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INTRODUCCION

La Instituciéon Universitaria Colegio Mayor del Cauca tiene a disposicién de la
ciudadania y grupos de interés el programa de Atencién al Ciudadano a través del
cual gestiona y da respuesta a las solicitudes utilizando diferentes canales de atencién
que generan espacios efectivos de comunicacién con los usuarios y grupos de interés.

En ese sentido la Secretaria General como lider de atencién al ciudadano presenta
el Informe de Gestién Trimestral de PQRS correspondiente al periodo comprendido
entre el 1 abril y el 30 de junio de 2021, lo anterior en cumplimiento de la normativa
vigente respecto al derecho de acceso a la informacién poblica nccizaal (Ley 190 de
1995, ley 1474 de 2011, Ley 1712 de 2014), a la Estrategia y'Plan Anticorrupcion
y la politica de Atencién al Ciudadano de la entidad.

GLOSARIO

Civdadano: Persona destinataria de biene$ y¥o servicios; Organizacién, entidad o
persona que recibe un producto o servigie

Servicio: Conjunto de estrategias/guesasiablecen las entidades de la Administracion
Publica para facilitar a los ciudacanes el acceso al cumplimiento de sus obligaciones.

Atencién Presencial: Hecewroferencia a la atencién personalizada que recibe el
ciudadano y/o usuarice las instalaciones de la Institucion.

Atencién Telefénico:“Mace referencia a la interaccién con el ciudadano de manera

telefénica a tréwés de las diferentes extensiones telefénicas de la instituciéon
(8241109-8333390)

Atencién Virtual: Hace referencia a la interaccién en linea con el ciudadano a través
de los canales de atencién ligados a la Pagina Web de la entidad: Chat Institucional
y Sistema PQRSFD; y/o a través de los diferentes correos electrénicos y redes sociales.

Canales de Atencién: son los diferentes canales de comunicacién que la entidad
dispone para la recepciéon de requerimientos de los ciudadanos: PBX, Chat
Institucional, Sistema PQRSD, Redes sociales y Correo Electrénico.
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Peticién: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes
respetuosas a las Autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener
pronta resolucién de las mismas.

Queja: Es la manifestacién 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 funciones.

Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una
solucién, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacién indebida
de un servicio o a la falta de atencién de una solicitud.

Sugerencia: Es la manifestacién de una idea o propuesta para.mgiorar el servicio o
la gestién de la entidad.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una eutoridad competente de una
conducta posiblemente irregular para que s¢ ddeiante la  correspondiente
investigacion penal, disciplinaria, fiscal, admidiytretiva — sancionatoria o ético —
profesional.
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GESTION DE CIFRAS

Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes, Felicitaciones y Denuncias

1. REQUERIMIENTOS POR CANAL DE ATENCION

REDES
UNIDAD APLICATIVO CHAT
PERIODO CORRESPONDENCIA PQRSFD VIRTUAL SOCIALES- TOTAL
CORREO
ABRIL-
JUNIO 263 94 775 210 1342

Durante el segundo trimestre del afio se cuenta con un mayor indlice de consultas a
través del chat institucional; es decir que el 57.75 % de la gesti4n\fealizada durante
este periodo se desarroll6 a través de la Chat atendido por laveficina de Admisiones.

En ese sentido, el 57,75 % de los requerimientos fuerca rodicados a través del chat
de Admisiones; el 19.59% se recibié a través de |3 Uriidad de Correspondencia, el
15.65% por medio de las redes sociales y el/ccrrés institucional, y el 7.01 % se
recibié mediante el sistema de PQRSFD de & eniidad.

2. SEGUIMIENTO A LA ATENCIORN\LE PQRSFD A TRAVES DEL APLICATIVO:

Para el informe de seguimiento a Peliciories, Quejas, Reclamos y sugerencias y el andlisis de
su comportamiento, se toma $EwPQRSFD registradas en el aplicativo institucional del 1 de
abril al 30 de junio de 202],%de las cuales 93 son peticiones o solicitudes, 1 queja, O
reclamos, O sugerencias,, (" derechos de peticién y O felicitaciones. De las 94 PQRSFD
ingresadas al aplicativo, todias estaban contestadas a la fecha del informe.

