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INTRODUCCION

El presente documento contiene el informe consolidado de la gestién de las diferentes
modalidades de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacién, sugerencias,
felicitaciones y denuncias (PQRSFD), atendidas por la Universidad Colegio Mayor de
Cundinamarca a través de sus canales oficiales de atencidn, durante el segundo trimestre de
2026.

ALCANCE

Este informe consolida las estadisticas correspondientes al nimero total de requerimientos por
cada una de las modalidades parametrizadas en el aplicativo SIAC y habilitado en la pagina web
institucional mediante el formulario electrénico para la radicacion de peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes de informacidn, sugerencias, felicitaciones y denuncias (PQRSFD).

Asimismo, se incluyen las estadisticas de las peticiones recibidas a través de la Ventanilla de
Correspondencia — ORFEO, asi como del ~correo electrénico institucional
correspondencia@universidadmayor.edu.co y quejasyreclamos@universidadmayor.edu.co. De
igual manera, se presenta el nimero de requerimientos recibidos por dependencias,
categorizados por grupos de valor, junto con el estado de gestidn de estos.

Finalmente, se exponen las principales fortalezas, debilidades y recomendaciones, con el
propdsito de orientar la toma de decisiones y la implementacion de acciones de mejora que
contribuyan a la satisfaccién de los grupos de valor y al fortalecimiento continuo de la prestacion
de los servicios, reflejdndose en los indicadores de gestion de las PQRSFD.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CERTIFICADD EN Sede principal: Calle 28 No. 5B-02 - PBX. 601 241 88 00 Ext. 122
Atencion al usuario: 601 282 5716 - Linea Gratuita 018000113044
www.universidadmayor.edu.co
contacto@universidadmayor.edu.co

NIT: 800144829-9 - Bogota D.C., Colombia

Acreditacion
Institucional

en ALTA CALIDAD (@0
y icontec

- o,
o s
:IQNET
*  CERTIFIED
MANAGEMENT
SYSTEM

IS0 9001

Resalucion MEN 000021
del 17 de 20

de enero de 202
Vigencia 6 afios


http://www.universidadmayor.edu.co/

INFORME DE GESTION DE LAS PQRSFD — SEGUNDO TRIMESTRE DE 2026
5 de 34 Paginas

2. OBIJETIVOS

2.1 OBIJETIVO GENERAL

Analizar y presentar los resultados de la gestién de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de
informacidn, sugerencias, felicitaciones y denuncias (PQRSFD), correspondientes al segundo
trimestre de 2026, a partir de la informacién consolidada en el aplicativo SIAC, la Ventanilla de
Correspondencia — ORFEQ, el correo electrénico quejasyreclamos@universidadmayor.edu.co y

los demas canales de atencion, tanto virtuales como presenciales.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar el andlisis cualitativo y cuantitativo de la informacién recolectada a través de los
diferentes canales de atencion, con el fin de identificar las variables asociadas a la gestidén y
desempeiio de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacién, sugerencias,
felicitaciones y denuncias (PQRSFD) en la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca.

o |dentificar las fortalezas y oportunidades de mejora del proceso, asi como formular
recomendaciones orientadas a fortalecer la mejora continua en la prestacion de los servicios
de la Universidad. Lo anterior, con el propdsito de optimizar la atencidn, gestidn y respuesta
de las PQRSFD, contribuir al fortalecimiento de los procesos institucionales y asegurar que los
resultados obtenidos se traduzcan en acciones de mejora y se reflejen favorablemente en los
indicadores de gestién asociados a las PQRSFD.
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3. ASPECTOS GENERALES

En el portal web institucional de la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca
(https://www.universidadmayor.edu.co/inicio) se encuentra habilitado el micrositio del Sistema

de PQRSFD (https://www.universidadmayor.edu.co/atencion-servicios-ciudadania/canales-

atencion/atencion-al-ciudadano/sistema-peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-

felicitaciones), el cual constituye el mecanismo institucional para la atencion, gestion y
seguimiento de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacién, sugerencias,
felicitaciones y denuncias.

Este espacio proporciona informacién clara y actualizada sobre los canales de atencidn, tanto
presenciales como virtuales; los términos y definiciones para la adecuada clasificacion de los
requerimientos; los enlaces para su registro y consulta; asi como la documentacién aplicable. Lo
anterior permite evidenciar la trazabilidad, oportunidad y eficiencia en la gestion de las PQRSFD,
en cumplimiento de la normativa vigente y en el marco de las funciones de inspeccién y vigilancia.

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 electrénico ingresando a la pagina web Institucional, Sistema de
PQRSFD: "Registro de PQRSFD" .

= Correo electrénico: a través de quejasyreclamos@universidadmayor.edu.co.
= Escrito: Remitir su solicitud escrita y radicarla en la ventanilla de Correspondencia, al
correo correspondencia@universidadmayor.edu.co.

Canal Direccién mail o URL

Mail Correspondencia: Horario lunes a correspondencia@universidadmayor.edu.co
viernes 8 a.m. a 5 p.m.

