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INTRODUCCION

El Colegio Mayor del Cauca tiene a disposiciéon de la ciudadania y grupos de interés el
programa de Atencién a la Ciudadania 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 a la ciudadania presenta el Informe
de Gestion Trimestral a la Ciudadania correspondiente al periodo comprendido entre el 1 de
octubre al 28 de diciembre de 2022, lo anterior en cumplimiento de la normativa vigente
respecto al derecho de acceso a la informacién publica nacional (Ley 190 de 1995, Lley 1474
de 2011, Ley 1712 de 2014), a la Estrategia y Plan Anticorrupcién y la politica de Atencién

al Ciudadano de la entidad.
GLOSARIO \Q

Ciudadano: Persona destinataria de bienes y/o se 'rgonizocién, entidad o persona

que recibe un producto o servicio &

Servicio: Conjunto de estrategias que esta as entidades de la Administracién Pdblica
para facilitar a los ciudadanos el acces limiento de sus obligaciones.

Atencién Presencial: Hace referenci€ a |a'c1 encién personalizada que recibe el ciudadano y/o

usuario en las instalaciones de la Inshieéion.

Atencién Telefénica: Ha \q cia a la interaccién con el ciudadano de manera telefénica a

través de las dife extensiones telefénicas de la institucion (8274178 linea
018000931018).
Atencién Virtual: 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 recepcién 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.
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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 atencion 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 correspondient stigacién  penal,
disciplinaria, fiscal, administrativa — sancionatoria o ético — profe§ondj.
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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 | PQRSFD CHAT | SOCIALES- TOTAL
CORREO
OCTUBRE-
DICIEMBRE 367 16 129 279 791

Durante el cuarto trimestre del afio se cuenta con un mayor indice de c%tmes a través de la
Ventanilla Unica; es decir que el 46.4% de la gestién redliz nte este periodo se

desarrollé a través de este canal de atencién.

En ese sentido, el 35.27 % de los requerimientos se pé a través de redes sociales y
correo electrénico; el 2.02% se recibié a través del gp * de PQRSFD, el 16.31% se recibié
a través del Chat institucional, y de igual fo 46.4% por medio de la Unidad de

Correspondencia.

2. SEGUIMIENTO A LA Af DE PQRSFD A TRAVES DEL APLICATIVO:
iofes,

Para el informe de seguimiento a Pe Quejas, Reclamos y sugerencias y el andlisis de su
comportamiento, se toma 1 D registradas en el aplicativo institucional del 1 de octubre

al 28 de diciembre de 2Q2%,\de)las cuales 7 son peticiones o solicitudes, 2 quejas, O reclamos,

0 sugerencias, 1 d e peticién y 6 felicitaciones. De las 16 PQRSFD ingresadas al

aplicativo, todas ontestadas a la fecha del informe.
# Informaciones as: 0

El ingreso por usuario tiene el siguiente registro: 3 por la facultad de Arte y Disefio, auxiliar
administrativo de Facultad, correspondiente a un 18.75%; 11 por la auxiliar administrativa de
Secretaria General, correspondiente a 68.75%; 2 por facultad de Ciencias Sociales y de la
Administracién, auxiliar administrativo de Gestiéon Empresarial, correspondiente al 12.5%.

Las PQRSFD documentadas en el aplicativo (16), fueron direccionadas a los siguientes procesos:

Desarrollo Curricular:

1 peticién sobre cesiéon de derechos de trabajo de grado, 1 derecho de peticién para
aprobacién de trabajo de grado individual, 1 felicitacién para un docente y 1 queja sobre un
profesor.
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Bienestar Institucional:
1 queja sobre el costo y la calidad del servicio en Cafeteria.

Registro y Control:
3 peticiones relacionadas con cancelaciéon de semestre y cancelaciéon de componente de

médulo.

Direccionamiento Estratégico:
1 felicitacién por el aniversario del Colegio Mayor del Cauca.

Gestién Juridica:
1 peticién de certificacion laboral y 4 felicitaciones por el aniversario ?’insfifucién.

