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1. NORMATIVA
Constitucion Politica de Colombia, Art. 23.

2. Ley 872 del 30 de Diciembre de 2003, “por cual se crea el sistema de gestion de
la calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de

servicios". Especialmente numeral 7.2.3., literal c.

3. Ley 962 del 08 de julio de 2005, “por la cual se dictan disposiciones sobre raciona-
lizacion de tramites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del
Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos”.
Norma NTCGP 1000; 2009, Numeral 7.2.3 item c.

Ley 1437 del 18 de enero 2011, “por el cual se expide el codigo de procedimiento
administrativo y de lo contencioso administrativo”.

6. Ley 1474 de 2011-Estatuto Anticorrupcion, Articulo 76. Oficinas de Quejas
y Reclamos.

7. Decreto 2482 del 03 de diciembre 2012 del Departamento Administrativo
de la Funcién Publica, “por el cual se establecen los lineamientos generales para la
integracion de la planeacion y la gestion”.

8. Decreto 2641 del 17 de diciembre de 2012 de la Presidencia de la Repu-

blica, por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley 1474 de 2011 y el docu-

mento que hace parte integral del decreto Estrategias para la construccion del Plan Anti-

corrupcién y de Atencidn al Ciudadano. Secretaria de Transparencia.

9. Ley 1712 del 06 de marzo de 2014, “por la cual se crea la ley de transparencia y
del derecho de acceso a la informacién publica nacional”.

10. Decreto 943 del 21 de mayo de 2014 del Departamento Administrativo de
la Funcion Publica, “por el cual se actualiza el Modelo Estandar de Control Interno —
MECY”.

11. Decreto 2573 del 12 de diciembre de 2014 del Ministerio de Tecnologias
de la informacion y las comunicaciones, “por el cual se establecen los lineamien-
tos generales de la Estrategia de Gobierno en linea”.

12. Resolucién de Rectoria 464 de 2014 por la cual "Por la cual se establece la

estructura interna de la Vicerrectoria General y se determinan sus funciones".
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Vicerrectoria General

13. Ley 1755 del 30 de junio de 2015, “por la cual se regula el derecho fundamental  Universidad
Nacional

de peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de procedimiento administrativo y de lo con- de Colombia

tencioso administrativo”.

14. Decreto 1166 de 10/07/2016, "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 presentacién, tratamiento y radicacion de las

peticiones presentadas verbalmente".

15. Decreto 124 de 26 de enero de 2016 Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano contenida en el documento “Estrategias para la Construccién del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano — Version 2”.

16. U-PR-15.001.003-Procedimiento Quejas, Reclamos y Sugerencias- Universidad
Nacional de Colombia,

17. Resoluciones 988 y 1376 de 2016 de Rectoria, “por la cual se establece el

sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia”.

2. DEFINICIONES

e “QUEJA: Es la manifestacién de protesta, censura, descontento o incon-
formidad que formula una persona en relacién con una conducta que con-
sidera irregular de uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus

funciones.

o RECLAMO: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o
demandar una solucion, ya sea por motivo general o particular, referente
a la prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencion de una

solicitud.

¢ SUGERENCIA: Se entiende por sugerencia, aquella propuesta que for-

mula el ciudadano y que tiene como propdsito mejorar la prestacion del
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servicio en cualquiera de las areas académicas o administrativas de la

Universidad®”.

e FELICITACION: Es aquella expresion de satisfaccion de un ciudadano
con relacién a la prestacion de un servicio.

e SOLICITUD DE INFORMACION: Solicitud de informacion relacionada
con la organizacion de la universidad y misién que cumple, funciones, pro-

cesos, procedimientos y normatividad.

3. DESCRIPCION

El Sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional, es el instrumento
gue permite a los integrantes de la Comunidad Universitaria y a la ciudadania en
general, presentar una solicitud de queja, reclamo, sugerencia, felicitacién y soli-
citud de informacién a través de cualquiera de los medios establecidos en el Sis-

tema, y hacer seguimiento a su requerimiento por cualquiera de los canales.

La Universidad Nacional de Colombia, a partir del 02 de enero de 2016, imple-
mento y puso en funcionamiento el Sistema de Quejas y Reclamos para las Se-
des Andinas y de Presencia Nacional, permitiendo integrar las solicitudes que
presenten los miembros de la comunidad universitaria y la sociedad en general,
cumpliendo las normas generales y estableciendo mecanismos que identifiquen

debilidades y fortalezas al interior de la institucion.

