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INTRODUCCION

La Oficina de Servicio de Atencién al Ciudadano presenta el informe trimestral correspondiente al
comportamiento de las solicitudes registradas a través del Sistema de Atencién e Informacién al
Ciudadano (SAIC) de la Universidad de Cundinamarca durante el periodo evaluado.

Este documento expone el andlisis estadistico y la gestién realizada respecto de las peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias (PQRSFyD) radicadas por los ciudadanos,
estudiantes y demas grupos de interés vinculados a la Institucion.

Asimismo, se evidencian los resultados de la gestién adelantada por las diferentes dependencias de
la Universidad, responsables de tramitar y atender cada una de las solicitudes conforme a los
procedimientos establecidos, los lineamientos del Sistema de Gestién de la Calidad y la normatividad
vigente, garantizando respuestas oportunas, pertinentes y de calidad.

La elaboracion de este informe se fundamenta en el cumplimiento de las siguientes disposiciones
normativas:

Ley 190 de 1995, por la cual se dictan normas orientadas a preservar la moralidad en la administracion
publica y se establecen medidas para prevenir y combatir la corrupcion administrativa.

Decreto 2232 de 1995, especialmente en sus articulos 7, 8, 9 y 10, mediante el cual se reglamentan
aspectos de la Ley 190 de 1995 relacionados con la declaracién de bienes y rentas, el informe de
actividad economica y la implementacién del sistema de quejas y reclamos.

Ley 1437 de 2011, por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

Ley 1755 de 2015, mediante la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticiéon y se sustituyen
disposiciones del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Decreto 1166 de 2016, por el cual se reglamenta la presentacién, tratamiento y radicacion de las
peticiones verbales.

Resoluciéon 160 del 6 de noviembre de 2014 de la Universidad de Cundinamarca, mediante la cual
se crea el Sistema de Atencion e Informacién al Ciudadano (SAIC).

Procedimiento SACPO01, Atencién de Peticiones, Quejas y Reclamos.
Procedimiento SACPO02, Atencion de Sugerencias y Felicitaciones.

En cumplimiento de los articulos 73y 76 de la Ley 1474 de 2011 y del articulo 52 de la Ley 1757 de
2015, la Universidad de Cundinamarca, a través del Sistema de Atencién e Informacién al Ciudadano
(SAIC), dispone de diversos mecanismos de interaccion que facilitan la presentacion de solicitudes,
requerimientos y manifestaciones por parte de la ciudadania y demas grupos de interés. Entre estos
canales se encuentran:

Atencién personalizada y verbal en la sede, seccionales y extensiones.
Oficinas de correspondencia para la recepcion de solicitudes escritas.

Linea gratuita de atencién telefénica 018000180414,
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Portal institucional de la Universidad de Cundinamarca, mediante el enlace de Atencioén al Ciudadano
— SAIC (formulario web).

INFORME

Chat interactivo disponible en la pagina web institucional durante los horarios de atenciéon
establecidos.

Correo electronico institucional destinado para la recepcion de PQRSFyD.

Buzones de sugerencias y felicitaciones ubicados en las diferentes unidades académicas y
administrativas.

Las solicitudes recibidas a través de estos canales son registradas y gestionadas mediante el
aplicativo SAIC, donde se asignan a la dependencia competente para su tramite. Cada area es
responsable de emitir una respuesta dentro de los términos legales, garantizando el debido proceso y
la atencién efectiva de los requerimientos presentados por los ciudadanos.

Finalmente, el presente informe consolida la informacién correspondiente a las peticiones de
informacion, derechos de peticion, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias
(PQRSFyD) recibidas en la sede principal, seccionales y extensiones de la Universidad de
Cundinamarca.

De igual manera, presenta los resultados derivados de la gestion institucional y el comportamiento de

los diferentes canales de atencion, contribuyendo al fortalecimiento de la transparencia, la mejora
continua de los servicios y el relacionamiento con la ciudadania.