Formulario electronico Sistema de Registro PQRSFD
PQRSFD - pagina web

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

llustracion 1.- Micrositio PQRSFD
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3.1 TERMINOS Y DEFINICIONES

e Peticion/ Derecho de peticion: Segun el Articulo 23 de la Constitucion 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 obtener pronta
resolucién sobre lo solicitado.

e Queja: Es la manifestacion de insatisfaccion presentada por cualquier medio, relacionada
con la conducta, accion u omisién de los servidores publicos, contratistas, particulares que
ejerzan funciones publicas o cualquier persona que actle en nombre o representacion de
la Universidad.

e Reclamo: Manifestacion de insatisfacciéon respecto de los trdmites o servicios prestados
por la Universidad, que implique la adopcion de medidas correctivas o de mejoramiento,
cuando haya lugar.

e Sugerencia: Propuesta presentada por una persona con el propdsito de contribuir al
mejoramiento de la prestacion de los servicios de la Universidad.

e Solicitud de informaciéon publica: requerimiento formulado por una persona con el
proposito de obtener informacidon relacionada con hechos, actos o situaciones
administrativas que correspondan a la naturaleza y finalidad de la Universidad. Toda
persona tiene derecho a solicitar y recibir informacidn de los sujetos obligados y a acceder
a la informacion publica, en los términos establecidos en la Constitucion y la ley.

e Felicitacion: Manifestacion mediante la cual una persona expresa satisfaccion,
reconocimiento o admiracion por una actuacién, servicio o gestion de la Universidad o de
sus servidores.

e Denuncia: puesta en conocimiento de hechos, conductas u omisiones presuntamente
irregulares, realizadas por servidores publicos, contratistas, particulares o terceros
relacionados con posibles faltas disciplinarias, conductas de corrupcion, infracciones
administrativas, hechos con incidencia fiscal o penal, o vulneraciones a los principios de
integridad publica.
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e Denuncia por corrupcion: Es la puesta en conocimiento de la autoridad competente de
una conducta presuntamente irregular, con el fin de que se adelanten las actuaciones
correspondientes en los ambitos penal, disciplinario, fiscal, administrativo sancionatorio
o ético-profesional, seglin corresponda. Para tal efecto, deberan indicarse, en la medida
de lo posible, las circunstancias de tiempo, modo y lugar de los hechos.

Las denuncias por corrupcién podran comprender, entre otros, hechos relacionados con
fraude interno, soborno, conflicto de intereses, favorecimiento indebido, abuso de poder,
desviacidn de recursos, ocultamiento de informacidn, alteracion documental o cualquier
otra conducta que pueda comprometer la integridad publica y la transparencia
institucional.

e Solicitud de copias: Requerimiento mediante el cual se solicita la reproduccion de
documentos o informacion publica que repose en la Universidad, de conformidad con las
normas aplicables

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

La Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca dispone de los siguientes canales de atencién
para formular Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de Informacion Publica, Sugerencias,
Felicitaciones y/o Denuncias —PQRSFD-:

Canales virtuales:

v' Formulario electrénico, disponible en la pagina web institucional, a través del Sistema de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de informacidn, Sugerencias, Felicitaciones y
Denuncias en el siguiente enlace:
https://siac.universidadmayor.edu.co/tool/GestionSistemas/Solicitud/MS4x.
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PQRSFD

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

o Denuncia UNIVERSIDAD COLEGIO
MAYOR DE CUNDINAMARCA

Si requiere consultar el estado de una solicitud radicada por faver ingrese aqui. Por favor tenga en cuenta gue los campes delinezdos en color roje en el lado izguierdo son
obligatorios. Todos los demds campos son opdionales.

Informacion del Solicitante

Tipo de Solicitante [5 dispenibles]  Tipo de Identificacién 5 disponibles]
‘ %o - Seleccione - v @ -- Seleccione v
Numero de Identificacién Correo Electrénico

# =
Direccion de Correspondencia Pais 1 dispe

T @ - seleccione v
Departamento Municipio

W - seleccione -- v W - seleccione v
Teléfona Fijo (con indicativo) Teléfono Mavil

. 0

Priorizacién y Caracterizacién

Le informamos que los datos recolectados en esta seccion son de cardcter sensible y usted no estd obligado(a) a compartirlos, son opcionales y seran tratados para priorizar y
caracterizar a los usuarios, ademds de fines netamente estadisticos, seguimiento integral de las solicitudes, planes de accién y mejora continua en la atencién al usuario.

llustracién 2.- Formulario registro PQRSFD - pagina web

v" Correo electrénico: Mediante el correo quejasyreclamos@universidadmayor.edu.co.

v' Ventanilla de Correspondencia — herramienta ORFEO: para la radicacion de
comunicaciones oficiales y derechos de peticién, ubicada en la sede principal, o a través
del correo electrénico correspondencia@universidadmayor.edu.co.

v' Canal de denuncias Yy buzén ético: correo electrénico
denuncias@universidadmayor.edu.co.

Canales presenciales: se cuenta con:

v’ Escrito: formato para la radicacion de PQRSFD en medio fisico, disponible en los buzones
fisicos ubicados en las diferentes instalaciones de la Universidad.
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v Buzones con cédigo QR: dispuestos en las diferentes instalaciones de la Universidad para la
radicacion de los requerimientos correspondientes.

Unwersm‘ac
Colegm W
[} Cundinamary

" Universdad
Colegio Mayor

flo Cundinamarsa

§ PQRSFDZ4

FTTTE T e,

llustracion 3.- Buzones fisicos PQRSFD con QR

Entrada Principal — frente a la Recepciodn.

Frente al Polideportivo de la Sede Principal.

Area de Salud.

Subdireccién Bienestar Universitario.

Facultad de Ciencias de la Salud

Cursos de Extension — Sede Dos.

Facultad de Derecho — Sede Tres.

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

O 0 O O O o0 0O O O
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T

PQRSFD=X

Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de Informacion,
Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias

B

ALTA CALIDAD

X UNIVERSIDAD COLEGID
¥ MAYOR DE CUNDIMAMARCA

llustracién 4.- Cédigo QR — PQRSFD

v’ Linea telefénica: PBX (57-1) 601 2418800, extensiones 121 y 122 de la Secretaria
General.
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3.3 TERMINOS PARA ATENDER LAS DISTINTAS MODALIDADES DE PETICIONES

Salvo disposicion legal especial, la Universidad contard con un plazo maximo de quince (15) dias
siguientes a la recepcién de la peticién para atenderla o resolverla, de acuerdo con las
competencias asignadas a las respectivas dependencias. Dentro de dicho término deberd
comunicarse la respuesta al peticionario.

