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INTRODUCCION

La Institucién 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 Gestion Trimestral de PQRS correspondiente al periodo comprendido entre el 1 de octubre
al 30 de diciembre de 2021, lo anterior en cumplimiento de la normativa vigente respecto
al derecho de acceso a la informacién publica nacional (Ley 190 de , ley 1474 de

2011, Ley 1712 de 2014), a la Estrategia y Plan Anticorrupcion® itica de Atencién al

Ciudadano de la entidad. Y

Ciudadano: Persona destinataria de bienes y/ % Organizacién, entidad o persona

que recibe un producto o servicio

GLOSARIO

Servicio: Conjunto de estrategias que e en las entidades de la Administracién Poblica
para facilitar a los ciudadanos el a eso umpllmlenfo de sus obligaciones.

Atencién Presencial: Hoce ref cia a |c1 atencién personalizada que recibe el ciudadano

y/ o usuario en las instala e la Institucién.
Atencién Telefénica: rLferencm a la interacciéon con el ciudadano de manera telefénica
a través de las dj x’ren5|ones telefénicas de la institucion (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.

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.



200.03.03. D.03

Queja: 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 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 mejorar el servicio o la gestion
de la entidad.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta
posiblemente irregular para que se adelante la correspondiente _investigacién penal,
disciplinaria, fiscal, administrativa — sancionatoria o ético — profesiona
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GESTION DE CIFRAS
Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes, Felicitaciones y Denuncias

1. REQUERIMIENTOS POR CANAL DE ATENCION

REDES
UNIDAD APLICATIVO
PERIODO CORRESPONDENCIA | PQRSED CHAT SOCIALES- TOTAL
CORREO
ABRIL-
JUNIO 316 12 158 235 721

la Unidad de Correspondencia; es decir que el 43.82% de la gestién da durante este

Durante el segundo trimestre del afio se cuenta con un mayor indice dg consultas a través de
periodo se desarrollé a través de la Unidad de Correspondenciat E

En ese sentido, el 43.82 % de los requerimientos fueron ra cc¥~o través de la Unidad de
Correspondencia; el 1.66% se recibié a través del o de PQRSFD, el 21.91% se

recibié a través del Chat institucional, y el 32.6% pg de las redes sociales y el correo

institucional.

2. SEGUIMIENTO A LA ATENCION D A TRAVES DEL APLICATIVO:

Para el informe de seguimiento a Pejfcio vejas, Reclamos y sugerencias y el andlisis de
su comportamiento, se toma 12 P@ registradas en el aplicativo institucional del 1 de
abril al 28 de junio de 202 e las cuales 8 son peticiones o solicitudes, 2 quejas, 1
reclamo, 1 sugerencia, hos de peticion y O felicitaciones. De las 12 PQRSFD

ingresadas al aplicatiyo, fedas s’robon contestadas a la fecha del informe.
# Informaciones ‘

El ingreso por us iene el siguiente registro: 4 por la facultad de Arte y Disefio, auxiliares
administrativas de los programas Disefo Visual y Delineantes de Arquitectura e Ingenieria,
correspondiente a un 33.33%; y 8 por Secretaria General, correspondiente a 66.66%.

las PQRSFD documentadas en el aplicativo (12), fueron direccionadas a los siguientes
procesos:

Desarrollo Curricular: 4 solicitudes, correspondientes a confirmacién de estudiante en
programa de Ingenieria, informacién para recepcionar hoja de vida docente. Se
documentaron 2 quejas por inconformidad en calificacién de proyecto de extensién de inglés
y por inconsistencia en faltas de estudiantes de la facultad de Ate y Disefio.
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Admisiones: 1 reclamo por devolucién de pago realizado al curso de inglés y una sugerencia
sobre los horarios para los cursos de extension de inglés.

Proyeccién Social: 1 solicitud para realizar convenio con el fondo de empleados de la
Fundacién Mundo Mujer.

Gestién Juridica: 1 solicitud de certificacién de contratos.

Registro y Control: 3 solicitudes de cancelacién de componentes de médulo y cancelacion de
semestre.

