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AGENDA

. Sistema de Quejas y Reclamos(Servicio
al ciudadano)

. Respuestas claras completas y de fondo
. Derecho de Peticién
. Rol de Servidor Publico

. Varios




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 |a comunidad
universitaria y a la ciudadania en general, presentar
una queja, reclamo, sugerencia, solicitud de
informacion y felicitacion a través de los medios
establecidos y hacer seguimiento a las novedades
registradas en dichos medios.
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Normas Generales Normas especificas
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* Constitucién Politica Art. 23.

Ley: 1437 de 2011-Cédigo contencioso
Administrativo

Ley 1474 de 201- Anticorrupcion.

Ley 1755 de 2015-Regula el derecho de peticién
y términos para responder las solicitudes.
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+¢* Resolucién de Rectoria 109 de 2021
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¢ Procedimiento institucional sobre el SOR.
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O Qué es una:

RECLAMO SUGERENCIA SOLICITUD DE
INFORMACION

Manifestacion de molestia o Manifestacién verbal o Es la insinuacién o Peticion para
disgusto respecto al actuar  escrita de insatisfaccién  proposiciéon de una tener acceso ala
de un funcionario de la sobre el incumplimiento idea frente a un informacién
entidad que cumpla una o irregularidad en los servicio, tramite o publica.

funcién publica. servicios, tramites o gestidn para mejorar.

productos ofrecidos por
la entidad.
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Es la facultad que tiene toda persona para presentar
peticiones ante una entidad o autoridad y a obtener

de ellas una solucién pronta, clara, completa y de
fondo.

Soloh
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Estudiante

Administrativo

Ex Alumno

Aspirante

Particular
Docente & N o S §

—~
~ —

Egresado Pensionado
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WEB Telefonico

Presencial Buzon

Correo electronico Correo fisico
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Vicerrectoria General

Registrar el caso

Tipologia de casos: Medios: en el SOR:

i f— D

O)=— . Queja . La Vicerrectoria General,

Gl== . Reclamo que]a;ﬁr;céaorgo;:lu;ll;;lu.co Secretaria de Sede o quien
+  Sugerencia ° c i haya recibido el caso por
. Felicitacion ) orreo e.lectrémm cualquier medio, debe re-
. Solicitud de ) Prest_enual gistrarlo en el SOR.

REGISTRO L Informacién ° Movil ) -

Desarrollar el tramite en el sistema:

La Vicerrectoria General o Secretaria de Sede,
seglin corresponda debera:

«Dar lectura al caso para determinar supertinencia
y tramite.

La dependencia
responsable debe:

-Determinar si procede una respuesta directa o si
GEST'ON debe ser trasladada a otra dependencia.

-Cambiar el estado del caso de Evaluado a
Gestionando.

-Categorizar de acuerdo con el proceso y asunto
del caso.

Analizar y verificar
la respuesta:

r . N
g -Analizar el caso y pro-
porcionar una respuesta

clara, completa y de

la respuesta recibida:

Nivel de satisfaccién con

fondo.

RESPUESTA -Retornarla a través del

sistema a la Vicerrectoria
General o Secretaria de
Sede, segn corresponda.

\. v \. J

-La Vicerrectoria General o Secre-
taria de Sede, seglin corresponda,
revisara la respuesta dada por la
dependencia responsable, la cual
debe dar solucién a cada uno de los
puntos de manera clara, completa
y de fondo.

«Dar traslado al usuario.

EVALUACION

roEl. solicitante una vez recibe la

respuesta puede evaluar el nivel
de satisfaccién, a través de la
encuesta remitida a su correo
electrénico.
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Vicerrectoria General

Procedimiento Gestion del Sistema de Quejos y Redaomas de o Universidod Noconal de Colombia

|Perticion ario
I Imscioy J
T o

Realizair la soliciod,
quef, reclama,
sugerencia, felici @ cdn

iy Es por SJHS.‘.____.
s -

Kanifestar su nivel de
satefaccidn con la

res puasia

Fun

Vicemectonia General, Seoretarnia
de Sede, drea o dependencia

responsabile

[Remestrar ka soli obud en
ol SEdma e Dy ax y
Fagustros LIk

Aralizebla
COMAUNICATHN Y
derte nmisnar o ramite

£ Procede

s pszsta P
.
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Trasiadar
ORI 2N
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Anabzar y venfcarla

#La ros pueca
L, o5 Compketa y
H"\-\.ﬁ fl!ll'l-ﬂ __.-"'-.
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Ernindar respuesia al
L UarD y opnrar en el
SORAUN

Faalizger soguimanio a
|os planes de majora
derstadcs de las RS

Area o funcionario
rexponsable de atender

Analizar w atender la
comun cad on, ensiando
respuesia ala
Dependencia
s P s b

Secretarias de Sede

Realizar infosmes
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staborar pranes e
M
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O Sistema de Quejas y Reclamos.

http://quejasyreclamos.unal.edu.co/images/adds/derecho_peticion

pdf

Aspirantes  Estudiantes  Egresados Docentes  Administrativos

b uNveRsioND quejasyreclamos.unal.edu.co
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Estd en: Universidad Nacional de Colombia | Sistema de Quejas y Reclamos

¢Ouién puede usar el
SORS?