Asi mismo, el aplicativo Quejas y Reclamos puede identificar los siguientes as-
pectos: niumero de consecutivo, fecha de registro, fecha de radicacion, tipo de
solicitud, canal utilizado, tipo de usuario, incluyendo la opcion de anénimo, estado

y fecha de vencimiento, fecha de revision, fecha de cierre, entre otras.

En consecuencia, la Vicerrectoria General en el marco del Sistema Integrado de
Gestion -SIGA, mediante comunicaciones VRG-167, VRG-439, VRG-599 de

1 Estrategias para la construccién del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano.
Secretaria de Transparencia. Presidencia de la Republica pag. 20. Diciembre 2012
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2016, VRG-006 de 2017 solicitdé a cada una de las Sedes Andinas y de Presencia

Nacional el analisis correspondiente.

4. OBJETIVO DEL INFORME

Realizar seguimiento a los resultados del sistema de quejas y reclamos y suge-
rencias de sus ocho (8) sedes, durante el afio 2016 e identificar posibles falencias
en los servicios que ofrece la Universidad e implementar acciones de mejora, con
el fin de brindar un mejor servicio a la comunidad universitaria y publico en gene-
ral.

Desde la Vicerrectoria General se consolido la informacion de las quejas, recla-
mos, sugerencias, solicitudes de informacion, felicitaciones, entre otras y se re-
mitieron a las sedes para el andlisis respectivo: Para la consolidacion se tuvie-
ron en cuenta los siguientes aspectos:

¢ NuUmero de solicitudes

e Tipo de Solicitudes:
o Queja
o Reclamo
o Sugerencia
o Solicitud de informacién
o Felicitacion
o Otras
o Estado en el que se puede encontrar la solicitud:
o Radicado
o Direccionado
o Insistencia directa

o Insistencia con copia a Control Interno

o Cerrado
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Vicerrectoria General

e Perfil del usuario que hace la solicitud: Universidad
- . Nacional
o Administrativo de Colombia
o Admitido
o Aspirante

o Contratista
o Docente

o Egresado

o Estudiante
o Exalumno
o Particular

o Pensionado

o Otros

e Canal habilitado por el solicitante:
o Web
o Correo electronico
o Teléfono
o Correo fisico
o Presencial

o Buzén

¢ Nivel de cumplimiento en la respuesta:

o Promedio tiempo de respuesta en dias

5. IMPLEMENTACION DEL APLICATIVO DE QUEJAS Y RECLAMOS UNI-
VERSIDAD NACIONAL

La Vicerrectoria General presentd al Comité del SIGA en abril 9 de 2015, como
parte de la presentacion preliminar de Revision por la Direcciéon 2014, la reco-
mendacion de la implementacion del aplicativo que actualmente esté en funcio-
namiento en la Secretaria de Sede de Bogota. Por recomendacion del Comité se

realiz6 una solicitud del concepto técnico sobre el aplicativo a la Direccion Nacio-
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nal de Tecnologias de la Informacion. EIl 22 de junio de 2015 se recibio el con-
cepto técnico favorable y se inici6 el proceso de contratacién con la empresa que
desarrollo el aplicativo de la Secretaria de Sede Bogoté con el objetivo de imple-
mentarlo en todas las sedes. En julio de 2015, en reunion por videoconferencia
con todas las Secretarias de Sede se socializo la decision de la implementacion,
la cual fue aceptada por todos los asistentes.

El desarrollo del aplicativo cuenta con una primera fase de configuracién que per-
mite al ciudadano acceder a un mismo formulario independiente en cada Sede
como se muestra a continuacion y el cual puede consultarse en la pagina web de

la Universidad con el link http://quejasyreclamos.unal.edu.co/:

SISTEMA DE QUEJAS Y RECLAMOS

R un

A T

Iniclo (,Qulan pueds utarsl SQRS? ; ¢{Como 89 realiza sl tramite 7 {Cuandoobtandrs respussta?

Benvenidos

® RECUERDE

Queja

Guis de Uzo del Sistema (Video) Engilish
2Qué clase de comentario quiere enviar? *

6. ENFOQUE HACIA EL MEJORAMIENTO DE PROCESOS.

El aplicativo implementado permite identificar los tiempos en los cuales se debe
dar respuesta a cada una de las peticiones presentadas, conforme a los tiempos

requeridos por la Ley 1755 que regula el Derecho Fundamental de Peticién que
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sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso

Administrativo, términos determinados asi:

e Para un derecho de peticién en interés general o en interés particular, 15
dias habiles

e Solicitud de informacién: 10 dias hébiles

e Formulacién de consultas: 30 dias hébiles.

e Entrega de documentos: 3 dias.