El comportamiento del indicador que mide tiempo de respuesta a PQRSFD en las variables
antes del tiempo previsto, en fecha limite y después de tiempo, muestra la siguiente tendencia:
Las 12 PQRSFD que equivalen al 100% han sido respondidas antes del tiempo previsto y en
el tiempo limite de respuesta. Ninguna fue atendida después de la fech

Durante el segundo trimestre se cumple en el tiempo de respuisfo 0%, y se logra dar

cumplimiento a la meta establecida >=80%. \

3. SEGUIMIENTO A LA ATENCION DE)gA%DA TRAVES DE LA VENTANILLA
INIOA:

A través de la Ventanilla Unica se rddicamsolicitudes, quejas, reclamos, sugerencias,
invitaciones, por parte de los grupo of y partes interesadas.
En el segundo trimestre de 2022 se r&afizaron radicados de la siguiente manera:

ABRIL 2022: 31 DOC S RADICADOS

Facultad de C|e les y de la Administracién: 21 documentos

3 solicitudes de cancelaciéon de componente de médulo, 7 reingresos, 5 solicitudes de
supletorios, 2 excusas médicas por inasistencia a clases, 2 solicitudes de apoyo a clases, 1
solicitud de trabajo de grado, 1 cancelacién de semestre.

Facultad de Arte y Disefio: 6 documentos

1 solicitud de trabajo de grado, 3 solicitudes de cancelacién de semestre, 1 solicitud de
propuesta de grado, 1 solicitud de reingreso.

Rectoria: 7 documentos

6 solicitudes de devolucién de matriculas, 1 solicitud de préstamo de auditorio.
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Secretaria General: 1 documento

1 solicitud por inconformidad de acto administrativo.

Talento Humano: 2 documentos

1 solicitud de certificacion laboral, y solicitud de prevencién y promocién.

MAYO 2022: 140 DOCUMENTOS RADICADOS

Facultad de Ciencias Sociales y de la Administracién: 97 documentos

3 cancelaciones de componentes de médulo, 9 solicitudes derio, 1 solicitud de
cambio de jornada, 49 solicitudes de reingreso, 3 cancelacio Ng€mestre, 1 solicitud de
movilidad estudiantil, 16 solicitudes de trabajo de grado, & soliitudes de homologacién, 2
solicitudes de materia, 3 solicitudes de cambio de 1 solicitud de matricula

académica, 2 solicitudes de verificacién de notas. %

S

2 solicitudes de asignacién de |urados JEAdo, 1 cancelacion de semestre, 1 solicitud de

trabajo de grado, 1 solicitud e v adémica, 1 cancelacién de componente de
, 9

Facultad de Arte y Disefio: 25 documentos

médulo, 5 solicitudes de reingre solicitudes de trabajo de grado, 1 solicitud de
informacién académica, 1 entrega de pasantia, 1 solicitud de pasantia, 1 solicitud de
apoyo levantamiento de plono

Facultad de Ingenier@Q}nentos
3 solicitudes de fing

Rectoria: 10 documentos

, 2 solicitudes de homologacién.

8 reclamos de devolucién de matriculas, 1 entrega de citaciones para jurados de votacion,
1 respuesta de datos de vigilancia sede Encarnacién.

Admisiones: 2 documentos

2 solicitudes de homologacion.
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Control Interno: 1 documento

1 entrega disciplinaria

JUNIO 2022: 145 DOCUMENTOS RADICADOS

Facultad de Ciencias Sociales y de la Administracién: 58 documentos

1 solicitud de registro de nota, 1 verificacién de nota, 6 solicitudes de trabajo de grado, 1
derecho de peticién de grado, 2 solicitudes de cambio de grupo, 33 solicitudes de reingreso,
1 solicitud de cambio de docente, 2 solicitudes de cambio de horgrio, 2 solicitudes de
materia, 1 solicitud de supletorio, 4 solicitudes de cambio de o n%ﬁ solicitudes de
homologacién, 1 solicitud de segundo calificador, 1 derecho de materias.

Facultad de Arte y Disefio: 71 documentos \E

17 solicitudes de reingreso, 50 solicitudes de trabaj @o, 1 solicitud de asignacién de
jurado de grado, 4 solicitudes pasantia, 5 soliti e homologacién, 1 solicitud de

aprobacién de jurados de grado, 1 so|icifud§e c8nocimiento de trabajo de grado, 2

io,
!
de

solicitudes de materia.