# Informaciones hegadas: O

El ingreso por usuario tiene el siguiente registro: 29 por la facultad de Ciencias Sociales y
de la Administracion, auxiliar administrativa del programa Gestién  Empresarial,
correspondiente a un 30.85%; 47 por extensién, correspondiente a 50%; 10 por la facultad
de Arte y Disefio, auxiliar administrativa Arquitectura, correspondiente al 10.64%, y 8 por
Secretaria General, correspondiente a 8.51%.

las PQRSFD documentadas en el aplicativo (94), fueron direccionadas a los siguientes
procesos:

Desarrollo Curricular: 40 solicitudes correspondientes a cancelaciones de componentes de
médulo y de semestre, reingresos, pruebas TyT, homologaciones, informacién de ingreso al
programa de extensién de inglés, informacién sobre la nueva Licenciatura en Idiomas.




200.03.03. D.03

Planeacién y Mejora: 1 queja del MinTic por error en los enlaces (URL) para los tramites en
la pagina web institucional.

Admisiones: 1 peticion, referente a listados de admitidos y derechos de ingreso a los
programas.

Extension: 47 solicitudes, referentes a horarios de inglés, requisitos de ingreso, proceso de
matricula.

Secretaria General: Hubo 2 solicitudes de confirmacién de titulos expedidos por la institucion.
Registro y Control Académico: 1 solicitud de cancelacién de semestre.

El comportamiento del indicador que mide tiempo de respuesta a PQAS Ben las variables
antes del tiempo previsto, en fecha limite y después de tiempo, muettra Iy siguiente tendencia:
89 PQRSFD que equivalen al 94.68% han sido respondidas diies el tiempo previsto y el
5.32% equivalente a 5 PQRSFD que se le ha dado respuesta desnués de la fecha.

Durante el segundo trimestre se cumple en el tiempo de respuesta en 94.68%, y se logra dar
cumplimiento a la meta establecida >=80%.

3. SEGUIMIENTO A LA ATENCIOR,\LE PQRSFD A TRAVES DE LA VENTANILLA
UNICA:

A través de la Ventanilla Urica se radican solicitudes, quejas, reclamos, sugerencias,
invitaciones, por parte de loS\griipos de valor y partes interesadas.

En el segundo trimest/@ €2 2021 se realizaron radicados de la siguiente manera:

Abril 2021: 24 focunientos radicados. 9 solicitudes direccionadas a la Facultad de Arte y
Disefio; 11 solicitiees para la Facultad de Ciencias Sociales y de la Administracién, 1 queja;
1 solicitud al Consejo Académico y 1 queja y 1 reclamo a Rectoria.

Mayo 2021: 65 documentos radicados. 32 solicitudes direccionadas a la Facultad de
Ciencias Sociales y de la Administracién; 27 solicitudes para la Facultad de Arte y Disefo;
5 solicitudes para la Facultad de Ingenieria y 1 solicitud para Talento Humano.

Junio 2021: 174 documentos radicados. 72 solicitudes para la Facultad de Arte y Disefio, 1
queja y 1 derecho de peticién; 79 solicitudes para la Facultad de Ciencias Sociales y de la
Administracién; 12 solicitudes para la Facultad de Ingenieria; 1 solicitud para Secretaria
General; 1 reclamo para el Consejo Académico y 1 solicitud y 6 quejas para Rectoria.
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4. SEGUIMIENTO A LA ATENCION DE PQRSFD A TRAVES DEL CHAT
VIRTUAL:

A través del chat virtual de la oficina de Admisiones se atendié a 775 usuarios con

requerimientos de la oferta institucional.

ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
164 201 410 775

5. SEGUIMIENTO A LA ATENCION DE PQRSFD A TRAVES-DE REDES

SOCIALES:
REDES FACEBOOK | INSTAGRAM | YOUTUBE TWITTER TOTAL
Afencién o 94 88 0 0 182
usuarios a

De las 182 solicitudes de atencién al ciudadano, tésron direccionadas 123 a la informacién
que se encuentra en el portal institucional j.3%direccionadas a los contactos de correo y
telefénicos de los diferentes procesos (parc) dar una solucién adecuada. A la fecha del
presente informe, todas estan conteftadas.

Los temas tratados en atencién Wl'ciudadano fueron los siguientes:

> Desarrollo Curriculsr: 31 solicitudes, correspondientes a manejo de la plataforma
para matriculd acydémica, cancelaciones de componentes de médulo, certificaciones
de notas, fevisiér de notas, valores y pagos de semestre.

