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INTRODUCCION

El Colegio Mayor del Cauca tiene a disposicién 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
abril y el 30 de junio de 2024, lo anterior en cumplimiento de la normativa vigente respecto al
derecho de acceso a la informacién poblica nacional (Ley 190 de 1995, Ley 1474 de 2011,
Lley 1712 de 2014), a la Estrategia y Plan Anticorrupcién y la politica d cién al Ciudadano

de la entidad. Q
GLOSARIO C)\';

Ciudadano: Persona destinataria de bienes y/af%erciss; Organizacién, entidad o persona
que recibe un producto o servicio

Servicio: Conjunto de estrategias qu cen las entidades de la Administraciéon Poblica
o

para facilitar a los ciudadanos el agceso ,al cumplimiento de sus obligaciones.

Atencién Presencial: Hace r@ a la atencién personalizada que recibe el ciudadano y/o

usuario en las instolocioQ Institucion.

Atencién Teleféniéa: referencia a la interaccién con el ciudadano de manera telefénica a
través de las \difefentes extensiones telefénicas de la institucién (8274178 linea
018000931018).

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 PQRSFD,
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 relaciéon 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 rr@% servicio o la gestion

de la entidad.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una a competente de una conducta
posiblemente irregular para que se adelante orpéspondiente investigacion  penal,
disciplinaria, fiscal, administrativa — sancionatoriéo — profesional.
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GESTION DE CIFRAS
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES, FELICITACIONES Y DENUNCIAS

1. REQUERIMIENTOS POR CANAL DE ATENCION

APLICATIVO REDES SOCIALES-
PERIODO ORFEO CHAT CORREOS TOTAL
ABRILJUNIO 243 56 235 534

Durante el segundo trimestre del afio se cuenta con un mayor indice de atenciones a través del
aplicativo de gestion documental ORFEO; es decir que el 45.5% d@?ﬁ realizada durante

este periodo se desarroll6 a través de este canal de atencién.

correos institucionales.

En ese sentido de los requerimientos totales, 10.48% se rgeilieron a través del Chat institucional
y el 44% fueron atendidos a través de las redes SOCIGl

2. SEGUIMIENTO A LA ATENCION % FD A TRAVES DEL SISTEMA DE PQRSFD

Para el informe de seguimiento a @xes Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y
Denuncias y el andlisis de su ortamiento, se toma 243 PQRSFD registradas en el Sistema
ORFEQO del 1 de abril al Y:o de 2024, de las cuales 236 son peticiones o solicitudes,
5 quejas, 1 reclamo, rencias, O felicitaciones y 1 denuncia.

De las 243 PQRSFD sadas al aplicativo, 190 estaban contestadas a la fecha del informe,
52 habian sido

das y 1 se encontraba en tramite.
# Informaciones negadas: O

Las PQRSFD documentadas en el sistema ORFEO (243), fueron direccionadas a las siguientes
dependencias:

Direccién de Bienestar Institucional: 1 solicitud
Direccién Gestién de Recursos Tecnolégicos: 1 queja
Facultad de Arte y Disefio: 36 solicitudes

Facultad de Ciencias Sociales y de la Administracién: 79 solicitudes, 1 queja
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Facultad de Educacién: 14 solicitudes, 1 queja

Facultad de Ingenieria: 10 solicitudes, 2 quejas

Rectoria: 21 solicitudes

Secretaria General: 28 solicitudes, 1 recamo

Vicerrectoria Académica y de Investigaciones: 46 solicitudes

Gestién Documental: 1 denuncia (Prueba)

Segun el nimero de PQRSFD tramitadas cada mes, se discriminan de la siguiente manera:
Abril de 2024: 65 documentos radicados Qi

Mayo de 2024: 92 documentos radicados \?~
Junio de 2024: 86 documentos radicados &

Se radicaron las siguientes quejas, recla enuncias durante el trimestre, direccionadas a

los siguientes procesos:

1 queja sobre la forma de colificg,érigido a la Facultad de Ciencios Sociales y de la

Administracién.

1 queja contra el Coordiiagionde Inglés, dirigida a la Facultad de Educacion

1 queja sobre el frot de datos personales, dirigida al subproceso de Gestién de Recursos
Tecnolégicos.

1 queja sobre la§ lineds telefénicas, dirigida a la Facultad de Ingenieria

1 queja sobre el comportamiento de la docente Esperanza Collazos, dirigida a la Facultad de
Ingenieria.

1 denuncia de prueba para la administracién del sistema ORFEO, realizada por el subproceso
de gestion de Recursos Tecnolégicos.

1 reclamo por devolucién de dinero de matricula, dirigida a la Secretaria General.

