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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 2 de
enero hasta el 31 de marzo de 2024, 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 olitica de Atencién

al Ciudadano de la entidad. Q
GLOSARIO O\';

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

Servicio: Conjunto de estrategias qu cen las entidades de la Administraciéon Publica
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 recepcién de requerimientos de los ciudadanos: PBX, Chat Institucional, Sistema ORFEQO,
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 atencién 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
ENERO-MARZO 306 38 246 590

Durante el primer trimestre del afio se cuenta con un mayor indice de atenciones a través del
a’ gestién realizada

aplicativo de gestién documental ORFEO; es decir que el 51 %

durante este periodo se desarroll6 a través de este canal de atenc
En ese sentido de los requerimientos totales, 6.44% se reeik a través del Chat institucional
y el 41.69% tueron atendidos a través de las redes so el correo institucional.

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 306 PQRSFD registradas en el Sistema
ORFEO del 1 de enero a \mzo de 2024, de las cuales 296 son peticiones o solicitudes,
1 queja, 7 reclamos, rencias, O felicitaciones y 2 denuncias.

De las 306 PQRSFD sadas al aplicativo, 259 estaban contestadas a la fecha del informe,
44 habian sido

das y 3 se encontraban en tramite.
# Informaciones negadas: O

Las PQRSFD documentadas en el sistema ORFEO (306), fueron direccionadas a las siguientes
dependencias:

Direccién de Admisiones: 3 solicitudes, 1 queja
Direccién de Bienestar Institucional: 3 solicitudes
Direccién Financiera y Contable: 17 solicitudes

Direccién Gestién de Recursos Tecnolégicos: 1 solicitud
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Facultad de Arte y Disefio: 43 solicitudes

Facultad de Ciencias Sociales y de la Administracién: 69 solicitudes, 1 denuncia
Facultad de Educacién: 14 solicitudes

Facultad de Ingenieria: 27 solicitudes

Rectoria: 26 solicitudes

Secretaria General: 61 solicitudes, 5 reclamos

Vicerrectoria Académica y de Investigaciones: 32 solicitudes, 1 denuncia

El comportamiento del indicador que mide tiempo de respuesta SFD recepcionadas a
través del sistema ORFEQ y segun las variables dentro del tiempo phevjsto y después del tiempo
previsto, muestra la siguiente tendencia: De las 306 POR’S/@Huivolen al 100%, 245 han

sido respondidas dentro del tiempo previsto.

De acuerdo a esto, podemos evidenciar que dura er trimestre se cumple en el tiempo

de respuesta en 80.06%, y se logra dar cumplighi®gtoe la meta establecida >=80%.

Segun el nimero de PQRSFD ’rramitada mes, se discriminan de la siguiente manera:
Enero de 2024: 108 documentos rathieddo

s
Febrero de 2024: 107 c@gios radicados
Marzo de 2024:(1@'nenfos radicados

Segun las dependencias que dan tramite a las PQRSFD, se discriminan de la siguiente manera:

% Direccién de Admisiones:

Solicitud sobre recepcién de documentos y medios de pago, derechos de
peticién, solicitud de informacién.
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X/
L X4

X/
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Direccién de Bienestar Institucional:

Solicitud de apoyo para organizaciéon de la exposicién colectiva de Arte,
solicitud permiso de venta de sandwiches, informacién sobre politica de
gratuidad.

Direccién Financiera y Contable:

Derechos de peticién, solicitud para financiacién de matriculas, informacién
sobre politica de gratuidad, solicitud para devolucién de dinero, actualizacion
de datos AGS-correccién historia laboral empleadores- Celpensiones.

Direccién Gestién de Recursos Tecnolégicos: ‘ Q

Reporte de problema con pago de motricul@ 4 del PSE

Faculiad de Arte y Disefio: &

Solicitud de homologacion, s

d para matricula de Disefio Visual, Adicién
de créditos académicos, soh e reingreso a programa, solicitud de examen
de suficiencia, solucién de niatricula, cancelacién de semestre, solicitud de
matricula extempora cambio de perfil a practica profesional, cancelacion

de componen’reQ 4dulo, recepcién de entregables por fuera del cronograma.

