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Dando cumplimento al procedimiento respecto del sistema de quejas, reclamos y sugerencias, sistema
gue sirve como forma de atencién efectiva al ciudadano el cual tiene como fin describir las actividades a
desarrollar para dar tramite a los requerimientos (quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, consultas y
derechos de  peticidon) que se formulen a la Universidad Pedagdgica y Tecnoldgica de Colombia,
observando lo previsto en las disposiciones para cada tramite, de conformidad con el acuerdo 014 del
2005, o lo normado por el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo,
y las demas normas aplicables, por medio del presente escrito me dirijo a Usted respetuosamente, con
el objeto de rendir informe del trimestre comprendido entre el primero de Abril al treinta de Junio de
2015, indicando que se recibieron directamente ante la oficina, por teléfono, correo electrdnico,
documentos, y los que se encontraron dentro de los buzones el total de ochocientos veintinueve (829)
requerimientos los cuales se describen a continuacion:

TOTAL
REQUERIMIENTOS | QUEJAS | RECLAMOS | CONSULTAS | SUGERENCIAS | DENUNCIAS gE?Fc?oHﬁ FELICITACION
ABRIL-JUNIO 21 4 778 16 2 7 1 829

En el segundo trimestre el grupo de Quejas, Reclamos y Sugerencias de la Universidad Pedagdgica Y
Tecnolédgica De Colombia recibié ochocientos veintinueve (829) requerimientos; de los cuales se
resalta:

Quejas: Las conductas irregulares o comportamientos contrarios a derecho, cometidos por los
funcionarios presentadas, hacen referencia principalmente al actuar o al trato descortés de las personas
que hacen parte de las unidades académico administrativas; encontrando que de las 18 Quejas, 4 son
contra funcionarios de la unidad de politica social, 4 contra funcionarios del grupo de biblioteca e
informacidn, 2 contra funcionarios del grupo servicios generales, 2 contra funcionarios de la oficina de
planeacién, 2 contra el grupo de organizacién y sistemas, 1 contra el CREAD — RIO NEGRO, 1 contra un
funcionario de la Facultad De Ciencias De La Salud, Museo De Historia, 1 contra la Escuela De Ciencias
Sociales, 1 contra el Aula Virtual.




Reclamos: La manifestacion de la insatisfaccidn sobre la deficiencia en el servicio prestado por la entidad,
se dirigid hacia las unidades académico administrativas como Grupo Organizacién Y Sistemas, Unidad De
Politica Social, Maestria En Derechos Humanos e ICETEX, a los cuales la reclamacién se enfoco a la
suspension del servicio, la no asignacién de citas, el horario e inicio de clases y el no determinar el
tramite para beneficios.

Sugerencias: Los requerimientos presentados para mejorar la prestacidon de servicios y productos, se
enfocaron principalmente: 8 hacia Vicerrectoria Académica (solicitando programas académicos,
tratamiento a la situacién referente a la maestria en derechos Humanos, aplicacién a los programas
todo sobre las competencias ciudadelanas, publicaciones de profesores en el exterior ) 2 hacia la
Unidad De Politica Social (mejorar el menu del Restaurante estudiantil y asignacidon de citas).

Consultas: Respecto ala informacion de los servicios que presta la Universidad, se recibieron 778; los
mas solicitados  fueron referentes al grupo de Admisiones Y Control De Registro Académico (176
consultas) las demds fueron referentes a los programas académicos.

Las consultas su medio de recepcidn fueron 537 por llamadas a las lineas telefénicas, 186 al correo
electrénico de quejas.reclamos@uptc.edu.co, 47 por el formulario en linea web master, 5 por el Chat,
2 por documentos, 1 por el formato A-ED-P04-FO1.

Felicitaciones: La manifestacion de aceptacion, conformidad o satisfaccion con el servicio recibido se presento
hacia la funcionaria de la biblioteca Central Andrea Marcela Segunda Castro.
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Los ochocientos veintinueve (829) requerimientos presentados a la oficina de Quejas, Reclamos vy
Sugerencias de la Universidad Pedagdgica Y Tecnoldgica de Colombia, se recibieron por los medios
establecidos.

