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1. DEFINICIONES GENERALES

Concepto Definicion

Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad
que formula una persona en relacién con una conducta que considera
irregular de uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus fun-
ciones.

Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar
(R [ una solucidn, ya sea por motivo general o particular, referente a la pres-
tacion indebida de un servicio o a la falta de atencién de una solicitud.
Se entiende por sugerencia, aquella propuesta que formula el ciudadano
S EER] y que tiene como propdsito mejorar la prestacion del servicio en cual-
quiera de las dreas académicas o administrativas de la Universidad.

Felicitacion: s aquella expresién de satisfaccion de un ciudadano con relacién a la
| prestacién de un servicio.

Solicitud de informacién relacionada con la organizacién de la universi-
dad y misién que cumple, funciones, procesos, procedimientos y norma-
tividad.

Fuente: SQRS UN- Disefio tabla: Angélica Pardo - Asistente Administrativo.

Solicitud de
informacién:

2. CIFRAS 2017
Durante la vigencia 2017, la DFA recibié un total de ciento treinta y cuatro (134) PQRS las
cuales fueron centralizadas en el Sistema de PORS de la Sede Bogota y atendidas satisfac-
toriamente por la Direccién Financiera y Administrativa.

2.1 Distribucién por tipo de solicitud
De acuerdo con el tipo de solicitud, se resalta que del 100% de las PQRS, el 61,9% corres-
pondieron a Quejas:

Tipo solicitud No. % .
Tipo de solicitud
o =< Denuncia 2 1,5
E = Felicitacion 3 2,2 Sugerencia _—J 12
< g Otra 1 0,7 Solicitud de Informaciéon 1 10
=" Queja 83 61,9 Reclamo el 23
w o Queja ] 83
- 2 B Reclamo 23 17,2 Otra ] 1
- ; Solicitud de Infornla- 10 75 Felicitacion 3 3
w o cion Denuncia ] 2
‘_J Z Sugerencia 12 9,0
= ; Total 134 100 0 20 40 60 80 100
ol = Fuente: Sistema PQRS Tabla, cdlculos y grdficos: Angélica Pardo - Asistente DFA
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2.2 Perfil del solicitante Nacional
Los estudiantes y contratistas, fueron los que mayor nimero de solicitudes realizaron a la  de Colombia
DFA, con el 33,6% y el 22,4% respectivamente:

Perfil del solici-

No. 9
tante ° %
Administrativo 26 19,4 Perfil del solicitante
Aspirante 2 1,5 50 45
Contratista 30 224
40 30
Docente 12 9,0 30 26
Egre_sado 3 2,2 20 12 1
Estudiante 45 33,6 10 2 |_| 3 5 " |_| "
Exalumno 2 1,5 0 pa— — _ —
Otro ! O, 7 @\40 . 'bé& &\L’& ® e}\@ S'bbo ‘ rs\{@ '\(‘(\0 Oéo 9&%& ,\\fobo
Particular 12 9,0 I N Y I I &
’ N ¥ @@ <& &
S
Pensionado 1 0,7 v

Total 134 100

Fuente: Sistema PQRS Tabla, cdlculos y grdficos: Angélica Pardo - Asistente DFA

2.3 Distribuciéon por dependencia a la que se dirige la solicitud
La Division de Vigilancia y Seguridad agrupa el 57.5% y es la dependencia a la que se diri-
gieron el mayor nimero de solicitudes:

Distribucion por dependencia la que
se dirige la solicitud

Dependencia No. %

Direccion Financiera 'y
Administrativa
Divisidn de Logistica 26 19,4

26 19,4

Division Financiera Bogota :| 5

Division de V|Sge|lga:1nric(;2‘;/ 77 | 575 Division de Vigilancia y... ] 77
Division de Logisti
Division Financiera 5 3,7 ision de Logistica ] 26
Direccién Financiera y... 26
Total 134 100

0 20 40 60 80 100

Fuente: Sistema PQRS Tabla, cdlculos y grdficos: Angélica Pardo - Asistente DFA

2.4 Medio Utilizado
El medio de comunicaciéon que empled con mayor frecuencia el usuario fue la pagina Web,
este medio agrupé el 88,1%:

© =
—-— O . ope
e = Medio No. % Medio utilizado
< 5 —
=z = Correo Electrénico 14 10,4 Web ] 118
o 7
ﬁ = Otro 1 07 Teléfono | 1
z Teléf 107 otro J 1
Zz3 elerono ’ Correo Electrénico =1 14
TF E Web 118 881 orreo Electrénico
V= Total 134 100 0 50 100 150
e O
= § Fuente: Sistema PQRS Tabla, cdlculos y grdficos: Angélica Pardo - Asistente DFA
(o)
v w
>
g =
- 4
(7 =]
[Pégina2de3]
Elaboré: Angélica Pardo - Asistente Administrativo DFA CRA. 45 No. 26 - 85 Patrimonio
Fecha: 14 Septiembre 2018 Edificio Uriel Gutiérrez Oficina No.306  de todos

Tel- 3165000 Ext. 18196 [os co[ombia"os
Bogotd D.C., Colombia
Dirfinadmin_bog@unal.edu.co



o
o
<
Z
w
'—
4
w
(9
=
O
w
w
wv

-~

UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA

Sede Bogotd | Vicerrectoria de Sede | Direccion Financiera y Administrativa
INFORME EJECUTIVO - Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias-PQRS VIGENCIA 2017

Universidad
Nacional
2.5 Distribucién Quejas por dependencia de Colombia
El mayor niimero de Quejas fueron dirigidas a la Divisién de Vigilancia y Seguridad, esta
dependencia agrupé el 60,2%:
Dependencia No. %
o - : Distribucidon Quejas por dependencia
Division de VlgllanFla y 50 60,2
Seguridad
Division de Logistica 18 21,7
Direccidn Financiera 'y
Administrativa 13 15,7 Division Financiera :l 2
Divisién Financiera 2 24 L
4 Direccidn Financiera 'y
Total 83 100 Administrativa :|13
Division de Logistica 18
Division de Vigilancia y
Seguridad 50 |
0 10 20 30 40 50 60
Fuente: Sistema PQRS Tabla, cdlculos y grdficos: Angélica Pardo - Asistente DFA
3. RESUMEN
La Direccién Financiera y Administrativa-DFA durante la vigencia 2017 recibié un total de
ciento treinta y cuatro (134) solicitudes de las cuales el 61.9% correspondieron a Quejas, de estas
el 60.2% se dirigieron a la Division de Vigilancia y Seguridad. El perfil de usuario que radicé el
mayor ntmero de solicitudes fue estudiantes con el 33,6% y contratistas con el 22,4%.
Bogotd, 14 de Septiembre de 2018
Elaborado por: Angélica Pardo Aprobado por: Dra. Luz Amparo Flérez Garzén
Asistente Administrativo DFA Directora
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