Planeacién Académica:
2 peticiones sobre homologaciones de componentes de mégulo

El comportamiento del indicador que mide tiempo de @o a PARSFDen las variables antes
del tiempo previsto, en fecha limite y después de@mueﬁro la siguiente tendencia: Las 16

PQRSFD que equivalen al 100% han sido resp astantes del tiempo previsto y en el tiempo
limite de respuesta. Ninguna fue atendida dé

e la fecha.
tiempo de respuesta en 100%, y se logra dar

Durante el cuarto trimestre se cump
cumplimiento a la meta establecida

3. SEGUIMIENTO ENClON DE PQRSFD A TRAVES DE LA VENTANILLA UNICA:

A través de la VEUnica se radican solicitudes, quejas, reclamos, sugerencias,

invitaciones, porgbar os grupos de valor y partes interesadas.

En el cuarto trimestre de 2022 se realizaron radicados de la siguiente manera:

OCTUBRE 2022: 57 DOCUMENTOS RADICADOS

Facultad de Ciencias Sociales y de la Administracién: 27 documentos

6 propuestas de trabajo de grado, 2 solicitudes de trabajo de grado, 2 cancelaciones de
semestre, 1 evaluacion de gestion, 2 solicitudes de material, 1 solicitud de visita empresarial, 1
solicitud de homologacién, 1 cambio de horario, 1 solicitud de apoyo econémico, 2 solicitudes
de reingreso, 5 solicitudes de supletorio, 1 proyecto de investigacién, 1 cancelacién de
asignatura, 1 solicitud de trabajo de campo.
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Facultad de Arte y Disefio: 14 documentos

1 solicitud de pasantia, 1 solicitud de permiso para estudiantes, 1 solicitud de asignacién de
jurados, 1 solicitud de convocatoria a j6venes investigadores, 1 solicitud de cambio de tutor, 1
cancelacién de semestre, 5 solicitudes de trabajo de grado, 1 carta de integracién, 2 solicitudes

de cupos.

Rectoria: 8 documentos
dinero, 1 invitacién SENA, 1 solicitud de documentacién convenio es en Accién, 1

solicitud de espacio en Claustro. Q

1 correspondencia Colpensiones, 1 incumplimi %nseio de Juventudes, 1 solicitud de
certificacién laboral, 1 actualizacion de datos Colbenstones.

1 solicitud de préstamo de auditorio, 1 solicitud de estudio de mercado, 3 devoluciones de

Talento Humano: 4 documentos

Facultad de Educacién: 1 documento O
1 cancelacién semestre inglés. C/

Bienestar Institucional: uXen’ros

2 invitaciones a (esti

Control Interno: 1 documento

1 proceso contractual.

NOVIEMBRE 2022: 173 DOCUMENTOS RADICADOS

Facultad de Ciencias Sociales y de la Administracién: 94 documentos
29 solicitudes de reingreso, 7 solicitudes de homologacién, 2 solicitudes de matricula, 2
solicitudes de supletorio, 4 solicitud de cancelaciéon de componentes de médulo, 1 solicitud de
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cambio de modalidad de grado, 1 solicitud de supletorio, 24 solicitudes de ampliacién plazo
trabajo de grado, 6 solicitudes de trabajo de grado, 2 quejas por inconformidad con docente,
1 cancelacién de semestre, 3 solicitudes de grado, 4 solicitudes de cupo, 1 solicitud coterminal,
1 solicitud de para continuar actividades pese a incapacidad médica, 1 solicitud de asignacion
asesor trabajo de grado, 2 solicitudes de cambio de jornada, 2 solicitudes de ceremonia de
grado privada, 1 solicitud de renovacién de matricula.

Facultad de Arte y Disefio: 50 documentos

1 cancelacién de trabajo de grado, 16 solicitudes de trabajo de grado, 1 solicitud de cambio
de asesor, 6 solicitudes para continuidad de asesor de trabajo de grado, 1 solicitud de tutor
trabajo de grado, 1 solicitud de recursos, 6 solicitudes de reingreso, 1 excusa médica, 3
solicitudes de cancelacién de semestre, 5 solicitudes de ampliacién_plazo para trabajo de
grado, 1 solicitud de matricula académica, 1 solicitud de reconocimie%mbo]o de grado, 1

solicitud de validacién materia, 3 solicitudes de examen de sufici @ solicitud de informe,
1 invitacién ordinaria, 1 solicitud para continuar actividades fcapacidad médica.

Facultad de Ingenieria: 6 documentos Q\
4 solicitudes de reingreso, 1 solicitud de trobo]oj@g solicitud de examen de suficiencia.