1. RESULTADO DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN LA UCUNDINAMARCA S21

PERIODO 01 DE ENERO AL 31 DE MARZO DEL 2026

DERECHO DE PETICION 131 58%
RECLAMO 32 14%
PETICION DE INFORMACION 30 13%
CONSULTA 22 10%
CONSULTA TRATAMIENTO DE DATOS 4 2%
QUEJA 2 1%
SUGERENCIA 1 0,4%
DENUNCIA 1 0,4%
FELICITACION 1 0,4%

Tabla 1. Solicitudes recibidas
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Grdfica 1. Porcentaje solicitudes recibidas

Durante el periodo del 1 de enero al 31 de marzo del 2026, se recibié un total de 224
PQRSFyD en la Universidad del Cundinamarca, las cuales fueron tramitadas mediante el
aplicativo de Sistema de Atencién e informacién al Ciudadano (SAIC), y direccionadas al
100% por la oficina de Servicio de Atencion al Ciudadano, quien es la encargada de tramitar

y llevar el seguimiento correspondiente a las peticiones instauradas a la institucion.

Del total de las 224 PQRSFyD recibidas en el periodo evaluado, la mayoria corresponde a
derechos de peticion con un total de 131solicitudes, equivalente al 58% del total en donde
los temas mas reiterativos fueron: grados, solicitud de informacion, procesos académicos,
certificaciones, derecho de peticion, proceso de seleccion, informacion general admisiones,
reintegro, acoso laboral, calificaciones, aplazamiento, inscripcion de materias, opciéon de
grado y verificaciones académicas.

Seguido se encuentra los reclamos con un total de 32 solicitudes que corresponde al 14%
del total de las solicitudes allegadas a la Universidad por parte de los ciudadanos y que en
su mayoria estan relacionadas a inscripcibn de materias, procesos académicos,
verificaciones académicas, solicitud de informacién, informacion general admisiones,

prestacion de servicio y inconveniente plataforma.
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corresponde al 13% del total de las peticiones interpuesta a la institucion por parte de la
ciudadania en donde se identific6 temas como contratacion, solicitud de documentos,
certificaciones, certificado laboral, procesos académicos, solicitud de informacion y

verificaciones académicas.

1.1. ANALISIS COMPARATIVO DE PQRSD RECIBIDAS EN RELACION CON EL
TRIMESTRE DEL ANO ANTERIOR

En relacién con lo anterior, se presenta tabla comparativa del 3r trimestre 2024 y 3r trimestre
2025, con el fin de identificar cual ha sido el comportamiento de las Peticiones de
Informacion, Derechos de Peticion, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y

Denuncias que se presentaron en esta vigencia.

L

DERECHO DE PETICION 99 131
RECLAMO 29 32
PETICION DE INFORMACION 84 30
CONSULTA 0 22
CONSULTA TRATAMIENTO DE DATOS 3 4
QUEJA 1 2
SUGERENCIA 17 1
DENUNCIA 2 1
FELICITACION 90 1

Tabla 2. Andlisis comparativo trimestres

Una vez realizado el comparativo se hacer el analisis donde se puede evidenciar una
disminucion significativa del 31% para el primer Trimestre del 2026, esto en comparacion
con el 1r. Trimestre 2025. Esta tendencia se da por la disminucion en las felicitaciones en un
porcentaje del 99%, sugerencias en 94%, peticion de informacion en un 64% y denuncias en
un 50% para esta vigencia, de igual manera se presentd un aumento en quejas en un 100%,

consulta de tratamiento de datos en un 33% y derechos de peticion del 33%.
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1.2. COMPORTAMIENTO MENSUAL DE LA TOTALIDAD DE LAS
PQRSFyD RECIBIDAS

A continuacion, se presenta tabla desglosada donde se identifica dentro de este trimestre
cual ha sido el mes con mayor nimero de solicitudes interpuestas por la ciudadania en el 3r.

trimestre 2025, donde se ve reflejado el incremento y la disminucion de las PQRSFyD por

mes

[TPoDEPETICION/MES | ENERO | FEBRERO | MARZO [ TOTAL GENERAL ]
SUGERENCIA 1 1
RECLAMO 7 18 7 32
QUEJA 2 2
PETICION DE INFORMACION 15 7 8 30
FELICITACION 1 1
DERECHO DE PETICION 35 57 39 131
DENUNCIA 1 1
CONSULTA TRATAMIENTO DE DATOS 4 4
CONSULTA 9 8 22

