X 1945 ¥ 4

YOR DE CUNDINAMARCA

INFORME DE LA GESTION
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES DE INFORMACION,
SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS
PQRSFD

SECRETARIA GENERAL
PROCESO GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

CUARTO TRIMESTRE DE 2024

BOGOTA D.C., ENERO DE 2025



Informe de Gestion de las PQRSFD - cuarto trimestre de 2024

2 de 27 Pdginas
TABLA DE CONTENIDO

INTRODUGCCION ...ciiiiiieiiieieieieieeetete ettt ettt ettt et te et ettt et ettt eee e et eeeeeeee e et et e e e e et et e e s aetete e st s e s aeaeeees e st s eseseseseseseneeeneeeaanenes 4
2L OBUETIVOS ...ttt st st et e b e s bt e s bt e s et e et e et e e s bt e she e sab e et e e b e e b e e ahe e e ae e et e e beenbeenheenanenas 5
21 OBJETIVO GENERAL ...ttt ettt ettt sh e st st sttt e s bt st e et e e beesbeesaeesane e 5
2.2, OBJETIVOS ESPECIFICOS.........cocvvieieieeieteiiesic ettt ettt a bbb s s aeaene 5
3. ASPECTOS GENERALES......o ettt ssssnnanen 6
3.1 TERMINOS Y DEFINICIONES ...ttt sttt ettt sttt sessasssssssssanas s s s esssssns 7

3.2 CANALES PARA FORMULAR PETICIONES QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES DE INFORMACION,
SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS ... .coitiitieiteteertee sttt ettt ee sttt eeesbeesbeesieesaneea 7
3.3 TERMINOS PARA ATENDER LAS DISTINTAS MODALIDADES DE PETICIONES .......c.coovevevererrraennens 10
4. ANALISIS DE LA INFORMACION .....cuuiiriirieriiieieiensssssssssssessesssssessesse et sessssssssssesssssessses 12
4.1 Canales de atencidn y sU ULIlZACION ......eeiiiiiiieicee et e 12
4.2 Numero total de PQRSFD — segln su clasificacion .........ccccveeiviiieiiiiiieec e 14
4.3 Rl oYol o =d T W [V L U= Y Lo 1SRNt 15
4.4 PQRSFD recibidas por dependeNnCias. ......ccueeeeeciiiieeiiieeeecitee e eete e e e sare e e e saae e e seareeesenaaeeeas 17
4.5 Temas o asuntos relacionados en 1as SOlICItUAES ........coceerieiiiriiiiiee e 18
4.6 EStado de 1as PQRSFD .....cocuiiiiiiieieeieerte sttt sttt ettt e e sanesane e 20
4.7 Oportunidad en la gestion de 1as PQRSFD .......coocuiiiiiiiiiee ettt e e e e svre e s e 21
4.8 CompParativo PQRSFD........uuiiiiiiiiiiiiiieeee ettt e e e e e s s s saabta e e e e e s s sssatbeaaaeeesssasssssenaeeeas 22
4.9 Sugerencias radicadas POr 10S USUAIIOS ....cccccuieieieiiieecceiiee e ettt e eetee e e etree e e etae e e e e bae e e e ene e e e eeareeas 23
4.10  GEStION A8 DENUNCIAS «.eoueieueieieetiesite ettt ettt sttt et ettt e b e s at e ettt eesbeesbeesaeesateeabeebeenbeenas 23
4.11  Solicitudes de acceso a iNfOrMACION ..........coiiiiiiiiiri e e 24
5. FORTALEZAS ...ttt ettt st sttt e bt e s bt e s st st e s bt e bt e neesmeesmeeeaneenrees 26
6. DEBILIDADES ... .ottt ettt sttt s s e et e r e b san e st b e bt re e re e s aeeeareereen 26

7.  RECOMENDACIONES ..ottt ettt e st e s e e e s sre e e s s e e e s enren e s s nnenes 26



Informe de Gestion de las PQRSFD - cuarto trimestre de 2024

3 de 27 Paginas

LISTA DE TABLAS

Pag
Tabla 1: Utilizacion can@les de GEENCION ...............coucuueeiiicieeiieciiee e eceee s ectee e ectee e s sriee e s ssrteee e s ssteeessssraeessnes 13
Tabla 2: Total PQRFSD radicadas- modalidades de petiCioNnes ..............occcueeiiecvveiiriiiieeeeiiiieeeeciieeeseinee e 14
Tabla 3: Total PQRFSD radicadas- tipologiQ USUGIIOS ............cccoueeeeecieiieeiiieeeecieeeeeciree e eiteee e e ctree e ssraeeeenes 16
Tabla 4: PQRSFD recibidas POr QSUNTO .........ccoecuueeiiieiieeeecieeeeectitee e ssteeesssiaee e s ssseeeessssteeesssnteeessaseaeessassaeessnnes 19
Tabla 5: Estado de las PQRSFD. EIGDOIrACION Propid.........c..ueeeecveeeeeciieeeeiieeeeeiieeeeeiieeeessteeeesessseesssnsasessnnes 20
Tabla 6: Oportunidad de GesStion PQRSFD .............ooccuueeeiecieee et e et e e eittee e e e ctte e e e esttaee e ssataeeesastaeessnssaeaeennes 21
Tabla 7: COMPAratiVO PQRSFD .......c..uuuiiieiieeieeieee e eceee e ettt e s ettt e e st e e s esataee s ssteeeesastaeessstaaessasteeessasseeassses 22
LISTA DE GRAFICAS