> Admisiones: 83 solicitudes, referentes a informacién para ingreso a los programas
ofertados por la institucién, horarios, solicitudes de homologacién para ingreso a la
institucion y opciones para pago de matricula académica como Generacién E y
Jévenes en accién.

> Extensién: 42 solicitudes, referentes al programa de inglés en la plataforma virtual,
requisitos de ingreso, proceso y pago costos de inscripcién a los programas.

> Gestién SIAG: 26 como realizar y bajar recibo para pagos certificaciones y
duplicado del carnet, claves erradas, solucionar ingreso al correo.
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6. SEGUIMIENTO A LA ATENCION DE PQRSFD A TRAVES DEL CORREO
COMUNICACIONES

Atencién de Usuarios a través de comunicaciones@unimayor.edu.co en el periodo abril- junio
2021:

A través del correo oficial del Subproceso de Comunicaciones UNIMAYOR se recibieron
para los meses de abril, mayo y junio (Hasta la entrega del informe) de 2021, un total de 28
Atenciones a Usuarios. A la entrega de este informe, todas se encuentran resueltas. (Del
100% de las solicitudes, el 65% se re direccionan a las Facultades, Pracesos o Subprocesos
responsables de la informacion).

Los temas atendidos en el mes de abril fueron: solicitudes certificoZies, intercambios en otros
paises, directorio UNIMAYOR, directorio de correos electiénicos de UNIMAYOR, Jévenes

en Accién, Jornada de capacitacién, seminario de actuficion.

Los temas atendidos en el mes de mayo fueroningreso a Foros UNIMAYOR, orientacién
trabajo en casa, programa Estado Joven, ingraso &, Foro por Paro Nacional, Taller de Tizas

pastel, horarios programa ing. Informatica, eariicrestudiantil.

Los temas atendidos en el mes de jufio (Hasta la entrega de este informe) fueron: jornada de
salud y bienestar, citas para salud, saitd Generacién E, valor de matricula, préstamo equipos

tecnolégicos, horario para develscion herramientas tecnolégicas, matricula cero.

Atencién ol Abril Mayo Junio Total
civdadanc a
través del correo 7 8 13 28
electrénico
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7. GOBIERNO DIGITAL

En el marco de la Politica de Gobierno Digital, la entidad continda fortaleciendo el
sistema web que permite consultar la gestion de todos los canales de atencién
disponibles de manera centralizada para garantizar el acceso de nuestros usuarios
a los servicios e informacién institucional haciendo uso de medios digitales; asi mismo
la informacién contenida en el Link de Atencién al Ciudadano de la Pagina Web
(Servicios, Sistema PQRSFD, Participaciéon Ciudadana, Transparencia y Acceso a la
Informacién, entre otros) fue actualizada permanentemente durante la vigencia.

8. LEY DE TRANSPARENCIA 1712 DE 2014

Con respecto a lo establecido en la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica (Ley 1712 de 2014), para el periodo comprendida eatre los meses de enero
y marzo de 2021 es preciso destacar los siguientes aspectcs:

e Lo IUCMC no recibié solicitudes de informaCidimettalogada como informacién
publica clasificada: Informacién por dafio/ded derechos a personas naturales o
juridicas que viole el derecho a la intimidad, & la vida, a la salud, a la seguridad o
informacién relacionada con secretos coierdiales, industriales y profesionales.

e Durante el periodo establecido, efi el Micro sitio de Transparencia y Acceso a la
Informacién Poblica - Link de Ate¢nciérral Ciudadano de la Pagina Web, la IUCMC
mantuvo a disposicién de la Ciudedania toda la informacién de interés institucional
actualizada.

e la informacién entregndatal ciudadano segin cada requerimiento es veraz,
completa y actualizeda:

e La entidad atencié todas las consultas de los ciudadanos de manera gratuita e
igualitaria.

e No se recibierdit recursos de reposicién relacionados con el rechazo de envio de
informacién de reserva.

 No se recibieron requerimientos relacionados con divulgacién de informacién en
otros idiomas, lenguas y/o dialectos para grupos poblacionales especificos.

e La entidad publicé informacién institucional de interés para el ciudadano de manera
permanente a través de la Pagina Web.

Fecha del Informe: 30 de junio de 2021





