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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
julio y hasta el 29 de septiembre de 2023, 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 \g

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

que recibe un producto o servicio

as entidades de la Administracién Publica
limiento de sus obligaciones.

Servicio: Conjunto de estrategias que esta
para facilitar a los ciudadanos el acces

Atencién Presencial: Hace referencié a |C|'CI encién personalizada que recibe el ciudadano y/o

usuario en las instalaciones de la Inshteéion.

Atencién Telefénica: Ha \\r 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 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 manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestién
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§iondi.
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1. GESTION DE CIFRAS
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES, FELICITACIONES Y DENUNCIAS

REDES
¢ UNIDAD APLICATIVO
PERIODO CHAT | SOCIALES- TOTAL
CORRESPONDENCIA | PQRSFD CORREOS
JULIO-
SEPTIEMBRE 96 23 49 165 333

Durante el tercer trimestre del afio se cuenta con un mayor indice de atenciones a través de la
las redes sociales y correos electrénicos; es decir que el 49.55% de la gestion realizada durante
este periodo se desarroll6 a través de este canal de atencién.

En ese sentido, el 6.9% se recibié a través del aplicativo de e| 14.71% se recibi6é a
través del Chat institucional, y de igual forma el 28. &% or 'medio de la Unidad de

Correspondencia.

2. SEGUIMIENTO A LA ATENCION % SFD A TRAVES DE LA UNIDAD DE
CORRE CIA:

A través de la Unidad de Corre cio se radican solicitudes, quejas, reclamos,
sugerencias, invitaciones, por partef{de los grupos de valor y partes interesadas.

En el tercer trimestre de 2023 ?sglizoron radicados de la siguiente manera:

Q\

JULIO 2023: 30 DAQCUMENTOS RADICADOS
NS

Facultad de Cierg%ocioles y de la Administracién: 16 documentos

4 solicitudes de reingreso, 5 adiciones de créditos académicos, 2 solicitudes de cambio de
jornada, 3 solicitudes de matricula extraordinaria, 2 solicitudes de trabajo de grado.

Facultad de Arte y Disefio: 6 documentos

1 solicitud de reingreso, 1 solicitud de trabajo de grado, 3 solicitudes de adiciones de créditos
académicos, 1 solicitud de homologacién.

Facultad de Ingenieria: 6 documentos

5 solicitudes de adiciones de créditos académicos, 1 solicitud de homologacién
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Facultad de Educacién: 1 documento
1 solicitud de reingreso
Rectoria: 1 documento

1 solicitud de devolucién de dinero

AGOSTO 2023: 30 DOCUMENTOS RADICADOS

Facultad de Ciencias Sociales y de la Administracién: 5 documentos

3 solicitudes de trabajo de grado, 1 solicitud de certificado, 1 s supleforio

Facultad de Arte y Disefio: 6 documentos \g
1 solicitud de adicién de créditos académicos, 1 s ' homologacién, 2 solicitudes de

cancelacién de semestre, 1 solicitud de conceloc/'f\ atricula, 1 solicitud de excusa.

Facultad de Ingenieria: 2 documentos e
2 solicitudes de adicién de créditosos

Rectoria: 17 documentos

11 solicitudes de devoluﬂ edinero, 2 solicitudes de financiacién de matricula, 3 solicitudes

de matricula extrc:ordiO 1 Solicitud de grado.

SEPTIEMBRE 20 vﬁb DOCUMENTOS RADICADOS

Facultad de Ciencias Sociales y de la Administracién: 17 documentos

2 solicitudes de cancelacion de semestre, 7 solicitudes de cancelacién de materia, 1 solicitud
de supletorio, 7 solicitudes de trabajo de grado.