3. SEGUIMIENTO A LA ATENCION DE PQRSFD A TRAVES DEL CHAT INSTITUCIONAL:

A través del chat de la oficina de Admisiones se atendié a 56 usuarios con requerimientos de
la oferta institucional.
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ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
25 16 15 56

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

4, SEGUIMIENTO A LA ATENCION DE PQRSFD A TRAVES DE REDES SOCIALES:

Atencién al Facebook | Instagram | YouTube X ik ToK | Total
ciudadano a fravés &
de redes sociales 106 82 0 0 188
abril-junio 2024 N

O

En el mes de ABRIL no se recibieron PQRS; Q%olici’rudes de atencién al ciudadano
recibidas en el buzén de mensaijes inter as redes sociales estan contestadas a la
fecha del informe. De las 63 solici’ruc@ encién al ciudadano, fueron direccionadas
53 a la informacién que se encum | portal institucional y 10 direccionadas a los
contactos de correo y telefénic los diferentes procesos para dar una solucién

adecuada: Los temas ’rro’r@so’rencién al ciudadano fueron los siguientes:

e Desarrollo C@ r: 16 solicitudes, correspondientes a manejo de la plataforma
para moCc académica, cancelaciones de componentes de médulo,
certificaci de notas, revisién de notas, valores y pagos de semestre.

e Admisiones: 33 solicitudes, 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 Renta

Joven y sobre la gratuidad en la matricula.

eExtensién: 08 solicitudes, referentes al programa de inglés en la plataforma
virtual, requisitos de ingreso, proceso y pago costos de inscripcion a los

programas.
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o Gestion Campus: 06 cémo realizar y bajar recibo para pagos certificaciones y
duplicado del carnet, claves erradas, solucionar ingreso al correo.

En el mes de MAYO no se recibieron PQRS; las 66 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 66 solicitudes de atencién al ciudadano, fueron direccionadas 47 a la
informacién que se encuentra en el portal institucional y 19 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:

e Desarrollo Curricular: 21 solicitudes, correspondientes a manejo de la plataforma

para matricula académica, cancelaciones de com es de médulo,

certificaciones de notas, revisién de notas, valores y p Q semestre.

e Admisiones: 37 solicitudes, referentes a i6n para ingreso a los
programas ofertados por la institucién, ho icitudes de homologacién para
ingreso a la institucién y opciones para motrlcula académica como Renta

Joven y sobre la gratuidad en la mc’rri

eExtensién: 06 solicitudes, s al programa de inglés en la plataforma
virtual, requisitos de ingreso, yproceso y pago costos de inscripcion a los

programas.

e Gestiéon Camp QQ cémo realizar y bajar recibo para pagos certificaciones y

dupllcado et, claves erradas, solucionar ingreso al correo.

En el mes de JUNIO no se recibieron PQRS; las 59 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 59 solicitudes de atencién al ciudadano, fueron direccionadas
43 a la informacién que se encuentra en el portal institucional y 16 direccionadas a los
contactos de correo vy telefénicos de los diferentes procesos para dar una solucién
adecuada: Los temas tratados en atencién al ciudadano fueron los siguientes:

e Desarrollo Curricular: 14 solicitudes, correspondientes a manejo de la plataforma
para matricula académica, cancelaciones de componentes de médulo,
certificaciones de notas, revisiéon de notas, valores y pagos de semestre.
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e Admisiones: 31 solicitudes, 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 Renta
Joven y sobre la gratuidad en la matricula.

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

e Gestién Campus: 03 cémo realizar y bajar recibo para pagos certificaciones y

duplicado del carnet, claves erradas, solucionar ingreso GI?K

Y,

5. SEGUIMIENTO A LA ATENCION DE PQRSFD @DE LOS CORREOS DE

COMUNICACIOV\@
Atencién de Usuarios a través de comunicamu@%a@unimavor.edu.co en el periodo
abril-junio de 2024: ?

En la presente tabla, se entrega Un o de las atenciones a usuarios realizadas a través

del correo electrénico de Comu es Multimedia UNIMAYOR, por mes, durante el
segundo trimestre de 2024

A\

ABRIL N Y MAYO JUNIO
1.( ) 2 1
Ve

Principales temas abordados:

Verificaciéon Actas de Grado Estudiante, Constancias de estudio, Gratuidad en la
matricula, Oferta académica de pregrado.

Atencién de Usuarios a través de comunicaciones@unimayor.edu.co en el periodo abril-junio
de 2024:
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En la presente tabla, se entrega un consolidado de las atenciones a usuarios realizadas a través
del correo electrénico de Comunicaciones UNIMAYOR, por mes, durante el segundo trimestre
de 2024:

ABRIL MAYO JUNIO
9 3 9

Principales temas abordados:

Nueva especializacién en Gerencia Financiera, Encuestas de autoevaluaciéon, Oferta

seminarios UNIMAYOR, Programa Renta Joven, Recuperacién de cuenta G-Mail, Retiro

iefra y el Idioma,
ETEX, Actualizacién
SISBEN, Reconocimiento Labor Docente, Logo UNIM YO 24, Inscripciones oferta

de la Universidad, Dia civico, Agenda académica dia dg
Dependientes econémicos 2023, casos de Hepatitis A,

de pregrado, adiciones y cancelaciones de credl’r icos.
6. SEGUIMIENTO A LA ATE A USUARIOS WHATSAPP
CIONES:
ABRIL r)A‘Yo JUNIO
13 ( = 0 9

Principales temas abor

Diplomado Marketi §10| Admisiones para el 2P-2024, Cursos de Verano, recibo
Matricula, r(o s, Matricula PEXI, Inscripciones programas de pregrado,
adiciones y ca ciones créditos académicos, Carné estudiantil, Correo electrénico,

servicios de bienestar, apertura servicios de salud.