Asi mismo, permite realizar la trazabilidad de la solicitud, tener una base de datos
de los usuarios del Sistema, hacer seguimiento a las comunicaciones que son re

direccionadas.

7. ANALISIS CONSOLIDADO DE LAS OCHO (8) SEDES DEL SISTEMA DE
QUEJAS Y RECLAMOS DE 02 DE ENERO A 31 DE DICIEMBRE DE 2016

A continuacién se presenta el informe consolidado a nivel institucional de los re-
sultados de la gestion del Sistema en cada una de las Sedes para el afio 2016,
resaltando la importancia de seguir trabajando en la mejora continua del Sistema,
de tal forma que sea un mecanismo de interaccion con los ciudadanos y con los

integrantes de la comunidad universitaria.

Distribucién por Tipo de Solicitud

Quejas. Se recibieron un total de mil cincuenta (1.050) quejas, de las cuales
603 corresponden a Bogota, 46 al Nivel Nacional, 143 a Medellin, 116 a Ma-
nizales, 97 a Palmira, 31 a Amazonia, 4 a Caribe, 8 a Orinoquia'y 2 a Tumaco.
Es decir que dependiendo la poblacion académica de cada Sede se presenta

la cantidad se quejas.

[Pdgina 8 de 24 ] Direccién completa
Elabord: JGV//MB Nombre del edificio y ndmero de piso
Teléfono y extension

Ciudad, Colombia

sucorreo@unal.edu.co

Universidad
Nacional
de Colombia

Patrimonio
de todos
los colombianos



o
e
<
Z
w
o
4
d
o
=
o
w)
L
wv

UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA

Vicerrectoria General

Ahora bien, es de anotar que el 55% aproximadamente corresponden a estu-
diantes de las diferentes sedes que se quejan en temas relacionados con pro-
blemas del Sistema de Informacion Académica-SIA, inscripcion de asignatu-
ras, la Division de Registro y Matricula con temas de calificaciones y recibos
de pago; Bienestar y Direccidn de Bibliotecas; seguidas por las quejas de los
particulares con un porcentaje del 10%, enfocadas principalmente en los ser-
vicios que ofrece la Universidad y luego las quejas presentadas por los ad-
ministrativos con un 9%, quienes expresan su inconformidad por espacios fi-

sicos, alucindégenos, servicios, ventas, entre otros.

Reclamos. Se recibieron un total de seiscientos treinta y tres (633) reclamos,
de los cuales 437 corresponden a Bogotd, 21 a Nivel Nacional, 60 a Medellin,
65 a Manizales, 22 a Palmira, 11 a Amazonia, 3 a Caribe, 9 a Orinoquiay 5 a

Tumaco.

Aproximadamente el 47% corresponde a reclamos de los estudiantes rela-
cionados con tematicas como: Ingreso al Sistema de Informacion Académica
para inscripcion de materias, bloqueos del sistema, registro, notas en asigna-
turas, accidentes al interior del campus, entre otros; seguido por los aspiran-
tes con un porcentaje del 20% con situaciones como: formalizacion de ins-
cripcion, resultados de puntaje de admision, cambio de datos personales;
seguido por los reclamos de los particulares con un porcentaje del 8% con-
centrado en reclamaciones por servicios de extension que ofrece la Universi-
dad.

Sugerencias. Se recibieron un total de ciento ochenta y nueve (189) suge-
rencias, de las cuales 84 corresponden a Bogota, 15 a Nivel Nacional, 34 a
Medellin, 24 a Manizales, 24 a Palmira, 1 a Amazonia, 6 a Orinoquiay 1 a
Tumaco.

Un promedio del total del 39% corresponden a sugerencias de los estudian-

tes relacionados con tematicas como: Mejora en los servicios que presta la
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Universidad a los estudiantes en programas académicos y servicios de exten-
sion de la Universidad. Asi mismo, los empleados administrativos quienes

tienen sugerencias similares, en un porcentaje del 13%.

Solicitudes de informacién. Se recibieron un total de setecientas setenta y
dos (772) solicitudes, las cuales 372 corresponden a Bogotd, 47 al nivel na-
cional, 56 a Medellin, 220 a Manizales, 27 a Palmira, 16 a Amazonia, 25 a
Caribe, 6 a Orinoquia y 3 a Tumaco.

De las anteriores, el 22 % corresponde a estudiantes de pregrado y pos-
grado que presentan inconvenientes con sus programas académicos; el 25%
corresponde a particulares interesados en programas académicos que
ofrece la Universidad y servicios de extension; mientras los aspirantes tienen
un 35% aproximadamente de solicitudes relacionadas con el proceso de ad-

misién a la Universidad.