Facultad de Arte y Disefio: 5 documentos

3 solicitudes de trabajo de grado, 2 solicitudes de cancelacién de materia

Facultad de Ingenieria: 2 documentos
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2 solicitudes de cancelacién de semestre

Facultad de Educacién: 4 documentos

2 solicitudes de cancelacion de semestre, 2 solicitudes de cancelacion de semestre
Rectoria: 8 documentos

5 solicitudes de devolucién de dinero, 3 solicitudes de grado

3.  SEGUIMIENTO A LA ATENCION DE PQRSFD A TRAVE?& APLICATIVO:

Para el informe de seguimiento a Peticiones, Quejas, Reclamos ncias y el andlisis de su
comportamiento, se toma 23 PQRSFD registradas en el a%vo institucional del 1 de julio
hasta el 29 de septiembre de 2023, de las cuales 20 t
peticion. De las 23 PQRSFD ingresadas al 0p|icati

ones, 2 quejas y 1 derecho de
estaban contestadas a la fecha del
informe.

# Informaciones negadas: O e&
)

Las PQRSFD documentadas en el oplicq , fueron direccionadas a los siguientes procesos:

Admisiones: 1 solicitud, correspondiente a visita de estudiantes de 11° grado, 2 quejas por
inconveniente en el proceso de inscfipcién y listado de admitidos y 1 derecho de peticion
solicitando una respuesta.

Rectoria: 2 solicitudes q>?sfencid a reunién de CTel y para ingreso a la institucién
Desarrollo Curri @olicitudes, correspondientes a 1 reingreso a la FCSA, 5 solicitudes
de homologaciéh a Ig?Facultad de Arte y Disefio, 3 solicitudes de homologacién a la Facultad

de Ingenieria y 8 solicitudes de homologacién a la FCSA.

El comportamiento del indicador que mide tiempo de respuesta a PQRSFDen las variables antes
del tiempo previsto, en fecha limite y después de tiempo, muestra la siguiente tendencia: las 23
PQRSFD que equivalen al 100% han sido respondidas antes del tiempo previsto.

Durante el tercer trimestre se cumple en el tiempo de respuesta en 100%, y se logra dar
cumplimiento a la meta establecida >=80%.
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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 20 usuarios con requerimientos de
la oferta institucional.

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE TOTAL
33 14 2 49

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 T REDES SOCIALES
Y CORREOS INSTITUCIONALI?\

Atencién Usuarios Redes Sociales UNIMAYOR: O
JULIO 2023: &

En el mes de JULIO no se recibieron PQRS, |%icitudes de atencién al civdadano recibidas
en el buzén de mensajes internos de las y&d&s $eciales estan contestadas a la fecha del informe,
de las 27 solicitudes de atencién al gi x@ o, fueron direccionadas 22 a la informacién que
se encuentra en el portal ins’rifucionrggj direccionadas a los contactos de correo y telefénicos
de los diferentes procesos para dar
ciudadano fueron los siguiepte

Desarrollo Cugi : 04 solicitudes, correspondientes a manejo de la plataforma para
matricula gc@ a, cancelaciones de componentes de médulo, certificaciones de
notas, reyfision @& notas, valores y pagos de semestre.

Admisiones: 12 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 accion.

solucién adecuada: Los temas tratados en atencién al

Extensién: 4 solicitudes, referentes al programa de inglés en la plataforma virtual,
requisitos de ingreso, proceso y pago costos de inscripcién a los programas.

Gestion Campus: 2 como realizar y bajar recibo para pagos certificaciones y duplicado
del carnet, claves erradas, solucionar ingreso al correo.
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FACEBOOK | INSTAGRAM | YOUTUBE | TWITTER | TIKTOK | TOTAL
Afencion al 16 1 0 0 0 27
usuario
PQRS 0 0 0 0 0 0
Formulario Aten'ao_n Usuarios Portal 4 archivos Excel %
Institucional
AGOSTO 2023:

En el mes de AGOSTO no se recibieron PQRS, las 56 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 56 solicitudes de atencién al ciudadano, fueron direccionadas 42 a la
informacién que se encuentra en el portal institucional y 14 direccion a los contactos de
correo y telefénicos de los diferentes procesos para dar una s adecuada: Los temas
tratados en atencién al ciudadano fueron los siguientes: @

Desarrollo Curricular: 16 solicitudes, correspondik\o, anejo de la plataforma para
matricula académica, cancelaciones de coms de médulo, certificaciones de

notas, revisién de notas, valores y pagos d%
Admisiones: 24 solicitudes, referentesg%r acién para ingreso a los programas
Ol

ofertados por la institucién, horario

institucién y opciones para pqg
en accion.