7. SEGUIMIENTO A LA ATENCION A USUARIOS FORMULARIO PORTAL
INSTITUCIONAL

A través del formulario publicado en el portal institucional para aquellos ciudadanos que deseen
informacién personalizada sobre los servicios ofertados por la Institucién, se direcciona al
subproceso de Admisiones para dar respuesta a sus requerimientos. Para el segundo trimestre
de 2024 se brindé la siguiente atencién:
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TOTAL
ABRIL MAYO JUNIO FORMULARIOS
49 43 76 168

El comportamiento del indicador que mide tiempo de respuesta a PQRSFD recepcionadas a

través del sistema ORFEO, chat institucional y las redes institucionales y segin las variables

dentro del tiempo previsto y después del tiempo previsto, muestra la siguiente tendencia: De las
534 PQRSFD que equivalen al 100%, 462 han sido respondidas dentro del tiempo previsto.

De acuerdo a esto, podemos evidenciar que durante el segundo trimest

e cumple en el tiempo

de respuesta en 86.51%, y se logra dar cumplimiento a la meta e@ da >=80%.

8. INDICADO;S\\?\

Nombre Indicador Meta Evi Responsable Resultados
No. de
) rme
usuarios
Satisfaccion . o Auesfcs de Secretaria No aplica para el
] satisfechos/ >=90% ‘ . N ]
ciudadana ] Qqhschcmn al General periodo
Total usuarios Usuari
suario
encuestados /
las facultades han
realizado los estudios
‘ de mercado
\~ presentados en
cumplimiento de
O >=1 requisitos exigidos por
o documento el MEN para recibir la
Caracteristicas y Docpmentos .,
) ) para la resolucién de
preferencias udio de =~ Documento Facultades -
. creacién de aprobacién para los
ciudadanas mercado
nuevos nuevos programas
programas Ingenieria Multimedia
y la especializacién en
Gerencia Financiera,
que serdn ofertados a
partir  del segundo
semestre 2024.
Durante el segundo
- No. de . Informe . ?
Caracteristicas y ) >=1 informe ) ) trimestre del afio se
. informes trimestral de Secretaria
preferencias ) de canales de o cuenta con un mayor
) relacionando L servicio al General o )
ciudadanas ) comunicacién ) indice de atenciones a
la preferencia ciudadano

través del sistema de
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de canales de
comunicacién

gestiéon  documental
ORFEQO; es decir que
el 45.5% de la gestion
realizada durante este
periodo se desarrolld
a través de este canal
de atencion.

Tiempo de espera

Tiempo de
espera para
atencion '\

N3
O

o)

detiempg)de
espera de

encién

v

O
N

Aplicativo
ORFEO

Redes
Sociales

Correos

institucionales

\§

QX

Secretaria
General

Al segundo trimestre
de 2024
comportamiento

el
del
indicador que mide
tiempo de respuesta a

PQRSFD  en  las
variables antes  del
Ptiempo  previsto y
después de tiempo,
muestra la  siguiente
tendencia: 462
PQRSFD que

equivalen al 86.51%
de lo reportado en el
sistema ORFEO,
redes institucionales y

las

chats atendidos desde
de

Admisiones han sido

el  subproceso

respondidas y se
encuentran  cerrados,
dentro  del tiempo
previsto.

Durante el segundo

trimestre se cumple en
el tiempo de respuesta

y se logra dar
cumplimiento  a la
meta establecida
>=80%.

Las 235 solicitudes de
atencién al ciudadano
recibidas a través de

redes  sociales vy
correos  electrénicos,
fueron direccionadas

a la informacién que

se encuentra en el

portal institucional y a
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los contactos de correo
y telefénicos de los
diferentes  procesos
para dar una solucién
adecuada. A la fecha
del presente informe,
todas estén
contestadas.

(Informe de Atencién

al Ciudadano a junio

de 2024).

9.  GOBIERNO DIGITAL ?\

En el marco de la Politica de Gobierno Digital, la entidad conting leciendo el sistema web
que permite consultar la gestion de todos los canales d% cién disponibles de manera
centralizada para garantizar el acceso de nuestros a los servicios e informacién
institucional haciendo uso de medios digitales; asi oé informacién contenida en el Link
de Atencién al Ciudadano de la Pagina W& vicios, Sistema ORFEO, Participacion
Ciudadana, Transparencia y Acceso a la Nofdrmacién, entre otros) fue actualizada

permanentemente durante la vigencia.

10. :EEY D NSPARENCIA 1712 DE 2014
Con respecto a lo establegidoNen la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Pablica

(Ley 1712 de 2014) d €t periodo comprendido entre los meses de enero y marzo de 2024

es preciso des’roien’res 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
secrefos comerciales, industriales y profesionales.

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

Fecha del Informe: 30 de junio de 2024