Pag
Grafica 1: Utilizacion can@les de QteNCION..............cueieueiiceeeeieeeiee et eeeee e stee e saee e st eesraeesaeesssaeeesanes 13
Grafica 2 PQRFSD radicadas- modalidades de petiCioNEs ............cccuuieeccueeiiiciiieeeiiiieeeeeiee e eeeee e esieee e 14
Gréfica 3 Clasificacion PQRSFD — distribucion porcentual - Elaboracion propia PQRSFD ..................cc........ 15
Graéfica 4: Total PQRFSD radicadas- tipOloGiQ USUGIIOS. ...........ceeeccueeeeeiiieeeeciieeeecieeeeeeiteeeeesreee e eeaaeeeeeneeas 16
Grdfica 5: Datos comparativos PQRSFD por dependencias .............eoeccceeeeecieeeeiiieeeeeiieeeesceeeessieeesssveeas 17
Grafica 6: Porcentaje de eStado de PQRSFD.............ouooccueeeeeceeeeeeiieeeeecteeeeeetee e e e etae e e eebae e s esbeeeeennseeeeennrenas 20
Gréfica 7: Oportunidad de gestion PQRSFD .............euouccueeeeecieeeeeiieeeeeeieeeeectee e e e etee e s eebaeesesateseeeenaeeesennnenas 21
Grafica 8: COMPArativo PQRSFD.............uuuueeeieeeiciiieeeeeeeeeeeiiiteeeeeeeeessiissaeeseeeeesssiasasseseesessssssssessesssnssssssseeens 23
LISTA DE ILUSTRACIONES

Pag
Ilustracion 1.- Micrositio PQRSFD ........cuiiiiieiiieeiieeceeectte et eeteeesae e ste e eeteessbeeessaeessseesseeesnseesnsesennsesssnnenns 6
llustracion 2.- Buzones fiSicOS PQRSFD ........coicuiiiiiieiiiieiiieeiiee st esiee st ssiteesbeessiteesiteesaaeesabeesabeesnsseesneeenns 9

llustracion 3.- COdig0 QR — PQRSFD .......ccoicuiiieiciiee ettt e e e et e e e et e e e s saab e e e esaaaeeeesasaeeeennsbeeeesnsaeenan 10



Informe de Gestion de las PQRSFD - cuarto trimestre de 2024
4 de 27 Paginas

INTRODUCCION

Este documento presenta el andlisis de la informacion y los resultados obtenidos, producto de las
diferentes modalidades de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacién, sugerencias,
felicitaciones y denuncias (PQRSFD) recibidas y atendidas por la Universidad Colegio Mayor de
Cundinamarca, a través de los diferentes canales de atencién que se encuentran habilitados para este fin,
las cuales corresponden al cuarto trimestre de 2024.

Para la atencién de estas PQRSFD se tienen en cuenta las politicas y disposiciones internas establecidas
mediante la Resolucién 392 del 22 de febrero de 2016 y la Guia Metodoldgica para la administracion de
PQRSFD — GUGS-01, asi como la Circulares No.002 del 20 de agosto de 2022 — Lineamientos para la
atencion de los derechos de peticion y la Circular No. 003 de 2023 - Respuesta en términos PQRSFD y
radicacion ORFEO y la demas normatividad interna y externa aplicable.

Las estadisticas presentadas describen el niUmero total de requerimientos por cada categoria o modalidad
gue se encuentra parametrizada en el aplicativo SIAC, este canal de atencidon esta habilitado en la pagina
web mediante el formulario electrénico para la radicacidon de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de
informacidn, sugerencias, felicitaciones y denuncias PQRSFD; asi mismo se evidencia la estadistica de las
peticiones recibidas por la Ventanilla de correspondencia — ORFEO; del correo electrénico
guejasyreclamos@unicolmayor.edu.co y de los demas canales de atencion virtuales o presenciales

disponibles durante el periodo en mencidn. También, se especifica el nUmero de requerimientos recibidos
por dependencias, categorizado por los grupos de valor y asi como, el estado en la atencién de los
requerimientos.

Finalmente, se reportan las fortalezas, debilidades y las recomendaciones de la gestidén que se han
implementado, en procura de aumentar la satisfaccion de nuestros grupos de valor y mejorar
continuamente la prestacion de los servicios de la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca y que sean
reflejados en los resultados de los indicadores en la gestion de las PQRFSD.


mailto:quejasyreclamos@unicolmayor.edu.co
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Presentar los resultados de la gestion relacionada con las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de
informacidn, sugerencias, felicitaciones y denuncias (PQRSFD) correspondiente el cuarto trimestre de
2024, teniendo como fuente de informacién el aplicativo SIAC, las peticiones recibidas mediante la
Ventanilla de correspondencia — ORFEO, el correo electrénico quejasyreclamos@unicolmayor.edu.co y de
los demds canales de atencidn virtuales o presenciales, con el fin de analizar caracteristicas y variables de
desempeno de los diferentes requerimientos efectuados por los usuarios y grupos de valor de la
Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca.