DERECHOS DE
MEDIO DE QUEJAS | RECLAMOS | CONSULTAS SUGERENCIAS DENUNCIAS TATe FELICITACION | TOTAL
RECEPCION

CORREO
3 4 186 1 0 6 0
ELECTRONICO 200
FORMULARIO EN
LINEA - 2 0 47 1 0 0 0 50
Web master
FORMATO
A-ED-P04-FO1 9 0 1 2 0 0 0 12
DOCUMENTO
ESCRITO 2 0 2 9 2 1 0 16
LLAMADAS 0 0 537 0 0 0 0 537
BUZON 5 0 0 3 0 0 1 g
CHAT 0 0 5 0 0 0 0 S
TOTAL 21 4 778 16 2 7 7 829
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El tipo de Usuarios que presentaron los ochocientos veintinueve (829) requerimientos se refleja

asi:

DERECHOS ]
USUARIOS | QUEJAS | RECLAMOS | CONSULTAS | SUGERENCIAS | DENUNCIAS DE  [FELICITACION [TOTAL

PETICION

0 43

ESTUDIANTES 5 2 31 5 0 0
FUNCIONARIOS 3 0 0 1 1 0 0 5
DOCENTE 3 0 6 2 0 12
PENSIONADOS 0 0 0 0 0 0 0 0
EGRESADO 1 1 5 0 0 1 0 8
CONTRATISTA 0 0 0 0 0 0 0 0
PARTICULARES 1 0 186 6 0 5 1 199
PADRES DE 0 10
FAMILIA 2 0 8 0 0 0
ANONIMO 3 1 0 2 1 0 0 7
LLAMADAS 2 0 537 0 0 0 0 539
CHAT 0 0 5 0 0 0 0 5
TOTAL 20 4 778 16 2 7 1 829
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ANALISIS SEGREGADO POR UNIDADES ACADEMICO Y ADMINISTRATIVAS

DERECHOS | TOTAL
ANALISIS SEGREGADO QUEJAS RECLAMOS | CONSULTAS | SUGERENCIAS | DENUNCIAS DE
PETICION
RECTORIA 0 2 0 0 4
SECRETARIA GENERAL 0 0 0 3
DIRECCION 1
ADMINISTRATIVA Y 0 0 1 0 0 0
FINANCIERA
VICERRECTORIA 4
ACADEMICA 1 0 0 3 1 0
DIRECTOR 2
INVESTIGACIONES (DIN) 0 0 1 0 0 1
AULA VIRTUAL 1 0 0 0 0 2 4
GRUPO DE ADMISIONES 125
Y CONTROL DE 0 0 176 0 0 1
REGISTRO ACADEMICO
GRUPO DE BIBLIOTECA E 4
INFORMACION 4 0 1 0 0 0
GRUPO DE AYUDAS 1
AUDIOVISUALES 0 0 1 0 0 0
GRUPO DE 11
ORGANIZACION Y 2 1 8 0 0 0

SISTEMAS
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OFICINA JURIDICA

OFICINA DE
PLANEACION
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INTERNACIONALES Y
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GRUPO DE ARCHIVO'Y
CORRESPONDENCIA

SINTRAUNICOL
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COMITE DE ASIGNACION
DE PUNTAJE

FACULTAD DE CIENCIAS
AGROPECUARIAS

FACULTAD CIENCIAS
BASICAS

FACULTAD DE CIENCIAS
DE LA EDUCACION

POSGRADOS -
DOCTORADO MAESTRIA
EN EDUCACION

POSGRADOS - MAESTRIA
EN HISTORIA Y
ESPECIALIZACION EN
ARCHIVISTICA

ESCUELA DE IDIOMAS

ESCUELA DE
PSICOPEDAGOGIA

ESCUELA DE CIENCIAS
SOCIALES




FACULTAD DE CIENCIAS

DE LA SALUD 0 2 0
CENTRO DE GESTION DE 1
INVESTIGACION Y
EXTENSION FACULTAD 0 1 0
DE CIENCIAS DE LA
SALUD - CIES
POSGRADOS - SALUD 0 1 0 1
ESCUELA DE MEDICINA 0 1 0 1
MUSEO HISTORIA DE LA 1 0 0 1
SALUD
POSGRADOS - MAESTRIA 0 0 . 2
DERECHOS HUMANOS
FACULTAD DE ESTUDIOS 0 . 0 5
A DISTANCIA (FESAD)
CREAD RIONEGRO 0 1
CREAD BOGOTA 0 1 0 1
FACULTAD DE 0 . 0 1
INGENIERIA
INCITEMA 0 1 0 1
ESCUELA INGE 0 X 0 1
ELECTRONICA
ESCUELA INGENIERIA 0 5 0 2
AMBIENTAL
ESCUELA DE 1
CONTADURIA - 1 0 0
CHIQUINQUIRA