5
Tabla 3. Comportamiento mensual PQRSFYD
De acuerdo a los resultados expuestos en la tabla No. 3, se identificé que el 41% de las
PQRSFyD fueron instauradas en su mayoria en el mes de febrero, en donde se present6 un
mayor niumero en derechos de peticidn, reclamos, peticion de informacién y denuncias en
donde se identificé temas referentes a solicitud de informacién, inscripciébn de materias,
grados, procesos académicos, verificaciones académicas, derecho de peticién,
certificaciones, calificaciones, programas socioecondémicos, acoso laboral, informacién

general admisiones y inconveniente plataforma.

Seguido se encuentra con un porcentaje del 29% los meses de enero y marzo donde se
identificd que las solicitudes mas presentadas fueron derechos de peticidn, peticion de
informacion, reclamos y consultas en donde se identific6 que los temas de interés de la
ciudadania estaban relacionado a procesos académicos, grados, certificaciones, solicitud de
informacion, derecho de peticion, informacion general admisiones, certificado laboral,

proceso de seleccion, reintegro, solicitud de documentos, contratacion y recibos de pago.
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1.3. NUMERO DE SOLICITUDES QUE FUERON TRASLADADAS A OTRA
INSTITUCION

INFORME

De acuerdo al reporte generado desde el sistema de atencion e informacion al ciudadano
para el primer trimestre de 2026, no se identificé solicitudes que sea trasladadas a otras
entidades por competencia, dado para este trimestre las solicitudes esta orientadas a casos
académicos y administrativos los cuales fueron resueltos por la institucion dentro de los

términos de ley.

1.4. NUMERO DE SOLICITUDES EN LAS QUE SE NEGO EL ACCESO A
LA INFORMACION.

En cumplimiento con los principios de transparencia y acceso a la informacion puablica, se ha
realizado un andlisis exhaustivo de las peticiones de informacion y consultas presentadas
por los ciudadanos durante este trimestre. Tras una revisién detallada del reporte generado,
se puede concluir que todas las solicitudes se han enfocado en temas académicos y no se

ha identificado ninguna que implique la solicitud de informacion privada o sensible.

2. REPORTE PQRSFyD POR AREA

(OFICINA DE ADMISIONES Y REGISTRO
PROGRAMA INGENIERIA DE SISTEMAS
PROGRAMA CIENCIAS DEL DEPORTE Y LA EDUCACION FISICA
PROGRAMA CONTADURIA PUBLICA
PROGRAMA MEDICINA VETERINARIA Y ZOOTECNIA
/0 Y CORRESPONDENCIA
PROGRAMA ADMINISTRACION DE EMPRESAS 3 2% 75%
ONES, QUEJAS Y RECLAMOS 2 2 2% 77%
RMACION 1 1 2% 79%
OGRAMA TECNOLOGIA EN DESARROLLO DE SOFTWARE 3 1% 80%
OGRAMA INGENIERIA AMBIENTAL 1% 81%
OGRAMA INGENIERIA MECATRONICA 1 1% 83%
[ES DE SECCIONAL Y EXTENSION 1% 84%
ON DE EXTENSION UNIVERSITARIA 2 1% 85%
DEL PROGRAMA INGENIERIA DE SOFTWARE 1% [
DE INGENIERV 1 1% 88%
ION - SALA NINO ESCOLAR Y ADOLESCENTE 2 1% 88%
1 1 1% 89%
(OFICINA DE INTERNACIONALIZACION 1 1 1
DIRECCION OGRAMA ENFERMERIA 2 5
{ACION Y APRENDIZAJE DOCENTE EFAD 1 1
OGRAMA INGENIERIA INDUSTRIAL 1 1
OGRAMA INGENIERIA AGRONOMICA 1
OGRAMA INGENIERIA ELECTRONICA 1
INVESTIGACION 1
OYO FINANCIERO 1 95%
DIRECCION DEL PROGRAMA LICENCIATURA EN MATEMATICA 95%
DIRECCION CONTROL DISCIPLINARIO 96%
[DIRECCION CONTROL INTERNO adl e
[OFICINA DE CALIDAD 0% 96%
DIRECCION DE PLANEACION INSTITUCIONAL 0% 97%
DIRECCION DEL PROGRAMA LICENCIATURA EN EDUCACION BASICA CON ENFASIS EN CIENCIAS SOCIALES 1 0% 7%
DIRECCION DE BIENES Y SERVICIOS! 1 1 0% 98%
[OFICINA DE EDUCACION VIRTUAL Y A DISTANCIA 1 1 0% 98%
[RECHAZADAS 3 1 4 2% 100%
[Total generar 1 32 2 30 1 131 1 7 2 224 100% 200%