Sin perjuicio de lo anterior, estaran sometidas a términos especiales las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de informacion y las solicitudes de copias o fotocopias de documentos
deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion. Si en este
término no se ha dado respuesta al peticionario, se produciran los efectos previstos en la
ley. Cuando haya lugar a la entrega de copias, estas deberan suministrarse dentro de los
tres (3) dias siguientes, de conformidad con la normativa vigente.

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

3. Las peticiones de documentos e informacion provenientes de otras entidades o
autoridades deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcién,
salvo disposicion legal especial.

4. Para el examen de documentos, el jefe de la dependencia competente que autorice la
consulta informara por escrito al peticionario, dentro de los diez (10) dias siguientes a la
radicacion de la solicitud, el dia y la hora en que podrd acceder a la informacion.

5. Cuando la dependencia competente niegue la consulta de documentos o la expedicidén de
copias o fotocopias, deberda emitir respuesta motivada en la que se sefiale el caracter
reservado de la informacién y se citen las disposiciones legales pertinentes. El interesado
podra ejercer los mecanismos previstos en la ley.

6. Las solicitudes de copias o fotocopias de expedientes que reposen en las dependencias de
la Universidad y las certificaciones relacionadas con estos se atenderan dentro de los diez
(10) dias siguientes a la radicacién de la solicitud, salvo disposicion legal especial.
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7. Las solicitudes de informes formuladas por los Honorables Congresistas en ejercicio del
control politico se tramitaran dentro de los términos establecidos en la Ley 5 de 1992 y
demas normas aplicables.

8. Las solicitudes de documentos formuladas por las Cdmaras Legislativas se atenderdn
dentro de los términos establecidos en la normativa vigente.

9. Las quejas y denuncias seran objeto del tramite correspondiente dentro de los términos
legales aplicables. Cuando corresponda, se remitira al quejoso o denunciante el acuse de
recibo y la informacidn relacionada con el tramite inicial que se adelantara al interior de
la Universidad, sin perjuicio de los términos propios de las actuaciones disciplinarias,
fiscales, penales o administrativas que correspondan.

10. Los reclamos y sugerencias deberan ser atendidos dentro del término maximo de quince
(15) dias, salvo que exista disposicidon legal especial.

La falta de atencidn de las peticiones, el incumplimiento de los términos para resolverlas, el
desconocimiento de los derechos de las personas y la inobservancia de las prohibiciones
establecidas en la Ley 1437 de 2011, o en las normas que la modifiquen, adicionen o sustituyan,
podrdan constituir falta disciplinaria y dar lugar a las sanciones correspondientes, de conformidad
con el régimen disciplinario aplicable.

Cuando excepcionalmente no sea posible resolver la peticién dentro de los plazos establecidos,
el responsable deberd informar esta circunstancia al interesado antes del vencimiento del
término legal, indicando las razones de la demora y sefialando el plazo razonable en el cual se
resolverd o dard respuesta a la peticién, de conformidad con los limites establecidos en la ley.

Cuando la competencia para resolver una PQRSFD corresponda a otra dependencia de la
Universidad, se dara traslado motivado dentro de los cinco (5) dias siguientes a la recepcién de la
asignacion del tramite, dejando el respectivo registro en el sistema de informacién.

En todo caso, el término para responder la PQRSFD se contabilizard conforme a las disposiciones
legales aplicables.

Cuando no exista dependencia o servidor competente para dar respuesta, se comunicara por
escrito al peticionario, dentro del término legal correspondiente, la circunstancia y las razones
por las cuales se considera que no existe autoridad competente dentro de la Universidad.
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4. ANALISIS DE LA INFORMACION

Para el andlisis de la informacidon correspondiente a las PQRSFD, se tuvieron en cuenta los
reportes generados a través del aplicativo SIAC, las peticiones recibidas mediante la Ventanilla de
Radicacion de Correspondencia (ORFEO) y los requerimientos registrados a través de los demas
canales institucionales de atencién. La informacion analizada corresponde al periodo
comprendido entre el 1 de abril y el 30 de junio de 2026.

A partir de la consolidacidn, depuracidn y andlisis de la informacidn recopilada, se establecieron
las principales variables y caracteristicas asociadas a la gestidon de las PQRSFD, con el propdsito
de identificar tendencias, comportamientos, niveles de atencidn y posibles oportunidades de
mejora en el proceso.

En este sentido, se presentan a continuacion las graficas y tablas que permiten visualizar y analizar
el comportamiento de las PQRSFD durante el periodo evaluado, considerando aspectos como su
distribucién, tipologia, canales de recepcién, dependencia responsable, oportunidad en la
atencion y demas variables relevantes para el seguimiento y evaluacion de la gestion. Estos
resultados constituyen un insumo para la toma de decisiones, el fortalecimiento de los
mecanismos de atencién y la definicién de acciones orientadas a la mejora continua de los
servicios institucionales.