Felicitaciones. Se recibieron un total de cincuenta y tres (53) solicitudes, las
cuales 28 corresponden a Bogota, 3 al nivel nacional, 12 a Medellin, 2 a Ma-

nizales, 3 a Palmira, 1 a Caribe, 1 a Orinoquia y 3 a Tumaco.

Denuncias. Se recibieron un total de seis (6) denuncias, de las cuales 5 co-
rresponden a la Sede Bogota y 1 a Nivel Nacional; el 50% corresponden a
denuncias presentadas por particulares sobre casos aparentemente estafas
y casos de convivencia al interior del campus universitario. Es de anotar que
cuando la solicitud se clasifica como denuncia es remita a la Direccion Nacio-

nal de Veeduria Disciplinaria.

En atencién a lo anterior, a continuacién se hace la representacion numérica
y grafica de las solicitudes a través del Sistema de Quejas y Reclamos imple-

mentado en la Universidad Nacional de Colombia.
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Tabla No. 1. Distribucién Por Tipo De Solicitud. Universidad
N-NA- BO MEDE MANI PAL AMA ORINO o Nacional

2006 ©0 | GotA LN zales  MIRA  zonia CARIBE Tquia  TUMACO | TA- de Colombia
QLR 46 603 143 116 97 31 4 8 2| 1.050

Reclamo | ) 437 60 65 22 11 3 9 5| 633

Sugeren-
cia 15 84 34 24 24 1 } 6 1| 180

Solicitud

de Infor- 3

oo | a7 372 56 220 27 16 25 6 772

Felicita- 3 3
cion 28 12 2 3 - 1 1 53

Denuncia 1 5 6

TOTAL | 133 | 1529 305 427 173 59 33 30 141 2703

Distribucion por Tipo de Solicitud

TUMACO

ORINOQUIA

,]w

CARIBE
AMAZONIA

PALMIRA

MANIZALES
MEDELLIN

BOGOTA

M NACIONAL

100 200 300 400 500 6o 0

=}

B Denuncia W Felicitacion Solicitud de Informacion ™ Sugerencia M Reclamo W Queja

Gréfica No. 1

Distribucién por estado en que se encuentran las solicitudes.

Se puede evidenciar que el 96% aproximadamente del total de las quejas,
reclamos, sugerencias, solicitudes de informacion, felicitaciones, corresponde
a casos cerrados y Unicamente el 4% corresponde a otro estado como direc-
cionado, insistencia directa, insistencia a control interno. Lo que significa que

en todas las sedes de la Universidad, se atienden de manera efectiva y en los
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términos establecidos por la Ley, las solicitudes que radica la comunidad uni-

versitaria y la ciudadania en general.

Tabla No. 2. Por estado en que se encuentra la solicitud

016 | o | &9 MEDE-  MANI  PAL-  AMA-  CA-  ORINO- o | TOTA-
NAL A LLIN ZALES MIRA ZONIA RIBE QUIA o LES
Radicado 1 14 - 12 - 2 1 - 12 42
Direccio- 1
nado 2 - - 1 1 - - - 5
Insistencia
Directa - - - 4 - 2 - - 2 8
Insistencia
con copia a
Control In- 5 61 - - - - - - 66
terno
cerrado 126 | 1.452| 305 411 172 54 32 30 - 2.582
Denuncia : : : : : : ) : : _
TOTAL | 133 | 1500 305 427 173 59 33 30 14 | 2703
Distribucién por Estado
TUMACD
»
; _—
ORINOQUIA
—
CARIBE
—
AMAZONIA
P
PALMIRA
MUANIZALES
4
D —
MEDELLIN f
BOGOTA !
N NACIONA F
0 200 400 GO0 800 1000 1200 1400 1600
WDenuncia W cemado Insistencia con copia a Control Intemo W Insistenda Directa W Direccionado W Radicado
Gréfica No. 2.
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Distribucién por Tipo fe Usuario o Perfil

En todas las sedes el mayor nUmero de usuarios que hacen uso del Sistema de

Quejas y Reclamos son los estudiantes, los aspirantes y particulares.

De las dos mil setecientas tres (2703) solicitudes que ingresaron al Sistema de
Quejas y Reclamos el 42% equivale a los estudiantes, el 19% a aspirantes, 14%

a particulares.

En las Sedes, se observa que los temas recurrentes también estan relacionados
con el tipo de usuario que utiliza el Sistema de Quejas y Reclamos y se relacio-
nan principalmente con los servicios del Sistema de Informacion Académica, de
Registro y Matricula, Servicios de Bienestar Universitario y gestion de la actividad
académica, servicios de biblioteca y demas servicios que se le prestan a los es-
tudiante.