Tabla 4. Reporte Por drea

El analisis evidencia una fuerte concentracion de solicitudes en procesos académicos,
administrativos y tecnoldgicos. La Oficina de Admisiones y Registro, Talento Humano,
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Bienestar Universitario, Posgrados y Sistemas y Tecnologia reinen mas de la mitad de los

INFORME

requerimientos institucionales. Predominan los Derechos de Peticion (58,5%), situacion que
sugiere oportunidades de mejora en la disponibilidad de informacion, la atencion preventiva

y la eficiencia de los canales de servicio al usuario.

De acuerdo a lo anterior las solicitudes allegadas a la institucion y que fueron resueltas por
la Oficina de Admisiones y Registro estan relacionados a grados, derecho de peticion,
verificaciones académicas, solicitud de informacion, inconveniente plataforma,

certificaciones, proceso de seleccién y la informacién general admisiones.

En segundo lugar, se encuentra la direccién de talento humano quien fue otra de las areas
gue dieron respuesta a 20 solicitudes de los cuales se mencionan temas de certificaciones,
certificado laboral, solicitud de informacion, acoso laboral, pago contrato, embargos,

asignaciéon y reconocimiento puntaje, derecho de peticién y comportamiento administrativos.

Y por ultimo se encontrd la direccién de bienestar universitario con un total de 16 solicitudes
en donde las peticiones encontradas dentro del analisis esta relacionadas a programas
socioecondmicos, solicitud de informacién, procesos académicos, informacion general
admisiones, proceso de seleccion, distinciones e incentivos, reintegro, inscripciones y

instalaciones universidad.

3. SOLICITUDES POR CLASE DE ASUNTO RECEPCIONADAS
PERIODO 01 DE ENERO AL 31 DE MARZO EL 2026
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LABORAL; 4%

FAMILIARMENTE
RESPONSABLE; 0,4%

Q

ADMINISTRATIVO; 48%

ACADEMICO; 48%

Grdfica 2. Porcentaje solicitudes clase asunto

De acuerdo a la grafica anterior se desglosa a continuacion la siguiente tabla por tipo de
PQRSFYD y clase de asunto.

ACADEMICO 16 1 10 1 69 2 8 107 48%
ADMINISTRATIVO 1 16 1 16 57 1 2 13 107 48%
FAMILIARMENTE RESPONSABLE 1 1 0,4%
LABORAL 4 4 1 9 4%

TOTAL GENERAL 1 32 2 30 1 131 1 4 22 224 100%

Tabla 5. Reporte por asunto

Teniendo en cuenta los resultados arrojados, dentro de este trimestre se puede decir que el
asunto administrativo y académico cuenta con el mismo porcentaje del 48% en donde se
presentaron 107 solicitudes en cada asunto, la mayoria estan relacionado a derechos de
peticién, consultas, peticiones de informacion y reclamos, donde se identificé temas
relacionados a solicitud de informacién, grados, procesos académicos, certificaciones,
inscripcion de materias, informacion general admisiones, derecho de peticién, verificaciones
académicas, reintegro, solicitud de documentos, acoso laboral, proceso de seleccion,
contratacion, ajustes correo institucional, recibos de pago, calificaciones y inconveniente

plataforma.