TOTAL 20 241 16 289




En el trimestre se revisaron los diferentes buzones fisicos con los que cuenta la Universidad;
encontrando trece (13) requerimientos

BUZON ABRIL MAYO JuNIo
UNISALUD 0 0 0
CAJA MENOR Y ESTAMPILLAS 0 0 0
TALENTO HUMANO 0 0 0
DIRECCION DE INVESTIGACIONES 0 0 0
SECRETARIA GENERAL 0 0 0
RESTAURANTE ESTUDANTIL 0 0 0
BIBLIOTECA CENTRAL JORGE PALACIOS PRECIADO 1 1 3
EDIFICIO RAFAEL AZULA. 0 0 0
EDIFICIO CENTRAL, 12 PISO 0 0 0
EDIFICIO CENTRAL, 22 PISO 0 0 0
EDIFICIO DE LABORATORIOS 0 0 0
ESCUELA DE EDUCACION FiSICA 0 0 0
FACULTAD DE DERECHO 0 0 1
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD 0 0 2
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD — BIBLIOTECA 0 0 0
CASA ROJAS PINILLA, CENTRO TUNJA 0 0 0
CONSULTORIO JURIDICO BARRIO MALDONADO 0 0 0
CLINICA VETERINARIA 0 0 3
FACULTAD SECCIONAL DUITAMA 0 0 1
FACULTAD SECCIONAL SOGAMOSO 0 0 0
FACULTAD SECCIONAL SOGAMOSO- UNIDAD POLITICA SOCIAL 1 0 0
FACULTAD SECCIONAL CHIQUINQUIRA 0 0 0

TOTAL 2 1 10




REGISTRO BUZONES
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ANALISIS DEL INFORME QUE DEBEN PRESENTAR  CADA UNA DE LA UNIDADES ACADEMICAS
ADMINISTRATIVAS RESPECTO A LAS PETICIONES Y DILIGENCIAMIENTO FORMATO A-ED-P04-F15

Dando cumplimiento al procedimiento referente al trdmite de los derechos de peticiéon que son
atendidos por las Unidades Académico Administrativas, se registrard en el formato A-ED-P04-F15, y el
grupo de Quejas y Reclamos de la universidad, lo publicard mensualmente en la pagina web; siendo
esta una forma de participacién, informacion y atencién al ciudadano, como herramienta que permite
el control y el mejoramiento continuo de la universidad aplicando la efectividad de los mecanismos de
la democracia participativa garantizando otros derechos constitucionales, como los derechos a la
informacidn, a la participacion politica y a la libertad de expresién encontramos que en este trimestre el
informe en mencidn fue radicado por un porcentaje alto; en donde la mayoria de las peticiones
hicieron referencia a los servicios que presta la universidad y se dio tramite oportuno de acuerdo a lo
establecido en la ley.

Respecto a las Unidades Académicas en este trimestre reportaron el formato A-ED-P04-F15 en cero
derechos de peticién.



ANALISIS

Requerimiento

UNIDADES ADMINISTRATIVAS

Los requerimientos presentados a las dependencias se enfocaron en hechos que se
relacionan con la misién de la entidad y se atendieron dentro del termino establecido por
la ley; se resaltan los siguientes:

Derecho De Peticidn Sobre La Maestria De Ddhh,

Derecho de peticidn radicado en Consejo Superior y enviado a la secretaria general para
tramite del Usuario quien perdié cupo en el programa de Economia nocturno, y aludiendo
falta de informacion de las causales de pérdida de cupo y solicita reintegro al programa; en
este caso se le dio respuesta recordandole la publicacidon del Reglamento Estudiantil en la
a pagina WEB de la UPTC por el link de estudiantes, y la informacion que se les suministra
al respecto, en el programa de Induccion semestral.

Peticion presentada por el profesor, donde hace alusién a que en la Facultad Seccional
Chiquinquird, se le desconocio, como integrante del BIE, y solicita se le repare.