Los resultados segun el perfil graficamente se representan de la siguiente ma-

nera:

Tabla No. 3. Por tipo de usuario o perfil

N.
2016 NA- c?gT- MEDE- MANI-  PAL-  AMA-  CA- ORI- TU- Ig_'
ClO- < LLIN ZALES MIRA  ZONIA RIBE © MAC!
A QUIA LES
NAL
Adminis-
trativo 14 88 36 12 11 4 1 - - 166
Admitido ) 5 | 5g 7 20 3 1 1 2 94
Aspi-
rante 14 288 49 117 16 8 2 10 10 514
Contra-
tista 2 27 16 4 - 1 1 7 - 58
Docente | 17 | s 25 24 15 2 2 3 - 140
Egre-
sado 23 96 13 18 5 - 1 1 - 157
Estu-
diante 21 664 116 174 107 42 8 3 2 1.137
Ex
alumno 3 15 4 5 - - 2 - - 29
Particu-
lar 33 235 34 52 14 1 15 4 2 390
Pensio-
nado 4 6 5 1 2 - - - - 18
AL 133 | 1.529 305 427 173 59 33 30 14 2R
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Universidad
Nacional
de Colombia

Distribucion por Tipo de Usuario o Perfil

TUMACO -
ORINOQUIA
CARIBE
AMAZONIA
PALMIRA
MANIZALES
MEDELLIN

BOGOTA

N.NACIONAL =
=

100 200 300 400 500 600 700

Pensionado  © Particular Exalumno # Estudiante MEgresado MDocente M (Contratista M Aspirante MAdmitido B Administrativo

Gréfica No. 3

Distribucion Por Medio Utilizado

De las dos mil setecientas tres (2703) solicitudes distribuidas entre quejas, recla-
mos, sugerencias, solicitudes de informacion, felicitaciones y denuncias el 85%
aproximado fue realizado a través del aplicativo implementado (web), el 11%
aproximadamente por correo electronico y el 4% distribuido entre teléfono, pre-
sencial y correo fisico; por lo que se concluye que los usuarios prefieren utilizar
el medio web implementado para el Sistemas de Quejas y Reclamos. Es de ano-
tar que las solicitudes que llegan por otros medios distintos a la pagina web son
registradas en el aplicativo destinado para este fin.
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Vicerrectoria General

Universidad
Tabla No.4. Distribucion por Medio Utilizado Nacional
de Colombia
NN go.
ACI MEDE- MANI- PAL- AMAZO- ORINO- TU- TOTA-
2016 ONA G(A?T LLIN ZALES MIRA NiA CRIRIEE QUiA MACO LES
L
Web | 114 11411 | 282 307 73 58 2 27 14 |2288
Correo
Elec- 17
e 96 18 118 15 1 22 1 - 288
Telé- 1
fono 16 1 1 1 - - - - 20
Presen- }
cial 1 4 1 12 - - - - 18
Correo .
fisico 5 - - 3 - 8 1 - 17
BUZON 1 ) R ; 69 R 1 1 ; 72
TOIAL 133 | 1.529 305 427 173 59 33 30 14 2.703
Distribucion por Medio Utilizado
TUMACO L
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h
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I
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R
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Gréfica No. 4
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Distribucién por Cumplimiento de Respuesta Universidad
Nacional
de Colombia

Teniendo en cuenta la informacion reportada por las Sedes, se observa que
las solicitudes interpuestas por los usuarios fueron atendidas en su mayoria
dentro de los términos establecidos por la Ley 1755 de 2015. Eltiempo para
atender las solicitudes correspondié a un promedio ponderado de 17 dias,

con relacién a la medicién en todas las Sedes.

Es de anotar, que segun el informe de la Sede Tumaco se observa alguna
demora en las respuestas, al igual que el Nivel Nacional reportado por la
Sede Bogota. A continuacion se muestran los resultados numéricos y grafi-
cos:

Tabla No. 5. Distribucion por cumplimiento en la respuesta.

i | G0 ot MEDE MANC paLuma AMAIO camee ORNOT U
Queja 24 | 15 7 7 1 18 15 14
B 25 | 1 7 5 10 18 8 2 13
Szl 15 4 3 13 3 : 11 17
Solicitud
de'gifgr’]ma' 24 | 12 5 3 7 15 8 3 37
Felicitacion 9 6 3 1 10 3 7 1
Dias - Promedio Respuesta
TUMACD s
ORINOQUIA &
CARIBE —
AMAZONIA -
PALMIRA =
MANIZALES i
MEDELLIN a
e0corh 7&:
- —
0 5 10 15 20 25 30 35 40 a5 50