Fccul’rcdios Sociales y de la Administracién:

Solicitud de matricula académica extempordanea, solicitud habilitacion de pagina
para matricula, solicitud de reingreso a programa, solicitud cambio de jornada,
adicién trabajo de grado y asignacién de tutor, solicitud para ver materia en
otra jornada, solicitud cambio de grupo, actualizaciéon de documentos para
practica empresarial, solicitud continuidad para trabajo de grado, solicitud
cambio de modalidad grado, adicién componente de médulo, solicitud
flexibilidad académica para estudiante representativo Unimayor, presentacion
incapacidad estudiante, prérroga para sustentacion proyecto de grado, solicitud
aprobacién cambios en Anteproyecto para trabajo de grado, asignacién de tutor
para trabajo de grado, Solicitud IPS UFO, solicitud cambio de titulo trabajo de
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X/
L X4

X/
L X4

grado, solicitud ajustes a trabajo de grado, solicitud liquidacién de recibo de
matricula, retiro de especializacién, cambio de especializacién, solicitud de
reintegro, solicitud cupo en especializacién.

Facultad de Educacién:
Solicitud para ausencia académica por maternidad, cancelacién de semestre,
homologacién componente de médulo, solicitud de pasantes, solicitud adicion

de créditos académicos, certificado de grado.

Facultad de Ingenieria:

programa

N
Q\O

|omes de desarrollo territorial 2024-

Adicién de créditos académicas, examen de suficiiiogﬂici’rud de reingreso a

Recomendaciones del sector TIC

2027, solicitud préstamo g io, solicitud plazo de pago matricula

especializacion, solicitud geré a privada de grado, plan de inversién para
colaboradores, cambio czpyﬁl a practica profesional, validacién egresado,
cancelacién de sem invitacién para hacer parte de portafolio de servicios
Gobernacién ?*

K ca, invitacién a conferencia, poyo para desarrollo
exposicién en Papel, invitacién celebracién 50 afos Loteria del Cauca,
reembols ula, solicitud matricula extemporénea, invitacién a evento
Semanal\del Agua, solicitud visita y exhibicién vehiculos Mazda, reclamo por
cobro irregular en recibo de matricula, invitacién a Cocina Tradicional mesa

larga 2024.
Secretaria General:

Solicitud devolucién de dinero, solicitud devolucién derechos de grado por
mencién de honor, devolucién de dinero por error de doble cobro de materia,
solicitud devolucién por descuento de inglés, solicitud correccién constancia
laboral, solicitud constancia laboral, solicitud de solucién por falta de docentes
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y condiciones, actualizacién de datos AGS correccién de historia laboral
empleadores-Colpensiones.

% Vicerrectoria Académica y de Investigaciones:

Solicitud apoyo econémico para continuar estudios de doctorado, solicitud
cambio de jornada de programa, solicitud matricula extemporanea, solicitud
adicién de materia, solicitud reingreso, solicitud cupo para ingreso a programa,
solicitud asignacién tutor trabajo de grado, homologacién de materiq,
aprobacién anteproyecto, ajustes en anteproyecto de grado, excusa por

calamidad doméstica. ?\

3. SEGUIMIENTO A LA ATENCION DE PQRSFD A TR@H CHAT INSTITUCIONAL:

A través del chat de la oficina de Admisiones se ateadié

la oferta institucional.

8 usuarios con requerimientos de

ENERO FEBRERO) MARZO TOTAL
14 (127~ 12 38
S

Todos los chats atendidos d@mﬂe por la Oficina de Admisiones o re direccionados a otros

procesos, se encuentran la fecha del informe.