4.1 Canales de atencion y su utilizacion

Durante el periodo comprendido entre el 1 de abril y el 30 de junio de 2026, se recibieron un total
de 186 PQRSFD. La informacidn consolidada se presenta en la tabla y grafica que se incluyen a
continuacion, en las cuales se detalla el nimero de solicitudes recibidas y gestionadas, asi como
su distribucién, tanto en términos absolutos como porcentuales, de acuerdo con los diferentes
canales institucionales habilitados para la recepcidon y radicacion de las PQRSFD.
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El andlisis evidencia que la Ventanilla de Radicacién de Correspondencia, a través de la
herramienta ORFEO, constituye el principal canal de recepcién, con 63 % del total de las
solicitudes, seguida del formulario electronico web, integrado con el aplicativo SIAC, que
concentra el 36 %. Por su parte, el correo electrénico fisicos registraron el 1 % de las solicitudes
recibidas.

Asimismo, durante el periodo objeto de analisis no se registraron requerimientos a través de los
buzones ni mediante el canal telefénico.

La distribucion observada permite identificar una marcada concentracién de las PQRSFD en los
canales de radicacidén electrénica y de correspondencia, lo cual constituye un elemento relevante
para evaluar la accesibilidad, utilizacién y efectividad de los diferentes mecanismos de atencién
dispuestos por la Universidad. Estos resultados también sirven como insumo para fortalecer las
estrategias de divulgacion y orientacidn a los usuarios sobre los canales disponibles, asi como
para evaluar oportunidades de optimizacion de los mecanismos de recepcién y gestion de las
PQRSFD.

CANALES DE ATENCION No. %
Telefénico 0 0
Buzodn fisico 0 0
Correo electrénico 2 1
Formulario web- aplicativo SIAC 65 36%
Ventanilla Correspondencia - Herramienta | 119 63%
ORFEO
TOTAL 186 | 100%

Tabla 1: Utilizacion canales de atencion
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Grafica 1: Utilizacion canales de atencion
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4.2 Numero total de PQRSFD - segun su clasificacion

Durante el segundo trimestre de 2026, de acuerdo con la informacién registrada y consolidada
en los aplicativos SIAC y ORFEQ, se recibieron un total de 186 PQRSFD. Estas solicitudes fueron
clasificadas de acuerdo con las tipologias y categorias parametrizadas en los respectivos sistemas
de informacion, lo que permite identificar su distribucion y comportamiento durante el periodo
objeto de analisis.

A continuacidn, se presenta la discriminacion de las PQRSFD recibidas segun su clasificacidn, con
el propésito de facilitar el analisis de las principales modalidades de requerimientos y contribuir
a la identificacidn de tendencias y oportunidades de mejora en la gestion institucional.

MODALIDADES DE PQRSFD No. %
Peticidn 161 86
Solicitud de informacion 13 7
Reclamo 7 3
Felicitacién 1 1
Denuncia 1
Queja 2
TOTAL 186 100

Tabla 2: Total PQRFSD radicadas- modalidades de peticiones

MODALIDADES DE PETICIONES - PQRSFD

PETICION 161
SOLICITUD DE INFORMACION | 13
RECLAMO || 7
FELICITACION | 1
DENUNCIA | 1

QUEJA | 3

0 100 200
Grafica 2: PQRFSD radicadas- modalidades de peticiones
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Grafica 3 Clasificacion PQRSFD — distribucion porcentual - Elaboracion propia PQRSFD

En las graficas anteriores se presenta la distribucidon de las diferentes modalidades de PQRSFD
recibidas por parte de los usuarios durante el periodo objeto de andlisis. Los resultados permiten
identificar las principales tipologias de requerimientos y establecer su participacidon porcentual
frente al total de solicitudes recibidas.

De las 186 PQRSFD registradas durante el segundo trimestre de 2026, se recibieron 161 peticiones
(86 %), 13 solicitudes de informacion (7 %), 7 reclamos (3 %), 1 felicitacion (1 %) y 1 denuncia (1
%); vy 3 quejas (2%). Durante el periodo analizado no se registraron sugerencias.
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De acuerdo con estos resultados, se evidencia que los usuarios y grupos de valor utilizan las
diferentes modalidades de PQRSFD dispuestas por la Universidad, aunque existe una marcada
concentracion en la modalidad de peticion, que representa el 86% del total de requerimientos
recibidos y le siguen, en menor proporcion, de las solicitudes de informacién.

Este comportamiento permite identificar la peticion como el principal mecanismo utilizado por
los usuarios para canalizar sus requerimientos ante la Universidad. Asimismo, la presencia de
felicitaciones constituye un indicador positivo, en tanto refleja manifestaciones de
reconocimiento por parte de los usuarios frente a la atencién o los servicios recibidos. En este
sentido, los resultados obtenidos constituyen un insumo relevante para orientar el seguimiento
de la gestién de las PQRSFD vy fortalecer las acciones de mejora continua en la prestacion de los
servicios institucionales.

4.3 Clasificacion de usuarios

Durante el segundo trimestre de 2026, de acuerdo con la informacion registrada en los sistemas
de informacidn institucionales, se recibieron un total de 186 PQRSFD por parte de los usuarios y
grupos de valor. Para efectos del analisis, los requerimientos fueron caracterizados de acuerdo
con el tipo de usuario o grupo de valor identificado, entre los que se encuentran personas
naturales, personas juridicas, andnimos, estudiantes, docentes, egresados, y personal

administrativo.

La caracterizacién permite identificar los segmentos de usuarios que hacen mayor uso de los
mecanismos institucionales dispuestos para la recepcidn de PQRSFD y, de esta manera, establecer
tendencias en el comportamiento de los requerimientos.