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar el analisis cualitativo y cuantitativo de la informacién recolectada en los diferentes canales de
atencién para determinar las variables de la gestion y desempefio de las peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes de informacién, sugerencias, felicitaciones y denuncias (PQRSFD) en la Universidad Colegio
Mayor de Cundinamarca.

e Presentar el informe de la atencién de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacion,
sugerencias, felicitaciones y denuncias (PQRSFD) de acuerdo con las disposiciones normativas.

e Evidenciar las fortalezas, debilidades y las recomendaciones, en procura de aumentar la satisfaccion
de nuestros grupos de valor y mejorar continuamente la prestacidén de los servicios de la Universidad
Colegio Mayor de Cundinamarca y que sean reflejados en los resultados de los indicadores en la
gestién de las PQRFSD.
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3. ASPECTOS GENERALES

En nuestra pagina web institucional https://www.unicolmayor.edu.co se encuentra el micrositio del

Sistema de PQRSFD https://bit.ly/42mXDL6, el cual tiene como objetivo disponer un espacio en donde los

usuarios y grupos de valor puedan conocer: los diferentes aspectos relacionados con los canales de
atenciéon de las PQRSFD (presenciales y virtuales), los términos y definiciones que orientaran sobre los
diferentes requerimientos que se pueden realizar, asi mismo, se encuentran los vinculos para registrar,
consultar las peticiones y finalmente, la documentacidn relacionada sobre la materia.

Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias

PQRSFD

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
FELICITACIONES Y DENUNCIAS

CANALES DE ATENCION:
La Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca, ha dispuesto los siguientes canales de atencion:
« Virtual: Formulario electronico ingresando a la pagina web Institucicnal, Sistema de
PQRSFD: "Registro de PQRSFD" .

= Correo electrénico: a través de quejasyreclams nicolmayor.edu.co.

« Escrito: Remitir su solicitud escrita y radicarla en la ventanilla de Correspondencia, al

correo correspondencia@unicolmayor.edu.co.
Canal Direccién mail o URL
Mail Correspondencia: Herario lunes a viernes | correspondencia@unicolmayor.edu.co
8am.ab pm.
Formulario electronico Sistema de PQRSFD - Registro PQRSFD

pagina web

Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones | quejasyreclamos@unicolmayor.edu.co
y Denuncias

llustracién 1.- Micrositio PQRSFD


https://www.unicolmayor.edu.co/
https://bit.ly/42mXDL6
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3.1 TERMINOS Y DEFINICIONES

e Peticidon/ Derecho de peticion: segun el Articulo 23 de la Constitucidn Politica de Colombia, es el
derecho que tiene toda persona para presentar solicitudes respetuosas ante las autoridades por
motivos de interés general o particular y a obtener pronta solucidn sobre lo solicitado.

e Queja: es la manifestacién, por cualquier medio, de insatisfaccion con la conducta, accion u
omisién de los servidores publicos de la Universidad.

e Reclamo: cualquier expresidn y puesta en conocimiento de manera escrita o en medio electrénico
de insatisfaccion respecto a los tramites y/o servicios de la Universidad.

e Sugerencia: propuesta presentada por una persona, para la mejora de la prestacion de los
servicios de la Universidad.

e Solicitud de informacidn: es el requerimiento que hace un ciudadano (a) con el cual se busca
indagar sobre un hecho, acto o situacién administrativa que corresponde a la naturaleza y finalidad
de la Entidad. Toda persona tiene derecho a solicitar y recibir informacidn de cualquier sujeto
obligado y acceder a la informacién publica.

e Felicitacion: es la expresién positiva de una persona, que expresa satisfaccion o admiracién por
alguna actuacion de la Universidad.

e Denuncia: declaracidon de conocimiento por la que se informa a la oficina competente sobre la
ocurrencia de un hecho que reviste las caracteristicas de delito o falta.

e Denuncia por corrupcidn: 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 profesional. Es necesario que se indiquen
las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se establezcan responsabilidades.

3.2 CANALES PARA FORMULAR PETICIONES QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES DE
INFORMACION, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS

En concordancia con la actualizacién de la Guia Metodoldgica para la administracion de las PQRSFD (esta
también se puede consultar por en el siguiente enlace: https://bit.ly/42f4Ayw se ha dispuesto de los
siguientes canales de atencion:



https://bit.ly/42f4Ayw
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Canales virtuales:

v" Formulario electrénico ingresando a la pagina web institucional, Sistema de PQRSFD: “Registro de
PQRSFD” en el siguiente enlace: https://www.unicolmayor.edu.co/atencion-servicios-
ciudadania/canales-atencion/atencion-al-ciudadano/sistema-peticiones-quejas-reclamos-
sugerencias-felicitaciones

v" Correo electrdénico: a través de quejasyreclamos@unicolmayor.edu.co.
v" Escrito: remitir la solicitud escrita al correo correspondencia@unicolmayor.edu.co para su
radicacion en la ventanilla de Correspondencia - ORFEO.
Canal Direccion mail o URL
Correo electronico: Ventanilla de
Correspondencia: correspondencia@unicolmayor.edu.co

Horario lunes a viernes 7 a.m. a4 p.m.