Seguido se encuentra el asunto laboral con una representacion del 4% del total de las
solicitudes, lo que equivale a 9 solicitudes realizadas por los funcionarios de la institucion,
estas solicitudes corresponden principalmente a derechos de peticién y consultas, de las
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cuales se incluyen temas de certificado laboral, derecho de peticion, seguridad social y
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asignacion y reconocimiento puntaje.

Finalmente, se identificé el asunto familiarmente responsable, con un porcentaje 0.4%,
donde se interpuso un derecho de peticion referente a apoyo a la familia de los empleados.

Después de analizar el comportamiento de las solicitudes por asunto, se procedera a
desglosarlas de manera especifica, clasificada por tipo de PQRSFyD. En este andlisis, se
revisaran las solicitudes mas recurrentes realizadas por la Comunidad Universitaria y la

ciudadania en general, destacando aquellas que son de interés general y particular.

3.1. QUEJAS Y RECLAMOS

INSCRIPCION DE MATERIAS 7 21% 21%
PROCESOS ACADEMICOS 3 9% 29%
VERIFICACIONES ACADEMICAS 3 9% 38%
SOLICITUD DE INFORMACION 2 6% 44%
INCONVENIENTE PLATAFORMA 2 6% 50%
COMPORTAMIENTO DOCENTES 2 6% 56%
PRESTACION DE SERVICIO 2 6% 62%
INFORMACION GENERAL ADMISIONES 2 6% 68%
DEVOLUCIONES 1 3% 71%
CERTIFICACIONES 1 3% 74%
GRADOS 1 3% 76%
AJUSTES CORREO INSTITUCIONAL 1 3% 79%
CANCELACION SEMESTRE 1 3% 82%
INGRESO A LA INSTITUCION 1 3% 85%
RECIBOS DE PAGO 1 3% 88%
COMPORTAMIENTO ADMINISTRATIVOS 1 3% 91%
HORARIOS 1 3% 94%
OPTIMIZACION INFRAESTRUCTURA WIFI 1 3% 97%
PAGO CONTRATO 1 3% 100%

Tabla 6. Quejas y reclamos

Durante el primer trimestre de 2026 se recibieron 34 quejas y reclamos, relacionados
principalmente con procesos académicos, administrativos y de atencion al usuario. El analisis

de Pareto evidencia que un numero reducido de causas concentra la mayor parte de las
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inconformidades reportadas por los usuarios.

La categoria con mayor incidencia corresponde a Inscripcion de Materias, con 7 casos (21%),
constituyéndose en el principal foco de atencion institucional. Le siguen Procesos
Académicos y Verificaciones Académicas, con 3 casos cada una (9%), acumulando
conjuntamente el 38% del total de las reclamaciones.

Procesos académicos como principal factor de insatisfaccion

Si se agrupan las categorias relacionadas con la gestiébn académica (inscripcion de materias,
procesos académicos, verificaciones académicas, horarios, cancelacibn de semestre,
certificaciones y grados), estas representan aproximadamente el 50% de las quejas y

reclamos del periodo.

Esto evidencia la necesidad de fortalecer:
v' La planeacion y ejecucion de los procesos de matricula.
v' La comunicacion de procedimientos académicos.
v' Los tiempos de respuesta para verificaciones y certificaciones.
v

El acompafamiento al estudiante durante los tramites académicos.

Incidencias tecnoldgicas

Los reclamos relacionados con la tecnologia institucional corresponden a:
v Inconvenientes de plataforma (2 casos).
v Ajustes de correo institucional (1 caso).
v' Optimizacion de infraestructura WiFi (1 caso).

Estas situaciones representan cerca del 12% del total de las quejas, indicando oportunidades

para fortalecer el soporte tecnolégico y la experiencia digital de los usuarios.

Atencion y comportamiento del personal
Las categorias:
v' Comportamientos docentes (2 casos).

v' Comportamientos administrativos (1 caso).
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v Prestacion de servicio (2 casos).
Acumulan 5 casos (15%), lo que sugiere la conveniencia de reforzar estrategias de cultura

de servicio, atencién al ciudadano y relacionamiento con la comunidad universitaria.

Analisis de Pareto

El analisis Pareto permite identificar que:

El 21% de las quejas se concentra en una sola causa: Inscripcién de materias.