M Denuncia M Felicitacion Solicitud de Informacién W Sugerencia MRecdamo M Queja

Gréfica No.5
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8. COMPARATIVO POR TIPO DE SOLICITUDES ANOS 2013- 2014 - 2015-
2016

Universidad
Nacional
de Colombia

Con el mejoramiento del Sistema de Quejas y Reclamos se busca que la comu-
nidad universitaria y la ciudadania en general realicen todas sus peticiones a tra-
vés del Sistema, de forma tal que la institucion pueda ejercer vigilancia y control
de posibles deficiencias en los servicios que ofrece e implemente planes de me-
joramiento en pro del fortalecimiento, encaminado hacia la excelencia como ha-
bito.

En este sentido a continuacion se muestra una comparacion gréfica de la evolu-
cion que ha tenido el Sistema desde el afio 2013 al afio 2016, desde el punto de
vista del tipo de solicitud:

Comparativo por Tipo de Solicitud
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Grdfica No. 6. Informacion tomada de los consolidados de los afio 2013,2014, 2015 y Estadisticas
2016

9. ANALISIS DESCRIPTIVO DE QUEJAS ESTUDIANTILES

De acuerdo con lo observado, el 38% del total de las 2.703 solicitudes corres-
ponde a Quejas por parte de los usuarios de los servicios de la Universidad.
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De esas 1050 Quejas, el 55% (577), como se indic0, se originan en el grupo de
Estudiantes. En este sentido, una clasificacion adicional, permite las siguientes
observaciones:

El 10% (58) de las Quejas se pueden clasificar como inconvenientes con
gestion académica: tramites relacionados con adiciones, cancelaciones, extem-
poraneos, aplazamientos, etc., destacandose aparentes inconsistencias en
la informacién reportada en las historias académicas, especialmente en lo
gue puede denominarse periodos de gran afluencia, coincidentes con pla-
Z0s para inscripcion de asignaturas, que conllevan a que por insuficiencia
de créditos académicos, novedades en prerrequisitos de asignaturas, au-
sencia de registro de informacién sobre el requisito de Idioma Extranjero,
cancelaciones no reportadas de asignaturas, falta de oferta de cursos in-
tersemestrales, aparentes fallas en la programacién académica, aparente
insuficiencia de tiempo o plazo para inscribir asignaturas, falta de acom-
pafiamiento en el proceso y posibles fallas desde la admision, entre otro,

sean fallidas las acciones necesarias para la inscripcién de asignaturas.

A su vez, en la Sede Bogota se registra el mayor numero de este tipo de
novedades (45), seguida de las Sedes Manizales (8), Medellin (4) y Pal-
mira (1).

El 13% (78) de las Quejas se pueden clasificar como Afectacion por demo-
ras en respuestas o falta de claridad en las soluciones presentadas, entre las

cuales también se presentan subdivisiones:

o Aparentes demoras en el cargue de la informacién sobre conve-
nios académicos con otras instituciones, retardando la expedicion

de certificados, informacion general y hasta procesos de grado.

o Posibles fallas en la informacién sobre costos en las clinicas, que
generan afectacion en la comunicacion entre los estudiantes en

practica y sus pacientes.
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o También en clinicas, se observa una aparente lentitud en la en-  Universidad
. ., . Nacional
trega de informacion sobre uso de materiales y otros aspectos de  ge colombia

logistica.

o Aparentes demoras en las respuestas a solicitudes estudiantiles y
su consecuente ausencia de actualizacion de las historias acadé-
micas, que conlleva a buena parte de los problemas sefialados en
el primer aspecto, es decir, inscripcién y cancelacién de asignatu-
ras, sin dejar de lado lo correspondiente a Traslado de Plan de
Estudios.

o Posibles fallas en la informacién institucional, de forma tal que son
limitadas o no hay opciones en los enlaces web para acceder a

datos de oficinas y dependencias de la Universidad.

o Aparentes y reiteradas fallas en la informacién sobre recibos de
pago de matriculas, bien sea porque no han sido registradas en el
modulo correspondiente del SIA o porgue no hay respuestas opor-
tunas por parte del area encargada de responder a fraccionamien-

tos o cambios en los costos asociados.

o En menor escala pero referenciados por los estudiantes, se en-
cuentran posibles fallas en los términos de las convocatorias ade-
lantadas por la DRE, respuestas poco oportunas para tramite de
Grado Individual, cambios en la programacion académica e incon-
sistencias en la informacion personal en las historias académicas

a pesar de haberse solicitado la modificacién correspondiente.