Formulario electrénico Sistema de PQRSFD | https://siac.unicolmayor.edu.co/tool/GestionSistemas/So

— pagina web -SIAC: licitud/MS4x

Correo electrdnico: Peticiones, Quejas, | quejasyreclamos@unicolmayor.edu.co

Reclamos, Solicitudes de informacion,
Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias:

Canales presenciales: se cuenta con:

v

Formato: Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de Informacidn, Sugerencias, Felicitaciones y
Denuncias — PQRSFD disponible en los buzones ubicados en las diferentes instalaciones de la
Universidad.

Documentos escritos radicados en la Ventanilla de Correspondencia — (ORFEQ) de la Universidad.

Buzones ubicados en las instalaciones de |la Universidad:



https://www.unicolmayor.edu.co/atencion-servicios-ciudadania/canales-atencion/atencion-al-ciudadano/sistema-peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-felicitaciones
https://www.unicolmayor.edu.co/atencion-servicios-ciudadania/canales-atencion/atencion-al-ciudadano/sistema-peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-felicitaciones
https://www.unicolmayor.edu.co/atencion-servicios-ciudadania/canales-atencion/atencion-al-ciudadano/sistema-peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-felicitaciones
mailto:quejasyreclamos@unicolmayor.edu.co
mailto:correspondencia@unicolmayor.edu.co
mailto:correspondencia@unicolmayor.edu.co
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Universidad
1)) Colegio Mayor
== (e Cundinamarca

llustracion 2.- Buzones fisicos PQRSFD

Entrada Principal — frente a la Recepcion.

Frente al Polideportivo de la Sede Principal.

Area de Salud.

Facultad Administracién y Economia.

Facultad de Ciencias de la Salud

Cursos de Extensién — Sede Dos.

Facultad de Derecho — Sede Tres.

Facultad de Ingenieria y Arquitectura — Sede Cuatro.
Centro de Conciliacién — Sede Siete.

O O O O O o0 O O O

v’ Otros canales

v’ Linea telefénica: PBX. (57-601) 2418800 Ext. 121 y 122, Secretaria General.

v’ Cédigo QR dispuesto en los buzones:
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llustracién 3.- Cédigo QR — PQRSFD

La Universidad ha dispuesto canales presenciales y virtuales para la radicacion de las diferentes
modalidades de peticiones por parte de los grupos de valor.

Los canales virtuales son los mas utilizados y el buzdn fisico cuenta con un cédigo QR que direcciona al
formulario web del SIAC para la radicacion de las diferentes modalidades de peticiones.

3.3 TERMINOS PARA ATENDER LAS DISTINTAS MODALIDADES DE PETICIONES

1. Las peticiones de documentos y de informacién deberan resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcion.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién con las
materias a su cargo deberdn resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

3. Enlos demas casos, el término sera de quince (15) dias siguientes a su recepcién. (CPACA, art. 14).

Lo anterior, sin perjuicio de los términos especiales establecidos en otras disposiciones normativas, por
poner algunos ejemplos:

1. Atencidn prioritaria de peticiones (CPACA, art. 20).
2. Peticiones de congresistas cuyo término para dar respuesta es de cinco (5) dias. (L. 5, art. 258).
3. Los términos de procedimientos especiales.
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Los términos establecidos en el articulo 14 del CPACA podrdn ampliarse sin exceder del doble del
inicialmente previsto antes del vencimiento de los 10, 15 o 30 dias segun corresponda. La ampliacion de
los términos deberd informarse al peticionario expresando (i.) los motivos de la demora y (ii.) el plazo
razonable dentro del cual se resolvera.
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4. ANALISIS DE LA INFORMACION

Para el andlisis de la informacidn se tuvieron en cuenta los reportes generados por el aplicativo SIAC, las
peticiones recibidas mediante la ventanilla de radicacion de Correspondencia — ORFEO vy los
requerimientos recibidos por los demds canales de atencidn, en el periodo comprendido entre 1 de
octubre y el 31 de diciembre de 2024. Con esta informacidn se elaboraron las siguientes graficas y tablas,
las cuales dan cuenta de las diferentes caracteristicas y variables que se han considerado para medir el
comportamiento que han tenido las PQRSFD durante el periodo mencionado.

De esta forma a continuacién se presentan los resultados obtenidos:

4.1 Canales de atencion y su utilizacion

Los canales que se encuentran disponibles para la radicacidn de las diferentes modalidades de PQRSFD en
la actualidad son:

- Ventanilla de radicacion correspondencia ORFEO: correspondencia@unicolmayor.edu.co

- Correo: quejasyreclamos@unicolmayor.edu.co

- Formulario electrénico Sistema de PQRSFD - pagina web:
https://siac.unicolmayor.edu.co/tool/GestionSistemas/Solicitud/MS4x

Registro de Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia, Solicitud de informacion, Felicitacion

o Denuncia UNIVERSIDAD COLEGIO
MAYOR DE GUNDINAMARCA

Si requiere consultar el e una solicitud radicada por favor ingrese aqui. Por favor tenga en cuenta que los campos delineados en color rojo en el lado izquierdo son

obligatorios. Todes los demas campos son opdonales.