Como se evidencia en la tabla y grafica que se presentan a continuacion, el mayor numero de
PQRSFD corresponde a personas naturales, seguido de personas juridicas y estudiantes. Esta
distribucién permite reconocer los principales grupos de usuarios que interactlan con la
Universidad a través de los canales de atencidn y constituye un insumo para orientar estrategias
de atencion, comunicacién y mejora de los servicios, de acuerdo con las necesidades y
caracteristicas de los diferentes grupos de valor.
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CLASIFICACION DE USUARIOS
Persona natural 83
Persona juridica 43
Estudiante 39
Docente 4
Egresado 9
Administrativo 2
Andénimo 6
TOTAL 186

Tabla 3: Total PQRFSD radicadas- tipologia usuarios
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Grafica 4: Total PQRFSD radicadas- tipologia usuarios
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4.4 PQRSFD recibidas por dependencias

Con base en la informacién consolidada sobre la gestidon de las PQRSFD correspondientes al
segundo trimestre de 2026, y a partir del analisis de los datos registrados, fue posible identificar
las dependencias de la Universidad que recibieron y gestionaron el mayor numero de
requerimientos durante el periodo evaluado. Los resultados se presentan en la siguiente grafica.

Dependencias

Oficina Juridica
Oficina de Aseguramiento de la Calidad
Vicerrectoria de Investigacion,...
Facultad de Ingenieria y Arquitectura
Tecnologia en Gestion de Negocios
Especializacién Tecnoldgica en...
Programa Trabajo Social
Programa Delineantes de Arquitectura...
Programa de Turismo
Maestria en Desarrollo Humano
Oficina de Control Interno
Facultad Ingenieria y Arquitectura
Subdireccién de Proyeccidn Social y...
Programa Administraciéon de Empresas...
Subdireccién de Bienestar Universitario
Vicerrectoria Administrativa y Financiera
Facultad Ciencias de la Salud
Oficina Tecnologias de la Informacién y...
Programa Economia
Facultad de Ciencias Sociales
Subdireccidn de Servicios...
Rectoria
Programa Disefio Digital y Multimedia
Facultad Administracion y Economia
Programa Construccion y Gestién en...
Area de Admisiones
Vicerrectoria Académica
Subdireccién de Talento Humano
Subdireccidén Financiera
Secretaria General
Facultad de Derecho

o
(6,
=
o

15 20 25

Grdfica 5: Datos comparativos PQRSFD por dependencias
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De acuerdo con la informacién analizada, se evidencia que la Facultad de Derecho y la
Subdireccién Financiera, y Secretaria General, fueron las dependencias a las que se dirigid el
mayor numero de PQRSFD por parte de los usuarios y grupos de valor. Este comportamiento
puede estar relacionado con la naturaleza de los servicios y tramites que gestionan dichas
dependencias, asi como con el nivel de interaccién que mantienen con la comunidad universitaria
y demas grupos de interés.

La identificacidn de las dependencias con mayor concentracion de requerimientos constituye un
insumo relevante para el seguimiento de la gestidn de las PQRSFD, particularmente en aspectos
relacionados con la oportunidad y calidad de las respuestas, la capacidad de atencién y la
identificacion de necesidades recurrentes de los usuarios. Asimismo, esta informacion permite
orientar acciones de mejora y fortalecer los procesos que presentan una mayor demanda, con el
propdsito de contribuir a una prestacion mas eficiente y oportuna de los servicios institucionales.

Dependencias Cantidad
Facultad de Derecho 23
Secretaria General 20
Subdireccidn Financiera 20
Subdireccidn de Talento Humano 18
Vicerrectoria Académica 15
Area de Admisiones 14
Programa Construccién y Gestion en Arquitectura 10
Facultad Administracién y Economia 9
Programa Disefio Digital y Multimedia 5
Rectoria 5
Subdireccidn de Servicios Administrativos y Contratacion 5
Facultad de Ciencias Sociales 4
Programa Economia 4
Oficina Tecnologias de la Informacidn y las Comunicaciones 4
Facultad Ciencias de la Salud 3
Vicerrectoria Administrativa y Financiera 3
Subdireccidn de Bienestar Universitario 3
Programa Administracion de Empresas Comerciales 3
Subdireccidn de Proyeccidén Social y Extensién 2
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Facultad Ingenieria y Arquitectura

Oficina de Control Interno

Maestria en Desarrollo Humano

Programa de Turismo

Programa Delineantes de Arquitectura e Ingenieria

Programa Trabajo Social

Oficina Juridica
TOTAL

Especializacidon Tecnolégica en Metodologia BIM
Tecnologia en Gestion de Negocios

Facultad de Ingenieria y Arquitectura

Vicerrectoria de Investigacidn, Innovacién y Extension
Oficina de Aseguramiento de la Calidad

R R R R R R R R NNNN

186

Tabla 4: PQRSFD por dependencias

4.5 Temas o asuntos relacionados en las solicitudes

A partir del analisis de la informaciéon consolidada, se identificé que los principales temas
abordados en las solicitudes radicadas por los usuarios y grupos de valor, a través de los diferentes
canales institucionales de atencion, se relacionan con la solicitud de certificados estudiantiles
correspondientes a los diferentes programas académicos y verificacion de titulos de egresados.

Estos resultados permiten evidenciar los asuntos que generan una mayor demanda de atencion
por parte de los usuarios y constituyen un insumo relevante para identificar necesidades
recurrentes, fortalecer la orientacidn brindada a la comunidad universitaria y establecer acciones
de mejora que contribuyan a optimizar la gestién y respuesta de las PQRSFD.

4.6 Estado de las PQRSFD

En la siguiente tabla y grafica se presenta el estado de las PQRSFD recibidas durante el segundo

trimestre de 2026, con el propdsito de evidenciar el nivel de gestidn y cierre de los requerimientos

registrados durante el periodo.
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De acuerdo con la informacién consolidada, se evidencia que el 99 % de las PQRSFD se encuentran
en estado cerrado, lo que refleja un alto nivel de gestidn y atencion de los requerimientos
recibidos. El porcentaje restante corresponde a solicitudes que, al momento del corte de la
informacidn, se encontraban en proceso de gestion.