Para este grupo, el mayor nimero de novedades se centra en la Sede

9 § Bogota (48), seguida por Manizales (16), Medellin (6), Nacional y Palmira

z o ,

< 5 (3 cada una) y Amazonia (1).

=

Lu o

- =

Zz3 . e .

W o EI21% (125) de las Quejas se pueden clasificar como Problemas ocasiona-

(O

=4 dos por aspectos administrativos, tecnoldgicos o de tramite, resaltando:
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Fallas en el acceso a las bases de datos de la Universidad, que
impiden contar con recursos académicos necesarios para el desa-

rrollo de actividades, investigaciones, planes de trabajo, etc.

Fallas (reiteradas) en la conectividad a las redes de la Universidad,
conllevando a retrasar parte de los procesos académicos, a la vez
gue constituye un aparente desconocimiento de las condiciones
particulares de un significativo grupo de estudiantes cuyas condi-
ciones no les facilitan contar con servicios de internet. En esta ca-

tegoria también se cuentan problemas con el correo institucional.

Fallas constantes en el SIA, de forma tal que no se adelantan de
manera exitosa procesos de inscripciones de asignaturas, pagos
de recibos de matriculas o consultas realizadas por los estudian-

tes.

Fallas en las funcionalidades web de bibliotecas y areas de aten-

cion en salud, que no permiten un adecuado uso de sus servicios.

Inconvenientes en areas administrativas de facultades, relaciona-
das con contratacién, pago de obligaciones o trdmites a cargo de

las mismas.

Estas novedades se distribuyen asi: Sede Bogota (85), Palmira (10), Na-

cional y Manizales (8 cada una), Amazonia (7), Medellin (6) y Tumaco (1).

e EI26% (150) de las Quejas se pueden clasificar como Inconvenientes rela-

cionados con bienestar, que constituye el mayor grupo novedades, clasifi-

cadas asi:
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Estado de equipos de cémputo al servicio de los estudiantes.
Deterioro de los equipos de gimnasio y fallas en su mantenimiento
para aquellos de adquisicion mas reciente e inadecuado uso de

televisores y carteleras digitales.
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Estado de la infraestructura en areas comunes, especialmente ba-
flos y accesos a los campus o sus instalaciones (ello haciendo
clara referencia a los inconvenientes a los que se enfrentan las
personas con limitaciones de movilidad), sin dejar de lado par-
gueaderos y cafeterias.

Especial atencion merece lo correspondiente a requerimientos en
materia de seguridad, vigilancia y convivencia, toda vez que una
parte importante de este capitulo hace referencia e incluso indaga
sobre los criterios para el acceso a las instalaciones de la Univer-
sidad, por cuanto los estudiantes no se sienten del todo seguros,
se ven afectados por los consumidores de cigarrillo y alucindge-
nos, asi como la integridad de sus medios de transporte en par-
gueaderos tanto dentro como fuera de la Universidad y expresan
preocupacion por el uso de espacios cercanos a las aulas de clase
como areas de juego y ventas ambulantes.

En cuanto a bibliotecas, también se expresa malestar por horarios,
uso de las mismas y criterios para la atencion a usuarios.
Igualmente, los estudiantes consideran problematica la posible ri-
gidez en los principios que determinan el costo de matricula o su
reconsideracion y también hacen referencia a inconvenientes en
programas de apoyo econdémico e incluso falta de regulaciéon en
los costos de bienes ofertados en las cafeterias al interior de la
Universidad.

También se hacen presentes novedades sobre entrenadores para
diferentes disciplinas deportivas, servicios médicos en programas
de prevencion y vacunacion y oferta de cursos y actividades de
bienestar, los cuales, al parecer de los reportantes o son insufi-
cientes o ni siquiera obedecen a una planeacion definida.
Finalmente y en menor medida, se hacen referencias a criterios
claros y objetivos para convocatorias estudiantiles tanto desde la
DRE como de apoyos por ICETEX y diferentes dependencias de

la Universidad.
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Universidad
Nacional

Nuevamente la Sede Bogota presenta el mayor numero de Quejas (75), de Colombia

seguida por Medellin (29), Manizales (17), Amazonia (16, especialmente
referidas a conectividad y bibliotecas), Orinoquia (8) y Palmira (5).