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

Atencién al Facebook | Instagram | YouTube X Tik ToK | Total
civdadano a través

de redes sociales 127 85 0 0 0 132
Enero-Marzo 2024

En el mes de ENERO no se recibieron PQRSFD, las 111 solicitudes de atencién al ciudadano
recibidas en el buzén de mensaijes internos de las redes sociales estan contestadas a la fecha
del informe. De las 111 solicitudes de atencién al ciudadano, fueron direccionadas 87 a la
informacién que se encuentra en el portal institucional y 24 direccionadas a los contactos de
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correo y telefénicos de los diferentes procesos para dar una solucién adecuada: Los temas
tratados en atencién al ciudadano fueron los siguientes:

v" Desarrollo Curricular: 38 solicitudes, correspondientes a manejo de la
plataforma para matricula académica, cancelaciones de componentes de
médulo, certificaciones de notas, revisién de notas, valores y pagos de semestre.

v Admisiones: 41 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
Generacioén E y Jévenes en accién.

v' Extensién: 21 solicitudes, referentes al programa de in§tés.en la plataforma
virtual, requisitos de ingreso, proceso y pago c@ inscripcién a los

C

programas.
v' Gestion Campus: 11 solicitudes, cémo reo Eior recibo para pagos de

certificaciones y duplicado del carnet, erradas, solucionar ingreso al

correo. &

En el mes de FEBRERO no se recibiero

recibidas en el buzén de mensajes inte de las redes sociales estén contestadas a la fecha

del informe, de las 72 solicitudes ([de atehcién al ciudadano, fueron direccionadas 58 a la
a

| institucional y 14 direccionadas a los contactos de

las 72 solicitudes de atencién al ciudadano

informacién que se encuentra en el
correo y telefénicos de los di?*s procesos para dar una solucién adecuada: Los temas
tratados en atencién al ¢ \Q o fueron los siguientes:

v sarr, ;;o Curricular: 21 solicitudes, correspondientes a manejo de la

plataforma Bara matricula académica, cancelaciones de componentes de médulo,
certificaciones de notas, revisiéon de notas, valores y pagos de semestre.

v Admisiones: 28 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 accidn.

v Extensiéon: 14 solicitudes, referentes al programa de inglés en la
plataforma virtual, requisitos de ingreso, proceso y pago costos de inscripcién a
los programas.
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4 Gestion Campus: 09 cémo realizar y bajar recibo para pagos
certificaciones y duplicado del carnet, claves erradas, solucionar ingreso al
correo.

En el mes de MARZO no se recibieron PQRS, las 29 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 29 solicitudes de atencién al ciudadano, fueron direccionadas 23 a la
informacién que se encuentra en el portal institucional y 06 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:

v Desarrollo Curricular: 11 solicitudes, correspondientes a manejo de la
plataforma para matricula académica, cancelaciones de co entes de médulo,
certificaciones de notas, revisién de notas, valores y p semestre.

v Admisiones: 13 solicitudes, referentes ayinf cién para ingreso a los
programas ofertados por la institucién, horarigsseligittdes de homologacién para
ingreso a la institucién y opciones para e matricula académica como
Generacioén E y Jovenes en accién.

v Extensién: 03 solicitu eferentes al programa de inglés en la

plataforma virtual, requisitos eso, proceso y pago costos de inscripcién a
los programas.

certificaciones itado del carnet, claves erradas, solucionar ingreso al
correo.

4 Gestién EGXQS: 02 cémo realizar y bajar recibo para pagos
P

Atencién de Usua Correo electrénico comunicaciones@unimayor.edu.co

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 | trimestre de 2024:

ENERO FEBRERO MARZO

06 Atenciones 16 Atenciones 12 Atenciones
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Principales temas abordados:

Inscripciones a programas de pregrado, Induccién estudiantes primer semestre, Horarios
académicos, Canales de comunicacién institucionales, Carné estudiantil, Correo electrénico,
Servicios de bienestar, Permisos académicos.

5. SEGUIMIENTO A LA ATENCION DE PQRSFD A TRAVES DE CORREOS
COMUNICACIONES

Atencién de Usuarios a fravés de comunicaciones@unimayor.edu.co er?gviodo enero-marzo

de 2024: Q

En la presente tabla, se entrega un consolidado de las atencignesia usuarios realizadas a través

del correo electrénico de Comunicaciones UNIMAYOR , durante el primer trimestre de
2024: %
A
ENERO F " MARZO
6 atenciones ciones 12 atenciones

Principales temas abordados:

Inscripciones a postgrado ??aones a pregrado, correos institucionales, actividades
académicas en el ma aro de transportadores, formatos institucionales para
presentaciones, cursmgles en UNIMAYOR Virtual, Sistema de Bitécoras para docentes,
Jornada FIFA U§IM , Validacién de estudios superiores, uso carteleras institucionales,
conmemoracioén e la mujer, Pago incentivos Jévenes en Accién, oferta académica para el
1P-2024.