Informacién del Solicitante

Tipo de Solicitante [5 disponibles]  Tipo de Identificacion 5 disponibles
| #o | - Seleccione - v @ | -- seleccione - v
Numero de Identificacion Corre Electrénico

# =
Direccién de Correspondencia Pais 1 disponibles]

1 Q@ | - seleccione v
Departamento Municipio

M - seleccione -- v B | -- seleccione - v
Teléfono Fijo (con indicativo) Teléfono Maévil

A 0

Priorizacion y Caracterizacion

Le informamos que los datos recalectados en esta seccidn son de caracter sensible y usted no esta obligado(a) a compartirlos, scn opcionales y seran tratados para prierizar y
caracterizar a los usuarios, ademas de fines netamente estadisticos, seguimiento integral de las solicitudes, planes de accidn y mejora continua en la atencidn al usuario.

llustracion 4.- Formulario registro PQRSFD pagina web


mailto:correspondencia@unicolmayor.edu.co
mailto:quejasyreclamos@unicolmayor.edu.co
https://siac.unicolmayor.edu.co/tool/GestionSistemas/Solicitud/MS4x
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Durante el cuarto trimestre del afio 2024 se recibieron un total de 99 PQRSFD. En la tabla y grafica que se
muestran a continuacion se registra el numero total de solicitudes recibidas y gestionadas, y la distribucion
numérica y porcentual del uso de los canales de atencién para la radicacién de las diferentes PQRSFD;
evidenciando que el formulario electronico web y su enlace con el aplicativo SIAC, representa el 55%; el
correo quejasyreclamos@unicolmayor.edu.co el 2%, la ventanilla de Correspondencia — herramienta
ORFEO el 42% y los buzones se utilizaron en un 1%.

UTILIZACION CANALES DE ATENCION
Formulario electrénico web- aplicativo SIAC 54 55%
Correo electrénico 2 2%
guejasyreclamos@unicolmayor.edu.co
Buzones 1 1%
Herramienta ORFEO - Ventanilla 42 42%
Correspondencia
Linea telefénica 0 0%
TOTAL 99 100%

Tabla 1: Utilizacion canales de atencién

UTILIZACION CANAL DE ATENCION

B Formulario web - SIAC M Correo electronico
B Buzon fisico B Ventanilla Correspondencia- ORFEO

H Linea telefdnica

Formulario web - SIAC  Correo electrdnico Buzon fisico Ventanilla Linea telefdénica
Correspondencia-
ORFEO

Grafica 1: Utilizacion canales de atencion

El uso del formulario electrénico disponible en la pagina web y la ventanilla de Correspondencia — ORFEO,
fueron los canales mas utilizados durante el trimestre en mencion.


mailto:quejasyreclamos@unicolmayor.edu.co
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4.2 Numero total de PQRSFD — segun su clasificacion

Durante el cuarto trimestre de 2024 y de acuerdo con los reportes del aplicativos SIAC y ORFEO, se
recibieron 99 PQRSFD, discriminadas segun la siguiente clasificacion que se encuentra parametrizada en

los sistemas de informacion utilizados:

CLASIFICACION
MODALIDADES DE PETICIONES — PQRSFD
PETICION - VENTANILLA CORRESPONDENCIA ORFEO 42 43%
APLICATIVO SIAC
PETICION 39 39%
QUEJA 5 5%
RECLAMO 4 4%
SOLICITUD DE INFORMACION 7 7%
FELICITACION 1 1%
SUGERENCIA 1 1%
DENUNCIA 0 0%
TOTAL 99 100%
Tabla 2: Total PQRFSD radicadas- modalidades de peticiones
MODALIDADES DE PETICIONES - PQRSFD
PETICION 39

QUEJA 5

RECLAMO 4

SOLICITUD DE
INFORMACION

FELICITACION | 1

DERECHOS PETICION - _
ORFEO

SUGERENCIA | 1

DENUNCIA | 0 | ‘
|

0 10 20 30 40 50
Grafica 2 PQRFSD radicadas- modalidades de peticiones
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1% DENUNCIA
RECLAMO 5 ) ’
4% | SUGERENCIA 0% PETICION - VENTANILLA RADICACION ORFEO
1%
SOLICITUD DE .
INFORMACION M PETICION
7%
PETICION - VENTANILLA
RADICACION ORFEO HQUEJA
43%
HRECLAMO

PETICION
39%

B SOLICITUD DE INFORMACION

M FELICITACION

SUGERENCIA

DENUNCIA

Grafica 3 Clasificacion PQRSFD - distribucion porcentual - Elaboracion propia PQRSFD

En las gréficas anteriores se pudo observar la clasificacién de las diferentes modalidades de PQRSFD
recibidas. Asi las cosas, se tiene que mediante la ventanilla de radicaciéon de Correspondencia ORFEO se
recibieron 42 peticiones correspondiente al 43%, y los demds requerimientos recibidos por el aplicativo
SIAC, correo electrénico y buzones, se encuentran distribuidas asi: 39 peticiones con un 39%; 5 quejas que
representan un 5%; 4 reclamos que corresponden al 4%; 7solicitudes de informacién que ascienden al 7%;
1 felicitacidn que representa el 1% y 1 sugerencia con 1%. No se presentaron denuncias por parte de los
usuarios durante este periodo.