Este resultado constituye un indicador favorable respecto de la capacidad de respuesta
institucional y permite evidenciar un adecuado seguimiento a los requerimientos presentados
por los usuarios y grupos de valor. No obstante, resulta importante continuar con el monitoreo
de las solicitudes pendientes, con el fin de garantizar su atencidn oportuna y el cumplimiento de
los tiempos establecidos para su gestidn y respuesta.

ESTADO DE ATENCION A LAS PQRFSD
En tramite 2 1%
Cerrado 184 99%
Total 186 100%

Tabla 4: Estado de las PQRSFD. Elaboracion propia

Estado de las PQRSFD

E Cerrado
M En tramite
Grafica 6: Porcentaje de estado de PQRSFD
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4.7 Oportunidad en la gestion de las PQRSFD

Durante el segundo trimestre de 2026, y de acuerdo con la informacién registrada en los
aplicativos institucionales dispuestos para la recepcion y gestion de los diferentes
requerimientos, se evidencid que 181 solicitudes fueron atendidas dentro de los términos
establecidos, lo que corresponde al 97 % del total de PQRSFD recibidas.

OPORTUNIDAD ATENCION PQRSFD
Dentro de los términos 181 97%
Fuera de los términos 5 3%
TOTAL 186 100%

Tabla 5: Oportunidad de gestion PQRSFD

OPORTUNIDAD ATENCION PQRSFD

200
180 181
160
140
120
100
80
60
40
20
0

m DENTRO DE LOS
TERMINOS

W FUERA DE
5 TERMINOS

Grafica 7: Oportunidad de gestion PQRSFD
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Durante el periodo objeto de andlisis, se evidencid que algunos de los requerimientos radicados
a través de la Ventanilla de Correspondencia — ORFEO y posteriormente asignados a las
dependencias competentes fueron atendidos por fuera de los términos establecidos para su

respuesta:
Dependencia Cantidad
Facultad Derecho 4
Facultad de Administracién y Economia 1

Esta situacién evidencia la necesidad de fortalecer los mecanismos de seguimiento y control sobre
los tiempos de atencidn, con especial énfasis en aquellos requerimientos que presenten alertas,
vencimientos proximos o desviaciones respecto de los términos establecidos. En este sentido, se
recomienda implementar acciones de seguimiento oportuno y generar las alertas
correspondientes en las dependencias responsables, a fin de identificar las causas de las demoras
y adoptar las medidas correctivas o preventivas que resulten pertinente

Lo anterior contribuira a reducir los casos de extemporaneidad, mejorar la oportunidad y calidad
en la atencion, fortalecer los mecanismos de control y los procesos de mejora continua en la
gestion institucional de las PQRSFD, asi como garantizar el ejercicio efectivo del derecho
fundamental de peticién.

4.8 Comparativo PQRSFD

A continuacién, se presenta el cuadro comparativo y la grafica correspondiente al
comportamiento de las PQRSFD recibidas durante los cuatro ultimos trimestres, con el propdsito
de identificar las variaciones y tendencias en el volumen de requerimientos registrados por la
Universidad.
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De acuerdo con la informaciéon analizada, se evidencia una disminucion de 17 PQRSFD en el
segundo trimestre de 2026 frente al trimestre inmediatamente anterior, lo que representa una
reduccidn en el numero de requerimientos recibidos durante el periodo evaluado.

Este comportamiento refleja una menor utilizacién de los canales institucionales de atencion por
parte de los usuarios y grupos de valor en comparacién con el trimestre anterior. No obstante, la
variacion registrada constituye un elemento relevante para el seguimiento del comportamiento
de las PQRSFD, por cuanto permite identificar tendencias en la demanda de los servicios de
atencion y establecer posibles factores asociados a las fluctuaciones en el volumen de
requerimientos.

COMPARATIVO - TOTAL PQRSFD
Tercer trimestre de 2025 191
Cuarto trimestre de 2025 116
Primer trimestre de 2026 203
Segundo trimestre de 2026 186

Tabla 6: Comparativo PQRSFD

COMPARATIVO - TOTAL PQRSFD
250

P o O 0o
Q

50

0 1 2 3 4 5
& Tercer trimestre de 2025
@ Cuarto trimestre de 2025
@ Primer trimestre de 2026
@ Segundo trimestre de 2026

Grafica 8: Comparativo PQRSFD
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4.9 Sugerencias radicadas por los usuarios
Durante el trimestre objeto de analisis, no se recibieron sugerencias por parte de los usuarios.
4.10 Gestion de Denuncias

Los medios dispuestos para la recepcién y radicacion de denuncias corresponden a los
canales de atenciéon habilitados por la Universidad para tal fin. Entre estos se encuentra el
formulario electrénico disponible en el portal web institucional, a través del cual los
ciudadanos y demas grupos de interés pueden presentar sus denuncias de manera formal,
proporcionando la informacion y los soportes correspondientes. Esto permite garantizar su
adecuada recepcion, registro, andlisis, gestion y seguimiento, de conformidad con los
procedimientos y términos establecidos por la Universidad, se puede consultar en el
siguiente enlace:
https://siac.universidadmayor.edu.co/tool/GestionSistemas/Solicitud/MS4x

PQRSFD
Registro de Peticién, Queja, Reclamo, Sugerencia, Solicitud de informacién, Felicitacion

o Denuncia UNIVERSIDAD GOLEGID
'MAYOR DE CUNDINAMARCA
equiere consultar el estado de una solicitud radicada por favor ingrese aqui.