Extension: 11 solicitudes, reCJ’res al programa de inglés en la plataforma virtual,
y pago costos de inscripcién a los programas.

teitudes de homologacién para ingreso a la
icula académica como Generacién E y Jévenes

del carnet, cl rradas, solucionar ingreso al correo.

[
7,

requisitos de ingresq&)
Gestion Campui"% realizar y bajar recibo para pagos certificaciones y duplicado

A&PBOOK INSTAGRAM | YOUTUBE | TWITTER | TIK TOK TOTAL
Afencion 27 29 0 0 0 56
usuario
PQRS 0 0 0 0 0 0
Formulario A’ren'ao‘n Usuarios Portal 5 archivos Excel 54
Institucional

SEPTIEMBRE 2023:

En el mes de SEPTIEMBRE no se recibieron PQRS, las 47 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 47 solicitudes de atencién al ciudadano, fueron direccionadas 36 a la
informacién que se encuentra en el portal institucional y 11 direccionadas a los contactos de




200.03.03. D.03

correo y telefénicos de los diferentes procesos para dar una solucién adecuada: Los temas
tratados en atencién al ciudadano fueron los siguientes:

Desarrollo Curricular: 11 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.

Admisiones: 14 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 Generacién E y Jévenes
en accion.

Extension: 07 solicitudes, referentes al programa de inglés en la plataforma virtual,
requisitos de ingreso, proceso y pago costos de inscripcién a |?r&gromqs.
Gestion SIAG: 04 como realizar y bajar recibo para pagi icaciones y duplicado

del carnet, claves erradas, solucionar ingreso al correo

\
FACEBOOK | INSTAGRAM | YOUTUBE Y\ YWITTER | TIK TOK | TOTAL

Atencién al 25 29 &\_‘, 0 0 47

usuario
PQRS 0 0 N 0 0 0
Formulario Aten'cié‘n Usuarios Portal ‘A 5 archivos Excel %
Institucional 2\
Atencién de Usuarios Correo electréd comunicaciones@unimayor.edu.co

En la presente tabla, se & n consolidado de las atenciones a usuarios realizadas a través
del correo electrénic municaciones UNIMAYOR, por mes, durante el tercer trimestre de

2023:
[
JU&O} AGOSTO SEPTIEMBRE
3 atenciones 15 atenciones 3 atenciones

Principales temas abordados:

Certificados de notas, Jévenes en Accién, Gratuidad en la matricula, Jornadas de induccién
nuevos estudiantes, Horarios de clase, Carnet digital UNIMAYOR, Uniformes institucionales,
Validacién datos egresado UNIMAYOR, Facturacién electrénica, Copa Honor UNIMAYOR,
Feria Universitaria, Programa de Inglés.


mailto:comunicaciones@unimayor.edu.co
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Mensajes Whatsapp Comunicaciones:

JULIO

O atenciones

AGOSTO

7/ atenciones

SEPTIEMBRE

7 atenciones

Las 14 Atenciones brindadas por este canal, en el tercer trimestre de 2023, se relacionaron,
principalmente, con Jévenes en Accién, Gratuidad en la matricula, Programa de Inglés, Valores
Inscripcion.

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 tercer trimestre de

2023 se brindé la siguiente atencién: \,Y\

TOTAL
JULIO AGOSTO /( - IEMBRE FORMULARIOS
26 54 A 26 106
Q/ INDICADORES
N,

Nombre Indica Meta Evidencia | Responsable Resultados
Q Se recibié respuesta
O de 132 usuarios a
través de la encuesta
de satisfaccion
disponible en la
pdgina institucional.
No. de Informe Se consulta sobre la
. » usuarios . claridad y
safslaccion | catisfechos/ | >=90% | qevestos de | Secrelaria | ooy idod  de o
Total usuarios . informacién, la

al Usuario :

encuestados rapidez  de  los
tramites realizados, la
amabilidad y respeto
en la atencién y el
grado de satisfaccién
con la prestacién del

servicio recibido.
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Se obtuvo una

Caracteristicas Documentos
y preferencias estudio de
ciudadanas mercado

<<\‘
Ko

>=1
documerifo
p
cre@cién de
n

?@romos

3

> Documento

Facultades

calificacién de
98.56% de
satisfaccion.