Peticion de Amnistia presentada al Consejo Superior por los Usuarios firmas, quienes
nuevamente, haciendo alusién a temas de orden social y juridico, una “Peticién Urgente,
reconocimiento y restablecimiento de derechos fundamentales a la educacidn e igualdad y
demas derechos que generen conexidad con los mismos, solicitud de adopcién de medidas
inmediatas y expediciéon de acto administrativo; amnistia para segundo semestre de
2015.”

ENTIDADES INTERNAS 0
CIENCIAS AGROPECUARIAS 0
CIENCIAS BASICAS 0
CIENCIAS DE LA EDUCACION 0
CIENCIAS ECONOMICAS Y 0

ADMINISTRATIVAS

CIENCIAS DE LA SALUD

El requerimiento presentado fue una queja contra una funcionaria En el que solicita se
investiguen los hechos que llevaron a la funcionaria a recolectar firmas en contra de la
Usuaria. 29-04-2015 se Remitié respuesta de la decana de la facultad de salud, en el cual
manifiesta que segun la investigacion realizada internamente el oficio presentado por
algunos firmantes se realiz6 con el fin de dar a conocer situaciones de irrespeto.

DERECHO Y CIENCIAS SOCIALES 0
INGENIERIA 0
FESAD (Facultad de Estudios a 0
Distancia)

SECCIONAL CHIQUINQUIRA 0
SECCIONAL DUITAMA 0
SECCIONAL SOGAMOSO 0
CREAD 0



http://www.uptc.edu.co/institucional/ndirectorio/index.html
http://www.uptc.edu.co/institucional/ndirectorio/index.html

La atencién en términos de oportunidad y rapidez frente a cada uno de los requerimientos se refleja en el
analisis de indicadores de la siguiente forma:

REQUERIMIENTOS | QUEJAS | RECLAMOS | CONSULTAS | SUGERENCIAS DENUNCIAS E:?f;gg
TIEMPO EL
SUPERIOR A DOCE | \jAYOR EL MAYOR EL MAYOR
DIAS TIEMPO | TIEMPO FUE 0 TIEMPO FUE DE 0 0
FUEDE | DEG6DIASO 58 DIAS
9 DIAS

MOTIVO: al solicitar la informacién, las dependencias dan respuesta fuera del término

A continuacion se presenta latabla del andlisis de indicadores para este trimestre

wocicon| (b [ o | s |
QUEJAS
Q.2015-024 | 13/04/2015 |28/04/2015 11 0
Q.2015-025 | 14/04/2015 |08/05/2015 17 5
Q.2015-026 | 14/04/2015 |16/04/2015 2 0
Q.2015-027 | 16/04/2015 |06/05/2015 13 1
Q.2015-028 | 15/04/2015 |17/04/2015 2 0
Q.2015-029 | 20/04/2015 |23/04/2015 3 0
Q.2015-030 | 06/05/2015 |15/05/2015 6 0
Q.2015-031 | 08/05/2015 |29/05/2015 14 2
Q.2015- 31B | 10/05/2015 |12/05/2015 2 0
Q.2015-032 | 19/05/2015 |29/05/2015 8 0
Q. 2015 - 033 19/05/2015 | 11/06/2015 20
Q.2015-034 | 19/05/2015 | 29/05/2015 8 0




Q. 2015-035 21/05/2015 | 29/06/2015 6 0
Q- 2015 - 036 26/05/2015 | 25/06/2015 21 9
Q. 2015 - 037 28/05/2015 | 24/06/2015 17 5
Q. 2015 - 038 02/06/2015 | 05/06/2015 3 0
Q. 2015-039 02/06/2015 | 19/06/2015 11 0
Q. 2015 - 040 02/06/2015 | 11/06/2015 6 0
Q. 2015 - 041 02/06/2015 | 10/06/2015 5 0
Q. 2015 - 042 03/06/2015 | 05/06/2015 2 0
DENUNCIAS
D. 2015-002 10/06/2015 | 19/06/2015 6 0
D. 2015-003 03/06/2015 | 12/06/2015 3
RECLAMOS
R. 2015 - 003 20/04/2015 | 16/05/2015 18 6
R. 2015 - 004 04/05/2015 | 07/05/2015 3 0
R. 2015 - 005 25/05/2015 | 27/05/2015 2 0
SUGERENCIAS