Si
Por favor tenga en cuenta que los campos delineados en calor rojo en e lado izquierdo son obligatorios. Todos los dems campos son opcionales.

Informacion del Solicitante

Tipo de Solicitante (11 disponibles]

| - v -
Numero de Identificacién
# =
Direceién d Correspondencia Pais 1250 dispornibles]
£ @ - Seleccione - v

Departamento [Daisponibies]  Municipio 0 disponibies]

Informacion Especifica de la Solicitud

Tipo de Solicitud 7 disponibles
| & | Denuncia X v

llustracion. — Formulario electrénico para radicacion de denuncias
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Adicionalmente, se cuenta con el Canal de denuncias y buzdn ético mediante los correos
denuncias@universidadmayor.edu.co y cdisciplinariointerno@universidadmayor.edu.co, en
donde los usuarios pueden remitirlas directamente.

Asimismo, la Universidad podrd disponer de otros canales institucionales de atencién, de
acuerdo con los procedimientos y mecanismos establecidos para la gestiéon de este tipo de
situaciones, garantizando la confidencialidad de la informaciéon suministrada, el adecuado
tratamiento de los datos personales y el tramite oportuno de las denuncias, conforme a la
normativa interna y externa aplicable.

Secretaria General remitird o dard traslado al drea competente, incluido el Area de Control
Disciplinario Interno cuando corresponda, de las denuncias formuladas por los peticionarios. La
dependencia o servidor competente determinara las acciones a seguir de conformidad con la
normativa vigente y con las circunstancias particulares de cada caso.

La Secretaria General ejerce funciones exclusivamente administrativas de recepcion, radicacion,
seguimiento y traslado, sin asumir funciones de investigacidon, instruccién, juzgamiento o
calificacion juridica de los hechos.

Una vez efectuado el traslado, se remitird al quejoso o denunciante el correspondiente acuse de
recibo y la informacidn relacionada con el tramite inicial que se adelantara al interior de la
Universidad, cuando ello resulte procedente y sin perjuicio de las reservas legales aplicables.

Es importante precisar que, no toda denuncia genera automaticamente apertura de actuacion
disciplinaria, dado que previamente debe efectuarse el andlisis de competencia, suficiencia y
pertinencia de la informacion allegada.

Durante el segundo trimestre de 2026, se recibié una denuncia a través del aplicativo SIAC,
identificada con el consecutivo No. 3095. De acuerdo con el procedimiento establecido para la
gestidn de este tipo de requerimientos, la denuncia fue trasladada a la Vicerrectoria Académica,
dependencia competente para adelantar las actuaciones correspondientes.

El requerimiento fue incorporado al proceso de seguimiento de las PQRSFD, con el propdsito de
garantizar su adecuada gestidn y trazabilidad, asi como la atencion dentro de los términos y
procedimientos institucionales establecidos.
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4.11 Solicitudes de acceso a informacion

Las solicitudes de acceso a la informacién corresponden a los requerimientos formulados por los
ciudadanos y demas grupos de valor, mediante los cuales se busca obtener informacion
relacionada con hechos, actos, actuaciones o situaciones administrativas que sean competencia
de la Universidad y que se encuentren asociadas con el cumplimiento de sus funciones y objetivos
institucionales.

En el marco del derecho de acceso a la informacién publica, toda persona tiene derecho a
solicitar, consultar y recibir informacién que se encuentre en poder de los sujetos obligados, de
conformidad con las disposiciones legales y reglamentarias aplicables. Este derecho constituye
un mecanismo fundamental para promover la transparencia, la participacidon ciudadana, el
control social y la rendicién de cuentas de las entidades publicas.

En este sentido, la Universidad debe disponer de mecanismos y canales adecuados para facilitar
la recepcidn, gestién y respuesta de estas solicitudes, garantizando su trazabilidad, oportunidad,
calidad y accesibilidad, asi como el cumplimiento de los términos establecidos en la normativa
vigente.

El seguimiento y andlisis de las solicitudes de acceso a la informacidon permite, ademas, identificar
las necesidades recurrentes de los usuarios y grupos de valor, fortalecer la gestién institucional
de la informacidn y establecer oportunidades de mejora orientadas a facilitar el acceso a la
informacién publica y optimizar la prestacién de los servicios institucionales.

o Solicitudes de informacion recibidas

A través de esta modalidad de PQRSFD, durante el segundo trimestre de 2026 se recibieron 13
solicitudes de acceso a la informacion, todas ellas registradas mediante el aplicativo SIAC.

Estas solicitudes estuvieron relacionadas con diferentes asuntos de interés para los usuarios y
grupos de valor y fueron gestionadas de acuerdo con los procedimientos y términos establecidos
para su atencion.
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A continuacién, se presentan los principales asuntos sobre los cuales los usuarios solicitaron

informacién durante el periodo objeto de andlisis:

Dependencia respondiente

Area de Admisiones
Area de Admisiones
Area de Admisiones
Area de Admisiones

Facultad de Ciencias de la Salud

Facultad de Derecho

Programa de Turismo

Programa Economia
Secretaria General

[

1
5

Cantidad

Asunto
Certificado de notas.
Duplicado diploma de grado.
Proceso de admisidn.
Proceso de homologacién.
Certificacién académica.
Proceso de homologacidon en el programa
académico.
Proceso de readmision al programa
académico.
Curso Educacion Continuada.

Verificacion de titulo

Tabla 8: Numero de solicitudes de informacion recibidas

La totalidad de las 13 solicitudes de acceso a la informacidn recibidas durante el segundo

trimestre de 2026 fueron gestionadas y atendidas por las dependencias competentes, a través

del aplicativo SIAC, dentro de los términos establecidos en la normativa vigente.