Cualquier miembrode la >
unidad universitaria, asi como
Clalquier ciudadano en general,
puede hacer uso del‘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 ciudadania en general, presentar una queja, reclamo, sugerencia, solicitud de informacion y felicitacion a
través de los medios establecidos y hacer seguimiento a las novedades registradas en dichos medios.
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DERECHO DE PETICION

(Leyes 1437 de 2011y 1755de 2015 )

El derecho de peticién consagra de un lado la facultad de
presentar solicitudes respetuosas a las entidades publicas
y privadas. ¥ de otro lado, el derecho a obtener respuesta
oportuna, clara, completa y de fondo al asunto solicitado.

Por su parte la Jurisprudencia constitucional resalta que “la
respuesta de la autoridad debe incluir un andlisis profundo y
detallado de los supuestos fdcticos y normativos que rigen el
tema, asi, se requiere “una contestacion plena que asegure que
el derecho de peticién se ha respetado y que el particular ha
obtenido la correspondiente respuesta, sin importar que la
misma sea favorable o no a sus intereses” Para el efecto, la H.
l Corte Constitucional ha incorporado los siguientes elementos:

El derecho o obtener una respuesta
oportundg, es decir, dentro de flos
térmings establecidos en las nomas
covmespondientes.

El derecho a presentar, en términos
respetuosos, solicitudes ante las
autoridades, sin que éstas puadan
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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

Las respuestas deben contener un minimo de requisitos:

* Unsaludo

* Aquien vadirigido

* Contenido

* Firma quien emite la respuesta

UNIVERSIDAD
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RESPUESTAS A PETICIONES

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

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

* Obijetiva (se apoyd 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 algun referente o justificacion 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.

Importante: recordar que cuando un caso no sea de la competencia de la dependencia se debe realizar el traslado
en el menor tiempo posible. En el Articulo 21 de la Ley 1755 /2015 indica (5 dias después de la recepcién),

UNIVERSIDAD
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PLANES DE MEJORA

Un plan de mejora es el resultado de un conjunto de acciones y metas que se disefan para lograr los
cambios necesarios a corto, mediano y largo plazo, de esta manera el proceso logre subsanar las
debilidades encontradas por los diferentes medios, asi mismo potencializar las fortalezas y lograr una
mejora continua de nuestro servicio.

Para llevar a cabo esta actividad es importante iniciar con unos pasos sencillos y que nos permitan
mejorar:

1. Identificar el trdmite o servicio a mejorar.

2. Detectar las causas de la debilidad encontrada.
3. Formular un objetivo

4. Seleccionar las acciones de mejora.

5. Planear segln las prioridades.

6. Realizar seguimiento

Proyecto cultural ¥ colectivo de nacion
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O Sistema de Quejas y Reclamos.

Mejoramiento del
servicio al ciudadano

Informes y resultados

Planes de mejora

Identifica las
beticiones recurrentes

Se realiza seguimiento

Se resalta el compromiso de las Secretarias de Sede, del Nivel Nacional y los procesos, en la atencion de
las peticiones de manera clara, completa y de fondo

Vicerrectoria General
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3.428

1.818
158 II
- 2 Il _I.Il 13 5 10 29

Queja Reclamo Sugerencia Solicitud.c!e Felicitacién *Consultas TDP | *Reclamos TDP | *Solicitudes TDP TOTAL
Informacion
I N.NACIONAL 45 127 10 371 4 4 2 4 567
s BOGOTA 160 589 4 493 5 1 7 6 1265
s MEDELLIN 109 357 11 791 0 0 1 18 1287
I MANIZALES 22 53 0 129 0 0 0 1 205
s PALMIRA 14 15 3 20 2 0 0 0 54
LA PAZ 1 8 2 10 0 0 0 0 21
AMAZONIA 5 2 2 1 1 0 0 0 11
CARIBE 1 4 0 2 0 0 0 0 7
ORINOQUIA 4 2 1 0 1 0 0 0 8
~——TUMACO 1 1 0 1 0 0 0 0 3
e TOTALES 362 1.158 33 1.818 13 5 10 29 3.428
El Sistema de Quejas y Reclamos es un referente importante de atencién al ciudadano en
’ Medio la UNAL, pues para el caso de canal utilizado, para el afio 2021 se presentaron 3428
= utilizado peticiones, de las cuales 3420 fueron realizadas a través de medios tecnolégicos como
( ’ correo electrénico y sitio web, y tan solo 8 por teléfono, formulario y buzén.
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166
R —303 l = m_
Administrativo Admitido Aspirante Contratista Docente Egresado Estudiante Ex alumno Particular Pensionado Otro TOTAL
mmmm N. NACIONAL 25 15 255 20 22 24 72 3 83 4 44 567
= BOGOTA 62 73 50 38 29 160 522 9 180 2 140 1.265
MEDELLIN 21 49 11 6 15 98 1.027 7 22 2 29 1.287
mmm— MANIZALES 2 23 30 8 9 17 77 5 31 3 205
s PALMIRA 6 1 9 3 3 22 - 8 - 2 54
LA PAZ 1 3 1 - 7 3 6 21
e AMAZONIA 4 - 6 1 - 11
e C ARIBE 2 1 1 3 7
@ ORINOQUIA - 1 2 - 4 1 8
—— TUMACO - 1 1 1 3
e TOTALES 117 166 346 91 78 303 1.739 24 329 8 227 3.428