Rectoria: 13 documentos i

1 solicitud de listado beneficiarios ffondg"Educativo, 10 solicitudes de ceremonia privada de
grados, 2 solicitudes de devolucién nero.

Admisiones: 1 docum \
1 invitacién a Feﬁ/ égica.

Talento Humano: 9 documentos

8 actualizaciones Colpensiones, 1 queja por incumplimiento legal — Polo Democratico.

DICIEMBRE 2022: 137 DOCUMENTOS RADICADOS

Facultad de Ciencias Sociales y de la Administracién: 53 documentos

1 solicitud de examen supletorio, 7 solicitudes de homologacién, 1 cambio de nombre, 1
solicitud de estudio de trabajo de grado, 14 solicitudes de cambio de jornada, 14 solicitudes
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de reingreso, 1 solicitud de grado, 1 solicitud de Pruebas SABER, 2 solicitudes de prérroga
trabajo de grado, 1 solicitud continuidad docente, 1 solicitud cambio de nombre trabajo de
grado, 1 solicitud cambio de empresa modalidad préctica, 2 solicitudes de tutor de grado, 2
solicitudes de trabajo de grado, 1 solicitud de plazo para pago de derechos de grado, 1
solicitud para continuidad de trabajo de grado, 1 solicitud matricula académica, 1 solicitud de
materia.

Facultad de Arte y Disefio: 57 documentos
1 solicitud de andlisis académico para obtener titulo de Arquitecto, 1 solicitud de nota, 4
solicitudes de reingreso, 1 solicitud autorizacién para continuacién trabajo de grado, 34

solicitudes de trabajo de grado, 1 cancelacién de trabajo de grado, 2 solicitudes de aprobacién
perfil grado, 2 solicitudes de materia, 2 solicitudes de homologacién, icitudes de tutor, 1

solicitud de segundo calificador, 3 solicitudes de homologcxién@l itud de revisién caso
inggrip

pasantia, 1 solicitud de ajuste perfil grado, 1 solicitud proceso cién materias.

Facultad de Ingenieria: 8 documentos O

7 solicitudes de reingreso, 1 solicitud examen ictencia.

Rectoria: 5 documentos O

1 solicitud de préstamo audiforio,Qcifud devolucién de dinero, 2 solicitudes de grado
privado, 1 solicitud de pog@os de grado.

Talento Humano: 1'8n’ros

1 solicitud reliquidg€ion Colpensiones, 10 ajustes Colpensiones, 1 calificacién pérdida
capacidad laboral.

Direccién Financiera y Contable: 1 documento

1 proceso ejecutivo.

Secretaria General: 1 documento

1 derecho de peticién — proceso de contratacién Seguros Estudiantiles.
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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 129 usuarios con requerimientos de
la oferta institucional.

OCTUBRE NOVIEMBRE | DICIEMBRE TOTAL
47 58 24 129

Todos los chats atendidos directamente por la Oficina de Admisiones o re direccionados a otros
procesos, se encuentran cerrados a la fecha del informe.

5. SEGUIMIENTO A LA ATENCION DE PQRSFD A TRAVES D%Es SOCIALES:

Atencién al civdadano a | Facebook | Instagram & Twitter Total
través de redes sociales
117 0 258
™

Octubre-Diciembre 118 Vd

\
En el mes de OCTUBRE no se recibieron PQ %solicifudes de atencién al ciudadano
recibidas en el buzén de mensajes inferno%edes sociales estén contestadas a la fecha
del informe, de las 77 solicitudes de in, al ciudadano, fueron direccionadas 63 a la
informacién que se encuentra en el titucional y 14 direccionadas a los contactos de
correo y telefénicos de los diferengycesos para dar una solucién adecuada: Los temas
tratados en atencién al ciudadano f los siguientes:

Desarrollo Curricular:
matricula académicg

\'tudes, correspondientes a manejo de la plataforma para
claciones de componentes de médulo, certificaciones de notas,
revisién de notas,

Admisiones: 31 $plicifudes, referentes a informacién para ingreso a los programas ofertados
por la institucién, horarios, solicitudes de homologacién para ingreso a la institucién y opciones
para pago de matricula académica como Generacién E y Jévenes en accién.

Extensién: 18 solicitudes, referentes al programa de inglés en la plataforma virtual, requisitos
de ingreso, proceso y pago costos de inscripcién a los programas.