Este resultado evidencia un cumplimiento del 100 % en la oportunidad de atencion de las

solicitudes de informacion, reflejando una adecuada gestién por parte de las dreas responsables

y el compromiso institucional con la garantia del derecho de acceso a la informacién publica, asi

como con los principios de transparencia, oportunidad y calidad en la atencién a los usuarios y

grupos de valor.
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o Tiempo de respuesta a cada solicitud

De conformidad con los términos establecidos para la atencién de las peticiones de documentos
o de informacidn, estas deberdn resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion.

Durante el segundo trimestre de 2026, las solicitudes de informacidon fueron atendidas, en
promedio, en 5 dias, resultado que se encuentra dentro del término establecido para este tipo de
requerimientos.

Lo anterior evidencia un cumplimiento favorable de los tiempos de respuesta, con un margen
promedio de 5 dias frente al plazo mdximo establecido, lo que refleja una gestién oportuna de las
solicitudes por parte de las dependencias competentes y contribuye a garantizar el ejercicio
efectivo del derecho de acceso a la informacion publica.

o El nimero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion

La totalidad de las solicitudes de acceso a la informacién recibidas durante el segundo trimestre
de 2026 fueron gestionadas y atendidas a través del aplicativo SIAC, por corresponder a asuntos
relacionados con las competencias y la gestion institucional de la Universidad.

En consecuencia, no fue necesario realizar traslados a otras entidades o instituciones, dado que
las solicitudes pudieron ser atendidas directamente por las dependencias competentes de la
Universidad. Este resultado evidencia una adecuada identificacién de la competencia institucional
y contribuye a garantizar una gestidon oportuna, eficiente y trazable de las solicitudes de
informacién.

o Numero de solicitudes en las que se nego el acceso a la informacidn.

Durante el periodo objeto de andlisis, no se registraron solicitudes de acceso a la informacién
publica que hubieran sido negadas a los solicitantes. En todos los casos, las solicitudes recibidas
fueron gestionadas de conformidad con las competencias institucionales y atendidas en el marco
de la normativa vigente.
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Este resultado evidencia el compromiso de la Universidad con la garantia del derecho de acceso
a la informacién publica, asi como con los principios de transparencia, publicidad y oportunidad
en la atencidn de los requerimientos formulados por los usuarios y grupos de valor.

5. FORTALEZAS

e Se fortalecid el uso de los canales de atencidn virtual, particularmente el formulario web
del aplicativo SIACy la Ventanilla de Correspondencia, para la radicacién de las diferentes
modalidades de PQRSFD, promoviendo el uso de herramientas tecnolégicas y facilitando
el acceso de los usuarios a los servicios institucionales.

e LaSecretaria General realizé seguimiento y monitoreo permanente al sistema de PQRSFD,
mediante los aplicativos dispuestos para su gestidn, con el propdsito de verificar el
cumplimiento de los términos establecidos y promover la atencién oportuna de los
requerimientos.

e Se brind6 asesoria y acompafiamiento a las diferentes dependencias en el registro y
cargue de las respuestas en los aplicativos de gestion de PQRSFD, contribuyendo al
fortalecimiento de la trazabilidad, control y seguimiento de los requerimientos.

e Durante el trimestre se recibié una (1) felicitacion relacionada con la prestacién de los
servicios de la Universidad, lo que evidencia una percepcién favorable por parte de los
usuarios frente a la atencién y los servicios institucionales.

6. DEBILIDADES

e Se evidencid inoportunidad en la gestidn de cinco requerimientos radicado a través de la
Ventanilla de Correspondencia — ORFEO los cuales fueron asignados, de acuerdo con su
ambito de competencia, superando los términos establecidos para su atencién.

e Se identificé la necesidad de revisar, actualizar y fortalecer la normatividad interna que
regula el trdmite del derecho de peticién y la gestion de las PQRSFD, con el propésito de
garantizar su articulaciéon con las disposiciones vigentes. Asimismo, se evidencid la
conveniencia de incorporar lineamientos especificos para la recepcidén, gestién,
seguimiento y tramite de las denuncias por posibles actos de corrupcion y de los asuntos
recibidos a través del Buzén Etico en la Guia Metodoldgica para la Administracién de
PQRSFD.
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7. RECOMENDACIONES

o Recomendaciones de la entidad sobre los trdmites y servicios con mayor nimero de
guejas y reclamos:

Mantener actualizados los procedimientos, tramites y servicios institucionales, asi como
garantizar que la informacidn relacionada con estos se encuentre disponible, completa,
clara y actualizada en el portal web institucional. Lo anterior permitira facilitar el acceso
de los usuarios a informacion oportuna y confiable, orientar adecuadamente la realizacion
de los tramites y servicios y contribuir a la prevencidén y disminucién de quejas y reclamos
asociados a falta de informacién o dificultades en su gestidn.

o Recomendaciones de los particulares dirigidas a mejorar el servicio que preste la entidad:

Durante el periodo objeto de andlisis, no se recibieron recomendaciones por parte de los
particulares orientadas a mejorar la prestacion de los servicios de la Universidad

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

Durante el periodo objeto de andlisis, no se recibieron recomendaciones por parte de los
particulares orientadas a incentivar o fortalecer su participacion en la gestion publica de
la Universidad.

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

Durante el periodo objeto de andlisis, no se recibieron recomendaciones por parte de los
particulares orientadas a promover la racionalizaciéon, optimizacidn y uso eficiente de los
recursos disponibles de la Universidad.

Firmado en original
SANDRA YULIET MONCADA CASANOVA
Secretaria General

Elabord: Yasmin Quimbayo - Supernumeraria
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