Teniendo en cuenta lo anterior, se puede concluir que, los usuarios y grupos de valor acuden a las
diferentes modalidades de peticiones que se encuentran disponibles, y que las mas utilizada es: la peticidn,
seguida de la solicitud de informacion.

4.3 Tipologia de usuarios

Durante el cuarto trimestre de 2024 y de acuerdo con los reportes, se recibieron 99 PQRSFD por parte de
los usuarios y grupos de valor, clasificados en personas naturales, personas juridicas, estudiantes,
egresados, administrativos, docentes, contratistas y persona andénima.

Se observa que el mayor nimero de PQRSFD se registra por parte de las personas naturales seguido de las
personas juridicas como se muestra en la siguiente tabla y grafico:
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TIPOLOGIA USUARIOS
PERSONA NATURAL 63 64%
PERSONA JURIDICA 11 11%
ADMINISTRATIVO 1 1%
EGRESADO 6 6%
ESTUDIANTE 9 9%
DOCENTE 8 8%
CONTRATISTA 0 0%
ANONIMO 1 1%
TOTAL 99 100%

Tabla 3: Total PQRFSD radicadas- tipologia usuarios

TIPOLOGIA DE USUARIOS

Grafica 4: Total PQRFSD radicadas- tipologia usuarios
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4.4 PQRSFD recibidas por dependencias.

Teniendo en cuenta los datos consolidados de la gestion de las PQRSFD del cuarto trimestre de 2024 y el
analisis de la informacidn, se puede identificar cuales son las dependencias que gestionaron la mayor
cantidad de PQRSFD. Estos datos se presentan en la siguiente grafica

18
16
14
12
10

o N B O

Grdfica 5: Datos comparativos PQRSFD por dependencias
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DEPENDENCIAS No.

Area de Admisiones 13
Area de Recursos Educativos 1
Area de Biblioteca 2
Especializacidn en Gerencia en Seguridad y Salud en el Trabajo 3
Facultad de Ciencias de la Salud 3
Facultad de Ciencias Sociales 6
Facultad de Derecho 16
Programa Administracion de Empresas 6
Programa Construccion y Gestidon en Arquitectura 2
Programa Disefio Digital y Multimedia 2
Programa Economia 1
Programa Tecnologia en Asistencia Gerencial 2
Secretaria General 16
Subdireccidn de Promocién y Comunicaciones 1
Subdireccidn de Talento Humano 5
Subdireccidn Financiera 10
Vicerrectoria Académica 1
Vicerrectoria de Investigacion, Innovacién y Extension 3
Programa Turismo 1
Subdireccidn de Bienestar Universitario 3
Subdireccidn de Servicios Administrativos y Contratacion 1
Vicerrectoria Administrativa y Financiera 1
TOTAL 929

Se evidencia que la Facultad Derecho y Secretaria General son las dependencias a las que con mayor

frecuencia se dirigieron las solicitudes de los grupos de valor de la Universidad Colegio Mayor de

Cundinamarca durante este trimestre.

4.5

Temas o asuntos relacionados en las solicitudes

Realizando el andlisis de los datos se pudo identificar que, los principales asuntos o temas de las solicitudes

radicadas por los usuarios y grupos de valor, por los diferentes canales de atencidn son:
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TEMAS O ASUNTOS -PQRSFD

2
o

Afio Sabatico docente

[ER

Atencién en Recursos Educativos

[ERN

Cambio de sede de estudiante

[ER

Centro de Conciliacion

w

Certificacion académica

[ERN
S,

Certificacién de publicaciéon

Certificacidn laboral

Certificado de diplomado

Crédito ICETEX

Situacién presentada con docente

Felicitacion Centro de Conciliacion

Paz y salvo Biblioteca

Proceso de eleccion de representante

Reingreso

Sistema de informacion

Politica de gratuidad

Verificacion académica

Verificacion de titulo

OiFRP WLk INRIRIUOODINWW O

Proceso de admision

[any
[EEY

Practicas académicas

Solicitud de devolucién de dinero por concepto de servicios educativos

Informacién de estudiantes

Ejecucidon presupuestal de bienestar estudiantil

Derechos de grado

Cursos de Extension

Proceso designacién rector

Solicitud de apoyo econdmico a estudiante

Ajuste valor de matricula

Grado de honor

Actualizacién informacidén en el sistema académico

Informacién sobre Estudiantes Admitidos

Informacién de la gestidon administrativa

Curso intersemestral

Concurso para provisidon de cargos en carrera administrativa

Certificacidn de Inglés para posgrado

R R NR RPRRNRPRPURRPRRRLROON

TOTAL

[Xe)
o

Tabla 4: PQRSFD recibidas por asunto
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En la tabla se puede observar que el principal asunto de las PQRSFD es el relacionado con la certificacion
académica y el proceso de admision.