S. 2015- 009 15/04/2015 | 12/06/2015 40 28
S. 2015- 010 15/04/2015 | 30/07/2015 70 58
S. 2015- 011 16/04/2015 | 05/05/2015 12 0
S.2015-014 | 20/04/2015| 17/06/2015 39 27
S. 2015- 015 22/04/2015 | 29/07/2015 64 52
S. 2015- 016 30/04/2015 | 23/06/2015 34 22
S. 2015- 018 04/05/2015 | 08/05/2015 4 0
S. 2015- 019 05/05/2015 | 06/05/2015 1 0
S. 2015- 020 12/05/2015 | 22/05/2015 7 0
S. 2015- 024 26/06/2015 | 27/07/2015 19 7
S. 2015- 025 23/06/2015 | 04/08/2015 28 16




Dentro de los deberes de la oficina de quejas y reclamos esté el de reportar los
funcionarios contra los que se ha presentado un requerimiento, al igual que remitir
esta informacién a la Oficina de Control interno disciplinario de la Universidad, para que
se analice la informacion y se determine si existe mérito para abrir una investigacion
disciplinaria :

RADICADO FUNCIONARIO

PATRICIA PACHECO; Funcionario Museo de

QUEJA 2015-024 Historia Facultad de Salud

Eliana Marquez; Funcionario Grupo de

QUEJA 2015-026 Biblioteca e Informacion.

Maria Hulima Forero; Funcionario de

QUEJA 2015-027 interventoria contrato 80- 2014

Mariela Molano; Funcionario del Grupo de

QUEJA 2015-031 ..
Servicios Generales

Marisol Herndndez - Carlos Cipamocha;

QUEJA 2015-032 Funcionarios del Grupo de Servicios Generales

Jorge Monroy — Moisés Vargas; Funcionarios del

EJA 2015-
QUEJA 2015-038 Grupo de Servicios Generales.




ENCUESTA DE SATISFACCION A USUARIOS QUE PRESENTEN QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS
SUGERENCIAS DERECHOS DE PETICION Y CONSULTAS

El porcentaje de Usuarios que presentaron requerimientos ante la oficina y diligenciaron la encuesta
solo fueron de 44 personas asi:

REQUERIMIENTO Porcentaje

1.QUEJA
2.RECLAMO

(S 2 7%
NS 14%

4.SUGERENCIA - 2%

4.DERECHO /
PETICION

6.CONSULTA

Total

N 0%

— 1 8Y%

—————————————— 100%

Total
12

21

44/44

En la pregunta: Considera que el tramite dado a su requerimiento, en términos de solucion al mismo,
logré que su peticion haya sido... este fuel porcentaje obtenido.

Respuesta Media Total
SOLUCIONADA | —_ A3% 19
NO —— 32% 14
SOLUCIONADA

NECESITAN . 259 11
MAS TIEMPO

PARA SER

SOLUCIONADO

S

Total ——————————————————————————— 100% 44/44

En la pregunta: La atencion en términos de oportunidad y rapidez en el tiempo de respuesta fue:
Respuesta Media Total
EXCELENTE () 36% 16
BUENA I —— 570/, 23
REGULAR " 11% 5
Total ——————————————— 1 00% 44/44




En la pregunta: La respuesta, dada a su requerimiento por el GRUPO DE QUEJAS Y RECLAMOS
Cumplié sus expectativas?

Respuesta Media

Total
Si I —— 6% 28
No — 36% 16
Total I ——— 100% 44/44

En la pregunta: La respuesta dada por la DEPENDENCIA o FUNCIONARIO contra quien dirigié su requerimiento,
cumplié sus expectativas, en términos de solucion, o explicacion de las razones de la respuesta, y fue:

Respuesta  Media

Total
EXCELENTE i 23% 10
BUENA — 1,30/ 19
REGULAR I 18% 8
MALA ) 16% 7
Total —————————————————————————— 1009% 44144
En la pregunta: La atencion recibida por parte del GRUPO DE QUEJAS Y RECLAMOS,
en términos de AMABILIDAD fue
Respuesta Media Total
EXCELENTE I ——— ©50/ 24
BUENA I —— 307 19
REGULAR N 2% 1
Total i A44/44
|
1100%
Atentamente,

CAROLINA AGUILAR AMEZQUITA
Profesional Universitario
Coordinadora Grupo de Quejas, Reclamos y Sugerencias