Gestion CAMPUS: 12 cémo realizar y bajar recibo para pagos certificaciones y duplicado del
carnet, claves erradas, solucionar ingreso al correo.

En el mes de NOVIEMBRE no se recibieron PQRS, las 88 solicitudes de atencién al ciudadano
recibidas en el buzén de mensajes internos de las redes sociales estan contestadas a la fecha
del informe; de las 88 solicitudes de atencién al ciudadano, fueron direccionadas 72 a la
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informacién que se encuentra en el portal institucional y 16 direccionadas a los contactos de
correo y telefénicos de los diferentes procesos para dar una solucién adecuada. Los temas
tratados en atencién al ciudadano fueron los siguientes:

Desarrollo Curricular: 23 solicitudes, correspondientes a manejo de la plataforma para
matricula académica, cancelaciones de componentes de médulo, certificaciones de notas,
revision de notas, valores y pagos de semestre.

Admisiones: 41 solicitudes, referentes a informacién para ingreso a los programas ofertados
por la institucién, horarios, solicitudes de homologacién para ingreso a la instituciéon y opciones
para pago de matricula académica como Generacién E y Jévenes en acciédn.

Extensién: 22 solicitudes, referentes al programa de inglés en la plot% virtual, requisitos

de ingreso, proceso y pago costos de inscripcién a los program

carnet, claves erradas, solucionar ingreso al correo.

Gestion CAMPUS: 2 cémo realizar y bajar recibo para p% icaciones y duplicado del

En el mes de DICIEMBRE no se recibieron PQR$f &solicitudes de atencién al ciudadano
recibidas en el buzén de mensajes internos de es sociales estan contestadas a la fecha

del informe, de las 70 solicitudes de aten&@n al ciudadano, fueron direccionadas 62 a la

&

correo y telefénicos de los diferenis preeésos para dar una solucién adecuada. Los temas

informacién que se encuentra en el pg ftucional y 8 direccionadas a los contactos de

tratados en atencién al ciudadano los siguientes:

Desarrollo Curricular: 18@%, correspondientes a manejo de la plataforma para
n

matricula académica, ¢ es de componentes de médulo, certificaciones de notas,
revision de notas, valé agos de semestre.

Admisiones: 36 foliciftdes, referentes a informacién para ingreso a los programas ofertados
por la institucién, rios, solicitudes de homologacién para ingreso a la institucién y opciones

para pago de matricula académica como Generacién E y Jévenes en accién.

Extensién: 11 solicitudes, referentes al programa de inglés en la plataforma virtual, requisitos
de ingreso, proceso y pago costos de inscripcién a los programas.

Gestion CAMPUS: 5 cémo 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 CORREQ
COMUNICACIONES

Atencién de Usuarios a través de comunicaciones@unimayor.edu.co en el periodo octubre-
diciembre de 2022:

A través del correo oficial del Subproceso de Comunicaciones UNIMAYOR se realizé para los
meses de octubre, noviembre y diciembre de 2022, un total de 23 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:
Divulgaciéon de informacién en medios institucionales, trabajos ?&ﬂicos online por
incapacidad, fallas técnicas en Campus UNIMAYOR, Orientacié yo trabajo de grado,
proyecto alimentacién y transporte, Feria universitaria externa, 55 Afios, Actualizacién
estratificacién, Apoyo y orientacién produccién audiovisual v

de Integracién Universitaria, Entregas Fac. Arte y Di
Monitorias estudiantiles, cancelacién de créditos o .

veRito anual de Egresados, Evento

dtriculas académicas 1P-2023,

/. SEGUIMIENTO A LA ATENCIC xQRSFD A TRAVES DE WHATSAPP

Atencién de Usuarios a través de Wztn el periodo octubre-diciembre 2022:

A través de la linea celular institucio dministrada por Admisiones se realizé para los meses
de octubre, noviembre y dicie e 2022, un total de 21 atenciones a usuarios. A la entrega

de este informe, todas seqxﬁ tran resueltas desde el subproceso de Admisiones.

Las 21 Atenciones os por este canal en el cuarto trimestre de 2022 se relacionaron,
principalmente, fon M=dferta académica para el 1P-2023 y las matriculas académicas de
estudiantes antig ara el 1P-2023.