6. 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 primer trimestre de
2024 se brindé la siguiente atencién:
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TOTAL
ENERO FEBRERO ARZO
N M FORMULARIOS
42 127 31 200
7. INDICADORES
Nombre Indicador Meta Evidencia | Responsable Resultados
No. de
) Informe
vsvarios Encuestas
Satisfaccién | satisfechos/ Secre’rorl No aplica para el
‘ >=90% de .
ciudadana Total ) ., periodo
i Satisfaccién
usuarios .
al Usuario
encuestados
>=] V‘
Caracteristica documento
Documentos | % No aplica para el
s ara la
Y ) estudio de P B D % Facultades P i P
preferencias creacion ? periodo
. mercado
ciudadanas de nuevos
program@s 3
< = Durante el primer
trimestre del afio se
\?\ cuenta con un
No. d N mayor indice de
inf atenciones a través
. d >=1 del sistema de
Caracteristica Informe )
informe de i el d Secretari gestién documental
s rimestral de ecretaria
Y ) preferenoo canales de o ORFEO; es decir
preferencias _ servicio al General
) de canales | comunicac ) que el 51.86% de
ciudadanas _, ciudadano 5 )
de ion la gestion realizada
comunicaci durante este
én periodo se

desarrollé a través
de este canal de

atencién.
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Tiempo de
espera

Tiempo de
espera para
atencién

N)
©

>=1
informe de

tiempo d

\a

esper c€
ofe‘cién )

Chat

Redes soci
ales

Secretaria
General

\
Q
o

mstQL

Al primer trimestre
de 2024 el
comportamiento del
indicador que mide
tiempo de respuesta
a PQRSFD en laos
variables antes del
tiempo previsto vy
después de tiempo,

muestra la siguiente

tendencia: 529
WLQRSFD que
equivalen al
89.66% de lo
reportado en el

sistema ORFEO, las

redes institucionales

y 38 chats
atendidos desde el
subproceso de
Admisiones han

sido respondidas y
se encuentran
cerrados, dentro del
tiempo previsto.

Durante el primer
trimestre se cumple
en el tiempo de
respuesta y se logra
dar cumplimiento a

la meta establecida

>=80%.

Llas 246 solicitudes
de atencién  dl
ciudadano

recibidas a través
de redes sociales y
correo electrénico,

fueron
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direccionadas a la
informacién que se
encuentra en el
portal institucional y
a los contactos de
correo y telefénicos
de los diferentes
procesos para dar
una solucién
adecuada. A la
fecha del presente

minforme, todas estdn

? contestadas.
Q (Informe de
\?~ Atencién al

Ciudadano a marzo

de 2024).

C

8. RNO DIGITAL

En el marco de la Politica de Goble o Digital, la entidad continva fortaleciendo el sistema web
que permite consultar la gestién de odos los canales de atencién disponibles de manera
centralizada para goronh ceso de nuestros usuarios a los servicios e informacién

institucional haciendo u o||os digitales; asi mismo la informacién contenida en el Link

de Atencién al Ci de la Pagina Web (Servicios, Sistema ORFEO, Participacion
Ciudadana, Trrcsp en€ia y Acceso a la Informacién, entre otros) fue actualizada

permanentement nte la vigencia.

9. 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 2024
es preciso destacar los siguientes aspectos:

e la IUCMC no recibié solicitudes de informacién catalogada como informacién piblica
clasificada: Informacién por dafio de derechos a personas naturales o juridicas que viole el




1.2.16. D.07

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.

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 especiticos!
e Lo entidad publicé informacién institucional de interés par. dadano de manera

permanente a través de la Pagina Web. ‘
Fecha del Informe: 31 de marzo de 2024 O\
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