Facultad de Ingenieria: 55 documeCO

55 solicitudes de reingreso

4 reclamos de gévole®n de matricula, 1 solicitud de stand, 1 queja por afectacién por
cuenta de cobro fre.

Rectoria: 6 document

Consejo Académico: 2 documentos

2 solicitudes de apoyo econémico doctorado para docentes.

Gestién contable y Financiera: 1 documento

1 queja por afectacién por cuenta de cobro semestre académico.
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4. SEGUIMIENTO A LA ATENCION DE PQRSFD A TRAVES DEL CHAT

INSTITUCIONAL:

A través del chat de la oficina de Admisiones se atendié a 158 usuarios con requerimientos

de la oferta institucional.

ABRIL

MAYO

JUNIO

TOTAL

35

37

86

158

5. SEGUIMIENTO A LA ATENCION DE PQRSFD A TRAVEDES SOCIALES:

Atencién al civdadano a | Facebook | Instagram &uvye‘ Twitter Total
través de redes sociales 38 28 ANV 0 66
PQRSFD 0 0oAN_JO 0 0

Los macro temas tratados en atencién al ciuda &Jeron los siguientes:

de notas, revisién de notas,

g&?

Admisiones: 26 sol

ofertados por la i
institucién y Bpcio

correspondientes a manejo de la plataforma

Desarrollo Curricular: 14 soli i
para matricula académica, ée/ iones de componentes de médulo, certificaciones

es y pagos de semestre.

udés, referentes a informacién para ingreso a los programas

n, horarios, solicitudes de homologacién para ingreso a la

para pago de matricula académica como Generacién E y

Jévenes -
Extension:“22 solicitudes, referentes al programa de inglés en la plataforma virtual,

requisitos de ingreso, proceso y pago costos de inscripcién a los programas.

Gestion SIAG: 04 como realizar y bajar recibo para pagos certificaciones y
duplicado del carnet, claves erradas, solucionar ingreso al correo.

Los tiempos de respuesta en redes sociales exigen de una inmediatez, por tal motivo, esta
labor de atencién estd a cargo del administrador de las redes sociales (Contratista de
comunicaciones), quien es el intermediario entre los Procesos de la Institucién Universitaria
Colegio Mayor del Cauca y el ciudadano, para garantizarle una respuesta oportuna,
eficiente y veraz (Solo se pidié al usuario ponerse en contacto directo con el Proceso o
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Subproceso correspondiente, cuando la solicitud requiere de una atencién mas personalizada
por los detalles particulares de la misma).

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

2022:

A través del correo oficial del Subproceso de Comunicaciones UNIMAYOR se realizé para
los meses de abril, mayo y junio de 2022, un total de 24 Atenciones a Usuarios. A la entrega
de este informe, todas se encuentran resueltas desde el subproceso de Comunicaciones o re

direccionadas al proceso encargado. ?\

Principales temas abordados:

Actividades culturales, inscripciones j6venes en accién, serv&ncicl documentos identidad,
becas fullbrigth, carta representante de estudiantes s emoracién estallido social
2021, cursos artisticos ofertados, agenda de widadés extra clases, nuevas lineas
telefénicas institucionales, reconocimiento a MG& vicios de Deporte y servicios de la
Biblioteca, cursos taller intensivos de inglésN\fa

matricula académica 2P-2022.

7. SEGUIMIENTO A LA ATEQ@N DE PQRSFD A TRAVES DE WHATSAPP

Atencién de Usuarios a !ng WhatsApp en el periodo abril-junio 2022:

A través de la linea hr- institucional administrada por Admisiones se realizé para los
meses de abril, fiayo“y={lnio de 2022, un total de 34 Atenciones a Usuarios. A la entrega
de este informe, se encuentran resueltas desde el subproceso de Admisiones.

ta profesional, certificado electoral,

las 34 Atenciones brindadas por este canal, en el segundo trimestre de 2022, estdn
relacionadas con la oferta académica, los pasos y requisitos de inscripcién, y las fechas
importantes del calendario académico.