Los macro temas atendidos o re direccionados se encuentran evidenciados en la carpeta
PRRSFD 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 | Responsab Resultados
le
Se realizé medicién
del nivel de
satisfacciéon  mediante
las encuestas
No. de realizadas a 593
. Informe ) : .
usuarios Encuestas Secretaria | usuarios atendidos
Satisfaccién | satisfechos/ - 200% de General | presencialmente entre
ciudadana Total SR Satisfaccion enero y septiembre de
usuarios . 2022, con un 100%
al Usuario \ ) . o
encuestados tisfaccion (12.2%
Q) alificacién buena-
87.8% calificacién
excelente).  Ninguna
/'\\ calificacién negativa.
\J Se recibié aprobacién
% y registro calificado
- para la Licenciatura en
Caracteristica docur_nen’ro Msica — Facultad de
S Documentos ara | EDUCACION.
v estudio de para ocumento | Facultades
preferencias cregfid ,
) mercado Se estd construyendo
ciudadanas de nievo
documento para
ogramas Ny
?\ presentacién de
\\ Maestria en la FCSA
,\Q ante el MEN.
hJ
‘ ’ Durante el cuarto
No* trimestre del afio se
infofmes cuenta con un mayor
L relacionand >=] indice de atenciones a
Caracteristica . Informe , , .
o la informe de | | . Secretaria | través de la Ventanilla
sy : trimestral de N .

. preferencia | canales de - General | Unica; es decir que el
preferencias ) servicio al o >
= udadanas de canales | comunicac ciudadano 46.4% de la gestién

de ién realizada durante este
comunicaci periodo se desarroll6 a
én través de este canal de

atencién.
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Tiempo de
espera

Tiempo de
espera para
atencién

N

R
(/O

>=1
informe de

tiempo d
esper c€
o’re@

)Aplicofivo

PQRSFD

D\?‘

Secretaria
General

Qb

Al cuarto 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, muestra la
siguiente  tendencia:
16  PQRSFD  que
equivalen al 100% de
eportado en el
plicativo y 129 chats

atendidos desde el
subproceso de
Admisiones han sido
respondidas y  se
encuentran  cerrados,
dentro  del tiempo
previsto.

Durante el  cuarto

trimestre se cumple en
el tiempo de respuesta
en 100%, y se logra
dar cumplimiento a la

meta establecida
>=80%.
Se recibieron 279

solicitudes de atencién
al civdadano a través
de redes sociales y
correo electrénico, las
cuales fueron
direccionadas a la
informacién  que se
encuentra en el portal
institucional y a los
confactos de correo y
telefénicos de  los
diferentes  procesos
para dar una solucién
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adecuada. A la fecha
del presente informe,

todas estén
contestadas.

(Informe de Atencién al
Ciudadano a

diciembre de 2022).

9. GOBIERNO DIGITAL

En el marco de la Politica de Gobierno Digital, la entidad continta fortaleciendo el sistema web
que permite consultar la gestién de todos los canales de atencién ydigponibles de manera
centralizada para garantizar el acceso de nuestros usuarios a
institucional haciendo uso de medios digitales; asi mismo la infofg contenida en el Link
de Atencién al Ciudadano de la Pagina Web (Servicios, 8 PQRSFD, Participacion
Ciudadana, Transparencia y Acceso a la Informoci&V tre oftros) fue actualizada
permanentemente durante la vigencia.

10.  LEY DE TRANSP &I; 1712 DE 2014

Con respecto a lo establecido en la Le rénsparencia y Acceso a la Informacién Poblica
(Ley 1712 de 2014), para el perio ndido entre los meses de enero y marzo de 2021

es preciso destacar los siguientes a§pectgs:

vicios e informacién

e la IUCMC no recibié sglic de informacién catalogada como informacién pablica
clasificada: Informacién o de derechos a personas naturales o juridicas que viole el
derecho a la intimidg@™a%g vida, a la salud, a la seguridad o informacién relacionada con

secretos comerci gtriales y profesionales.
e Durante el per@ ablecido, en el Micro sitio de Transparencia y Acceso a la Informacién
Publica - Link de cién al Ciudadano de la Pagina Web, la [UCMC

mantuvo a disposicién de la Ciudadania toda la informacién de interés institucional actualizada.
e Lo 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 otros
idiomas, lenguas y/o dialectos para grupos poblacionales especiticos.

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

Fecha del Informe: 28 de diciembre de 2022