4.6 Estado de las PQRSFD

En la siguiente tabla y gréafica se muestra el estado de las PQRSFD, evidenciando que se respondieron 89y
se encuentran en estado “cerrado” y las 10 peticiones restante que se recibieron mediante el aplicativo
SIAC y ORFEO se encuentran en estado “asignado” o en tramite de respuesta, teniendo en cuenta que
fueron radicadas dentro de los tiempos contemplados en la Resolucidon 2376 del 16 de diciembre de 2024
“Por la cual se ordena la suspension de términos de las actuaciones académicas y administrativas en la
Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca, por el periodo comprendido entre el 18 de diciembre de 2024
y el 10 de enero de 2025, ambas fechas inclusive”.

ESTADO DE ATENCION A LAS PQRFSD
Estado Cerrado 89 90%
En tramite 10 10%
Total 99 100%

Tabla 5: Estado de las PQRSFD. Elaboracion propia

EN TRAMITE %

CERRADO %

Grafica 6: Porcentaje de estado de PQRSFD
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4.7 Oportunidad en la gestién de las PQRSFD

Durante este trimestre y segun la informacién reportada en los aplicativos donde se reciben las diferentes
solicitudes, se evidencia que se atendieron 95 (96%) requerimientos dentro de los términos

OPORTUNIDAD ATENCION PQRSFD
Dentro de los términos 95 96%
Fuera de los términos 4 4%
TOTAL 99 100%

Tabla 6: Oportunidad de gestion PQRSFD

En el periodo del andlisis, se evidencido que 3 derechos de peticién radicados a través de ORFEO y 1

requerimiento asignado mediante el aplicativo SIAC, se atendieron fuera de los términos por las
dependencias a las que estaban dirigidas conforme a su competencia.

4 2\
OPORTUNIDAD ATENCION PQRSFD
95
100
80
60 )
B DENTRO DE LOS TERMINOS
40 B FUERA DE TERMINOS
20
0
-

Grafica 7: Oportunidad de gestion PQRSFD
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A continuacidn, se relacionan las dependencias que no dieron respuesta oportuna a los requerimientos
acorde a lo establecido en la normatividad:

DEPENDENCIAS No. | CANAL DE RECEPCION
Aplicativo SIAC
Herramienta ORFEO
Herramienta ORFEO
Herramienta ORFEO

Facultad Derecho

Facultad Derecho

Facultad Ciencias Sociales

RlR|R ]|~

Subdireccién Bienestar Universitario

4.8 Comparativo PQRSFD

A continuacién, se presenta el cuadro comparativo y su grafica, de las PQRSFD recibidas durante los
ultimos cuatro trimestres, los cuales evidencian una disminucién del 44% en la recepcién de PQRFSD
durante el dltimo trimestre en comparacién con el inmediatamente anterior.

COMPARATIVO - TOTAL PQRSFD
PRIMER TRIMESTRE DE 2024 155
SEGUNDO TRIMESTRE DE 2024 148
TERCER TRIMESTRE DE 2024 177
CUARTO TRIMESTRE DE 2024 99

Tabla 7: Comparativo PQRSFD
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COMPARATIVO - TOTAL PQRSFD

250
200
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@ PRIMER TRIMESTRE DE 2024 @ SEGUNDO TRIMESTRE DE 2024
< TERCER TRIMESTRE DE 2024 & CUARTO TRIMESTRE DE 2024

Grafica 8: Comparativo PQRSFD

4.9 Sugerencias radicadas por los usuarios

Durante este trimestre se recibidé una sugerencia relacionada con un nuevo sistema de informacién, esta

fue trasladada a la Subdireccién de Talento Humano para su gestion, acorde a su competencia y fue

atendida.

4.10 Gestion de Denuncias

Para la recepcion de denuncias se tiene dispuesto el correo denuncias@unicolmayor.edu.co y se

encuentra publicado  en la pagina  web  institucional en el siguiente
https://www.unicolmayor.edu.co/atencion-servicios-ciudadania/canales-atencion/atencion-al-

ciudadano/sistema-peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-felicitaciones/denuncias

Asi mismo, mediante el formulario dispuesto en el aplicativo SIAC es posible radicar denuncias.

link:


mailto:denuncias@unicolmayor.edu.co
https://www.unicolmayor.edu.co/atencion-servicios-ciudadania/canales-atencion/atencion-al-ciudadano/sistema-peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-felicitaciones/denuncias
https://www.unicolmayor.edu.co/atencion-servicios-ciudadania/canales-atencion/atencion-al-ciudadano/sistema-peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-felicitaciones/denuncias
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Informacidn Especifica de la Solicitud
Tipo de Solicitud [7 disponibles]
& | Denuncia K o~

Denuncia: Es |a puesta en conocimiento ante una auteridad competente de una conducta posiblemente irregular, para que se adelante Ia correspondients investigacion penal,
disciplinaria, fiscal. administrativa - sancionatoria o ético profesional. Es necesario que se indiguen las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se establezcan
responsabilidades.

Término para atender este tipo de solicitud: Dentro de los siguientes 15 dias habiles a su recepcian.