* Avance en la
propuesta del

Diplomado  Virtual
como base para la
Especializaciéon  en
Formulacién y
Evaluacion de
Proyectos. Avance en

88% del documento.
*Se radica ante el

i Ministerio de

Educacion  Nacional
en el sistema SACES
el registro calificado
del programa de
Ingenieria Multimedia
de la Facultad de

Ingenieria.
*Se radica ante el
Ministerio de

Educacién Nacional
en el sistema SACES
el registro calificado
del programa de
Especializacién  en
Gerencia Financiera
de la Facultad de
Ciencias Sociales y
de la Administracién.
*Se radica ante el
Ministerio de
Educacion  Nacional
en el sistema SACES
el registro calificado
del programa de
Maestria en
Administracién de
Negocios de la
Facultad de Ciencias
Sociales y de la
Administracién.

Cada uno de estos
documentos es
resultado del estudio
de mercado realizado
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para  conocer la
preferencia de los
grupos de valor, y

Caracteristicas
y preferencias
ciudadanas

No. de
informes
relacionando
la preferencia
de canales de
comunicacién

>=]
informe de
canales de
comunicaci
6n

Informe
trimestral de
servicio al
ciudadano

Secretaria
General

Q¥

pgestion

ofertar  programas
pertinentes para la
region.

Durante el tercer

trimestre del afio se
cuenta con un mayor
indice de atenciones
a través de las redes
sociales y correo
electrénico; es decir
que el 49.55% de la
realizada
durante este periodo
se desarrollé a través
de estos canales de
atencioén.

Tiempo de
espera

\

N
o\

espera para
ncién

¢
X

>=]
informe de
tiempo de
espera de
atencién

&

Chat

institucional

Aplicativo
PQRSFD

N

Secretaria
General

Al tercer trimestre de
2023 el
comportamiento  del
indicador que mide
tiempo de respuesta a
PQRSFD

(documentadas en el
aplicativo),  teniendo
en cuenta las
variables: antes del
tiempo previsto, en
fecha limite y después
de tiempo, muestra la
siguiente  tendencia:
23 PQRSFD  que
equivalen al 100% de
lo reportado en el
aplicativo y 49 chats
atendidos desde el
subproceso de
Admisiones han sido
respondidos 'y se
encuentran cerrados,

dentro del tiempo
previsto.
Durante el fercer

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

>=80%.

Se recibieron 165
solicitudes de
atencién al
ciudadano a través de
redes sociales vy
correo electrénico, las
cuales fueron
direccionadas o la
informacién que se
encuentra en el portal
minstitucional y a los

Qi contactos de correo y

telefénicos de los
diferentes  procesos
\ para dar una solucién
adecuada. A la fecha
del presente informe,

% todas estan
& contestadas.
(Informe de Atencién

al  Civdadano a
septiembre de 2023).

C
\v.‘ GOBIERNO DIGITAL

En el marco de la Po @ obierno Digital, la entidad continda fortaleciendo el sistema web
que permite cong@ltag_lgl/gestion de todos los canales de atencién disponibles de manera
centralizada paka 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 a la Ciudadania de la Pagina Web (Servicios, Sistema PQRSFD, Participacion

Ciuvdadana, Transparencia y Acceso a la Informacién, entre ofros) fue actualizada
permanentemente durante 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 julio y septiembre de
2023 es preciso destacar los siguientes aspectos:
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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.

e Durante el periodo establecido, en el Micro sitio de Transparencia y Acceso a la Informacién
Publica - Link de Atencién al Ciudadano de la Pégina 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 rec @‘ envio de informacién
de reserva.

e No se recibieron requerimientos relacionados con
idiomas, lenguas y/o dialectos para grupos poblaci

e Lo entidad publicé informacién institucion & terés para el civdadano de manera
permanente a través de la Pagina Web.

Fecha del Informe: 29 de septiembie de 2023