¢ Finalmente, del grupo susceptible de evaluacion, dado que el 11% pre-
sentaron inconvenientes para clasificacion, se encuentra un 19% (108) de
las Quejas, las cuales se pueden agrupar como Inconvenientes con docen-

tes, directivos, personal institucional, caracterizadas por:

o Inconvenientes presentados con docentes por aparentes incumpli-
mientos en asistencia a clase, fallos en la programacion o planea-
cion establecida, maltrato y falta de comunicacion, escasa profun-
dizacion en el desarrollo de los temas y retaliaciones, entre otros.

o Inconvenientes presentados con administrativos, haciendo refe-
rencia a mal carécter, desinformacion, actitudes hostiles, desinte-
rés por su labor, faltas a la verdad, incumplimiento de horarios de
atencion, desatencién a los derechos estudiantiles, subjetividad y
escaso apoyo a soluciones de logistica, entre otros.

o Inconvenientes presentados con el personal de vigilancia, indi-
cando que cumplen su labor de manera parcial, sesgada y subje-
tiva, son poco cordiales, abusan de su condicion y no garantizan
el objeto por el cual hacen presencian en la Universidad.

o Actitudes, competencias y trato de parte de los entrenadores de-
portivos, especialmente de los gimnasios, a quienes califican de
poco competentes, subjetivos y con actitudes desagradables hacia
los estudiantes.

o De forma marginal se menciona al personal de cafeteria y servicios
generales, con referencias sobre su trato y cuidados hacia la co-

munidad académica de la Universidad.

La Sede Bogota concentra un total de 48 Quejas, seguida por Manizales

(31, especialmente de docentes), Medellin (24, con alta participacién de
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objeciones a la labor de los vigilantes), Palmira y Amazonia con 2 cada
una y rematando Tumaco con 1.

Vale la pena mencionar que en un porcentaje ampliamente significativo, los estu-
diantes recibieron respuesta oportuna y de fondo a las novedades presentadas.

10. CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS PARA LA MEJORA DEL APLICATIVO

En todas las sedes, el porcentaje mayor de usuarios que hacen uso del Sistema
de Quejas y Reclamos son los estudiantes y los aspirantes los cuales presentan
solicitudes de aclaracion sobre el proceso de admisiones. El mayor niumero de
solicitudes estuvo concentrado en los estudiantes, seguido de los aspirantes y

particulares respectivamente

Los temas recurrentes también estan relacionados con el tipo de usuario que uti-
liza el sistema y se relacionan principalmente con los servicios de Admisiones por
estudiantes y aspirante, servicios de Bienestar Universitario y Gestion de la Acti-

vidad Académica, Servicios de Biblioteca y demas servicios de cara al estudiante.

Asi mismo, las Secretarias de las Sede Andinas y de Presencia Nacional, contro-
lan, hacen seguimiento a las solicitudes, difunden y sensibilizan a la comunidad
universitaria para que se dirijan a las diferentes dependencias a través del medio

implementado.

Para el afio 2016, la Vicerrectoria General en calidad de responsable del Sistema
de Quejas y Reclamos capacit6 a los secretarios de sede, a los lideres de proce-
sos y a la comunidad en general sobre la tematica del Derecho de Peticion esta-
blecido en la Ley 1755 de 2015, que consiste en conocer como se debe presentar
una peticion y como debe atenderse desde las dependencias responsables de

emitir la respuesta a la solicitud interpuesta.
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Asi mismo, la Vicerrectoria General dentro del proyecto BPUN 193-Desarrollo e
Implementacion del Sistema Integrado de Gestién Académica, Administrativa y Ambien-
tal- SIGA, tiene contemplado la mejora del aplicativo en mencion, a través de la
actualizacion normativa, actualizacion del proceso y diagramacion del mismo, que
se constituyen en las fuentes requeridas para que en coordinacion con la Direc-
cién Nacional de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, se desa-
rrolle una mejor version del aplicativo, cumpliendo los objetivos pretendidos por
la Universidad en cuanto al Sistema de Quejas y Reclamos. .

En atencién a lo anterior y como quiera que los mecanismos existentes deben ser
mejorados, actualmente, la Vicerrectoria General viene trabajando en el fortale-
cimiento del aplicativo y la actualizacién del procedimiento institucional identifi-
cado con el Cédigo: U-PR-15.001.003 de Soft-Expert.

Finalmente, en las Sedes de Presencia Nacional al comienzo de la implementa-
cion del aplicativo se generaron inconvenientes relacionados con la conectividad
en la red- wi fi, el cual es producto de saturacién del ancho de la banda, pero esta
situacion ha ido cambiando a través de planes de accion que han implementado
las mismas sedes que permiten la mejora del canal, promoviendo autenticacion

de los usuarios que garanticen las actividades académicas

VICERRECTORIA GENERAL

Coordinador del Aplicativo
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