Descripcién de la solicitud

£
£
Medio de Respuesta [2 disponibles]  Anexos
W - Seleccione -- ~ @ Elegir archives  Ningtn archive selec,

Puede seleccionar uno o varios archivas (max. 10 mb en total)

Politica Tratamiento de Datos

De acuerdo con la Ley Estatutaria 1581 de 2012 de Proteccién de Datos y con el Decreto 1377 de 2013, se informa al usuario que los datos consignados en el presente formulario serdn
incorporados en una base de datos cuyo responsable es la UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA, siendo tratados con la finalidad de adelantar la gestién
administrativa. misional y de caracter comercial de La Universidad. Usted puede ejercitar los derechos de acceso, correccidn, supresidn, revocacion o reclamo por infraccién sobre los
datos, mediante escrito dirigido a la UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA a través de correo electronico a la direccién quejasyreclamos@unicolmayer.edu.co indicando
en el asunto el derecho que desea gjercitar, o mediante correo ordinario remitido a la Calle 28 No. 5B-02. El usuario declara haber leido la clausula anterior y estar conforme con la

misma.

En caso que la solicitud de informacién sea de naturaleza de identidad reservada, debera efectuar el respective tramite ante la Procuraduria General de la Nacién, haciendo clic en el
siguiente elance: Solicitud de informacién con identificacién reservada de la Procuraduria General de la Nacion.

El usuario declara haber leido la cldusula anterior y estar conforme con la misma:

No Si

llustracidn 5.- Formulario registro de denuncias pagina web

Durante este trimestre no se recibieron denuncias mediante los canales dispuestos.

4.11 Solicitudes de acceso a informacion

La solicitud de informacién es el requerimiento que hace un ciudadano (a) con el cual se busca indagar
sobre un hecho, acto o situacién administrativa que corresponde a la naturaleza y finalidad de la Entidad.
Toda persona tiene derecho a solicitar y recibir informacién de cualquier sujeto obligado y acceder a la
informacidn publica.

o Solicitudes de informacion recibidas

Mediante esta modalidad de PQRFSD se recibieron 7 solicitudes de informacion a través del aplicativo
SIAC.
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A continuacidn, se relacionan los asuntos por los cuales solicitan informacién
Asunto No. Dependencia
Proceso de admision 3 Area de Admisiones
Verificacion de titulo 4 Secretaria General
TOTAL 7

Tabla 8: Numero de solicitudes de informacién recibidas

La totalidad de las solicitudes de informacién fueron atendidas por parte de las areas de acuerdo con su

competencia mediante el aplicativo SIAC y dentro de los términos normativ

o Tiempo de respuesta a cada solicitud

Los términos para atender las peticiones de documentos o de informacidn
los diez (10) dias siguientes a su recepcion.

0s.

deberdan resolverse dentro de

A continuacion, se relaciona el promedio de nimero de los dias utilizados para la respuesta a las solicitudes

de informacion requeridas en este trimestre (01 de octubre al 31 de diciembre de 2024) a la Universidad

Colegio Mayor de Cundinamarca:

SOLICITUDES DE INFORMACION DIAS DE
RESPUESTA
Proceso de admision 3
Verificacién de titulo 3
PROMEDIO DiAS DE RESPUESTA 3 dias promedio

Tabla 9: Dias de respuesta - solicitudes de informacion

o El nimero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion

La totalidad de las solicitudes de informacion fueron atendidas desde el aplicativo SIAC por corresponder

a la gestion institucional por lo que no fue necesario trasladarlas a otra inst

itucion.
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o Numero de solicitudes en las que se negé el acceso a la informacion.

Durante el tiempo que comprende el presente analisis no se negd acceso a la informacidn publica a ningln
solicitante, acorde con la normatividad vigente.

5. FORTALEZAS

e El uso de los canales para la radicacién de las diferentes modalidades de PQRSFD potenciando la
utilizacion de las herramientas tecnoldgicas.

e Las notificaciones preventivas del aplicativo SIAC y los recordatorios mediante correo electrdnico
a las dependencias remitidas desde Secretaria General, para lograr la oportunidad en los términos
de atencion acorde a la normatividad.

e El monitoreo permanente por parte de Secretaria General al sistema de PQRSFD para lograr el
cumplimiento de los términos oportunos de atencidon y que en este trimestre impactd
positivamente en la reduccion de respuestas fuera de términos.

e Asesoriay acompafnamiento a las dependencias para el cargue de las respuestas en los aplicativos
de la gestidn de las PQRSFD.

6. DEBILIDADES

e Falta de seguimiento a los derechos de peticidon que son radicados mediante la herramienta ORFEO,
por parte de los responsables de su gestién lo que genera inoportunidad en las respuestas e
incumplimiento en los términos normativos.

7. RECOMENDACIONES

o Recomendaciones de la entidad sobre los tramites y servicios con mayor nimero de quejas y
reclamos:

Mantener actualizados los procedimientos, los tramites y servicios y asegurar su
disponibilidad en el portal web institucional.
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o Recomendaciones de los particulares dirigidas a mejorar el servicio que preste la entidad:

Durante el periodo no se presentaron recomendaciones de los particulares.

o Recomendaciones de los particulares dirigidas a incentivar la participacion en la gestion publica:

Durante el periodo no se presentaron recomendaciones de los particulares.

o Recomendaciones de los particulares dirigidas a racionalizar el empleo de los recursos disponibles:

Durante el periodo no se presentaron recomendaciones de los particulares.

Firmado en original

SANDRA YULIET MONCADA CASANOVA
Secretaria General

Elabord: Yasmin Q. - Supernumeraria



