promedio de tiempo 
de respuesta a 

usuarios 

En el presente Trimestre de 2022 y a manera de conclusión, se puede señalar que de las 652 peticiones presentadas en el Sistema de Quejas y Reclamos, la

mayoría corresponden a las realizadas por estudiantes con énfasis en Macroprocesos Misionales y de apoyo, donde el Misional se orienta en la formación - Gestión

de la actividad Académica como Admisiones, Registro y Matricula y de apoyo Gestión de la Información, especialmente temas como proceso de inscripción y

admisión en la convocatoria de admisión a programas curriculares de pregrado 2022-I, inscripción de materias, aplicación de descuentos matricula 0, bloqueos de

correos y dificultades para el ingreso al Sistema de Información Académica, entre otras propias del inicio de actividades académicas. En el Macroproceso de Apoyo,

las peticiones se centraron en Bienestar Universitario, Gestión Administrativa y Financiera, Gestión de la información, Gestión de Recursos y Servicios Bibliotecarios

y Gestión de Talento Humano, enmarcadas en las directrices dadas para el retorno a actividades presenciales, lo que conllevo a la sobrecarga de Sistemas de

Información y Aplicativos, mantenimientos locativos, celeridad en las autorización y protocolos de acceso a las instalaciones, siendo una constante en las diferentes

Sedes de la Universidad.

Finalmente, se resalta el compromiso de las Secretarías de Sede, del Nivel Nacional y los procesos, en la atención de las peticiones de manera clara, completa y

de fondo



Vicerrectoría General



Sistema de Quejas y Reclamos 



mailto:Sisqueresu_nal@unal.edu.co
mailto:Sisqueresu_bog@unal.edu.co
mailto:quejas_med@unal.edu.co
mailto:sisqueresu_man@unal.edu.co
mailto:sigres_pal@unal.edu.co
mailto:sec_caribe@unal.edu.co
mailto:sisqueresu_ori@unal.edu.co
mailto:secretaca_tum@unal.edu.co
mailto:sec_amazonia@unal.edu.co