Para el afno 2021, el promedio ponderado en dias habiles, para todas las
eventualidades (Quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes de informacion vy
felicitaciones) en todas sus Sedes, fue de 12,5 dias, lo que significa que durante el
ano 2021, las peticiones se respondieron en los términos de la Ley que regula el
Derecho de Peticion.

Promedio de tiempo
de respuesta a
usuarios

Vicerrectoria General
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NACIONAL B_OGOTA MEDELLIN | MANIZALES | PALMIRA LA PAZ AMAZONIA CARIBE ORINOQUIA| TUMACO TOTALES

EBuzdn 1 1

@ Correo Electrénico 77 201 38 3 3 5 1 1 329

O Teléfono 1 7 8

@ Formulario 2 2

@ Verbal

OWeb 40 169 43 43 7 7 1 2 312
ETOTAL 120 377 81 46 10 6 8 1 3 - 652

Para el afo 2021, el promedio ponderado en dias habiles, para todas las
eventualidades (Quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes de informacion vy
felicitaciones) en todas sus Sedes, fue de 12,5 dias, lo que significa que durante el
ano 2021, las peticiones se respondieron en los términos de la Ley que regula el
Derecho de Peticidn.

Promedio de tiempo
de respuesta a
usuarios
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En el presente Trimestre de 2022 y a manera de conclusién, se puede sefialar que de las 652 peticiones presentadas en el Sistema de Quejas y Reclamos, la
mayoria corresponden a las realizadas por estudiantes con énfasis en Macroprocesos Misionales y de apoyo, donde el Misional se orienta en la formacién - Gestién
de la actividad Académica como Admisiones, Registro y Matricula y de apoyo Gestion de la Informacién, especialmente temas como proceso de inscripcion y
admisién en la convocatoria de admision a programas curriculares de pregrado 2022-1, inscripcion de materias, aplicacién de descuentos matricula 0, bloqueos de
correos Yy dificultades para el ingreso al Sistema de Informacion Académica, entre otras propias del inicio de actividades académicas. En el Macroproceso de Apoyo,
las peticiones se centraron en Bienestar Universitario, Gestion Administrativa y Financiera, Gestion de la informacion, Gestion de Recursos y Servicios Bibliotecarios
y Gestion de Talento Humano, enmarcadas en las directrices dadas para el retorno a actividades presenciales, lo que conllevo a la sobrecarga de Sistemas de
Informacion y Aplicativos, mantenimientos locativos, celeridad en las autorizacion y protocolos de acceso a las instalaciones, siendo una constante en las diferentes

Sedes de la Universidad.

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

de fondo

Para el afno 2021, el promedio ponderado en dias habiles, para todas las
eventualidades (Quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes de informacion vy
felicitaciones) en todas sus Sedes, fue de 12,5 dias, lo que significa que durante el
ano 2021, las peticiones se respondieron en los términos de la Ley que regula el
Derecho de Peticion.

Promedio de tiempo
de respuesta a
usuarios
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Herramientas y Procesos

Especialmente en coyunturas

Registro y matricula (dificultades con expedicion de
recibos de matricula, inscripcién de materias,
aplicacién de descuentos, bloqueos)

- Tecnologias de la informacién ( Dificultades para
pago a contratistas por central de pagos, bloqueos
de correos electrénicos,)

- Gestion de talento humano enmarcado
principalmente a situaciones de concursos con
Consejo Superior de la Judicatura, Fiscalia General
de la Nacidn, entre otros

- Admisiones (proceso de admisién e inscripcion)

Aspectos de Bienestar

- Consumo de sustancias al interior del
campus

- Estado de infraestructura
(mantenimientos locativos)

- Comunicacién y temas de convivencia
entre integrantes de la comunidad

- Complejidad de los tramites

- Asuntos de género y posibles acosos

UNIVERSIDAD
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Sistema de Quejas y Reclamos

Aspirantes  Estudiantes  Egresados Docentes  Administrativos
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Estd en: Universidad Nacional de Colombia | Sistema de Quejas y Reclamos

;Ouién puede usar el
SORS?

g Cualquier miembrode la >
unidad universitaria, asi como
cualquier ciudadano en general,
puede hacer uso del'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 ciudadania en general, presentar una queja, reclamo, sugerencia, solicitud de informacién y felicitacion a
través de los medios establecidos y hacer seguimiento a las novedades registradas en dichos medios.
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Contacto:

Pq rs_Egz@u nal.edu.co

sisqueresu_ori@una

.ed

u.co

.e(d

u.co

secretaca_tu m@u Na

sec_amazonia@unal.edu.co

Gracias

Universidad Nacional de Colombia
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