Los macro temas atendidos o re direccionados se encuentran evidenciados en la carpeta
PQRSFD y ATENCIONES, en la bandeja de entrada del correo institucional
comunicaciones@unimayor.edu.co, bajo la responsabilidad del PU. de Comunicaciones.
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8. INDICADORES
Nombre Indicador Meta Evidencia Responsable Resultados
No. d
usuocnrioe$ Informe Esta medicién se realiza al
Satisfaccion . oo Encuestas de Secretaria | finalizar cada semestre de
) satisfechos/ >=90% . o
ciudadana . Satistaccién al General 2022.
Total usuarios .
Usuario
encuestados
Se recibi6 aprobacién y
- registro calificado para la
docur_nenio Licenciatura en Mosica -
Caracteristicasy | Documentos Facultad de EDUCACION
. . para la
preferencias estudio de ., Documento Facultades
. creacién de )
ciudadanas mercado esté  construyendo
nuevos
roqramas ufftento para
prog sentacion de Maestria en
- a FCSA ante el MEN
el 43.82 % de los
\ requerimientos fueron
radicados a través de la
Unidad de
N Correspondencia; el 1.66%
No. de ~—1 informe & se recibi6 a fravés del
informes . Infgme aplicativo de PQRSFD, el

Caracteristicas y

de canales

. relacionando de Secretaria | 21.91% se recibié a través
preferencias | ; . de o al G | del Chat insfitucional |
iudadanas a preferencia | . icio a enera el Chat institucional, y e

de canales de N ()udadono 32.6% por medio de las
comunicaciéon redes sociales y el correo

( / institucional.
(Informe de Atencién al
N ?\ Civdadano a junio de

Q\ 2022)

> Al segundo trimestre de
2022 el comportamiento del
‘ ) indicador que mide tiempo
de respuesta a PQRSFD en
las  variables antes del
tiempo previsto, en fecha
limite y después de tiempo,
Chat muestra la  siguiente
institucional tendencia: 12 PQRSFD que
Tiempo de Tiempo de >=1 informe equivalen al 100% de lo
espera espera para | de tiempo de reportado en el aplicativo y
atencién espera de 158 chats atendidos desde
atencién Aplicativo el subproceso de
PQRSFD Admisiones  han  sido

respondidas y se encuentran
cerrados, dentro del tiempo
previsto.

Durante el segundo trimestre
se cumple en el tiempo de
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Secretaria
General

respuesta en 100%, y se
logra dar cumplimiento a la
meta establecida >=80%.

Se recibieron 235
solicitudes de atencién dl
ciudadano a través de redes
sociales, las cuales fueron
direccionadas a la
informacién que se
encuentra en el portal
institucional 'y a los
contactos de correo 'y
telefénicos de los diferentes

sos para dar una

s;ucién adecuada. A la
echa del presente informe,

todas estan contestadas.
(Informe de Atencién al
Ciudadano a junio de
2022).

?\
L

9. @ h—\\lo DIGITAL

En el marco de la Politica de Gobi igital, la entidad continda fortaleciendo el sistema
web que permite consultar la gestion de todos los canales de atencién disponibles de manera
centralizada para goront'!éx acceso de nuestros usuarios a los servicios e informacién

institucional haciendo us

dios digitales; asi mismo la informacién contenida en el Link

de Atencién al Ciu e la Pagina Web (Servicios, Sistema PQRSFD, Participacién
Ciudadana, _., a y Acceso a la Informacién, entre otros) fue actualizada

permanentementg durgnte la vigencia.

10.LEY DE TRANSPARENCIA 1712 DE 2014

Con respecto a lo establecido en la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Poblica
(Ley 1712 de 2014), para el periodo comprendido entre los meses de enero y marzo de
2021 es preciso destacar los siguientes aspectos:

e La IUCMC no recibié solicitudes de informacién catalogada como informacién publica
clasificada: Informacién por dafio de derechos a personas naturales o juridicas que viole el
derecho a la intimidad, a la vida, a la salud, a la seguridad o informacién relacionada con
secretos comerciales, industriales y profesionales.
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e Durante el periodo establecido, en el Micro sitio de Transparencia y Acceso a la Informacién
Publica - Link de Atencién al Ciudadano de la Pagina Web, la IUCMC

mantuvo a disposicién de la Ciudadania toda la informacién de interés institucional
actualizada.

e La informacién entregada al ciudadano segin cada requerimiento es veraz, completa y
actualizada.

e La entidad atendié todas las consultas de los ciudadanos de manera gratuita e igualitaria.
e No se recibieron recursos de reposicién relacionados con el rechazo de envio de
informacién de reserva.

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

e Lla 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 2022 Q