Las tres primeras categorias acumulan el 38% de los casos.

Las ocho primeras categorias alcanzan el 68% de la problemética reportada.

Lo anterior indica que intervenciones focalizadas sobre los procesos académicos y de

informacién podrian generar una reduccion significativa del volumen total de reclamaciones.

Recomendaciones
v' Realizar una revision integral del proceso de inscripcién de materias para identificar
cuellos de botella.
v Fortalecer los canales de orientacion al estudiante durante periodos de matricula.
v' Implementar seguimiento especifico a los tiempos de respuesta de verificaciones
académicas.

v Reforzar la divulgacién de informacion institucional y de admisiones.

3.2. DERECHOS DE PETICION

GRADOS 22 17% 17%
SOLICITUD DE INFORMACION 17 13% 30%
PROCESOS ACADEMICOS 15 11% 41%
CERTIFICACIONES 11 8% 50%
DERECHO DE PETICION 11 8% 58%
PROCESO DE SELECCION 5 4% 62%
INFORMACION GENERAL ADMISIONES 5 4% 66%
REINTEGRO 4 3% 69%
ACOSO LABORAL 4 3% 72%
CALIFICACIONES 3 2% 74%
APLAZAMIENTO 3 2% 76%
INSCRIPCION DE MATERIAS 3 2% 79%
OPCION DE GRADO 3 2% 81%
VERIFICACIONES ACADEMICAS 3 2% 83%
SOLICITUD DE DOCUMENTOS 2 2% 85%
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PROGRAMAS SOCIOECONOMICOS 2 2% 86%
PEDAGOGIA DOCENTE 1 1% 87%
RETIRO VOLUNTARIO 1 1% 88%
AJUSTES CORREO INSTITUCIONAL 1 1% 89%
CANCELACION SEMESTRE 1 1% 89%
EXONERACION 1 1% 90%
APOYO A LA FAMILIA DE LOS EMPLEADOS 1 1% 91%
ASIGNACION Y RECONOCIMIENTO PUNTAJE 1 1% 92%
DEVOLUCIONES 1 1% 92%
RECIBOS DE PAGO 1 1% 93%
INFRAESTRUCTURA UNIVERSIDAD 1 1% 94%
DISTINCIONES E INCENTIVOS 1 1% 95%
CONTRATACION 1 1% 95%
SEGURIDAD SOCIAL 1 1% 96%
CONTRATACION DOCENTE 1 1% 97%
EMBARGOS 1 1% 98%
PAGO CONTRATO 1 1% 98%
ACOSO 1 1% 99%
HOMOLOGACIONES 1 1% 100%
TOTAL GENERAL 131 100% 200%

Tabla 7. Derechos de peticion

Durante el primer trimestre de 2026 se gestionaron 131 derechos de peticion, evidenciando
una participacién activa de la comunidad universitaria en la presentacién de solicitudes
relacionadas principalmente con procesos académicos, tramites administrativos e

informacion institucional.

El analisis de Pareto muestra que las cinco principales categorias concentran el 58% de los
requerimientos, lo que permite focalizar acciones de mejora en un numero reducido de

procesos con alto impacto sobre la satisfaccion de los usuarios.

Predominio de asuntos académicos

Si se agrupan las categorias relacionadas con la gestién académica:
Grados (22)

Procesos académicos (15)

Certificaciones (11)

Calificaciones (3)

Inscripcién de materias (3)

Opcion de grado (3)
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Verificaciones académicas (3)

Reintegro (4)

Aplazamiento (3)

Homologaciones (1)

Cancelacioén semestre (1)

Se obtiene un total de 69 solicitudes, equivalente aproximadamente al 53% de todos los
derechos de peticion recibidos.

Este comportamiento confirma que la mayor interaccion de los usuarios con la institucién

contindla concentrandose en los procesos académicos.

Anélisis de Pareto

El comportamiento acumulado evidencia que:

Grados es el tema con mayor incidencia, representando el 17% de las solicitudes.
Las tres primeras categorias concentran el 41% de todos los derechos de peticion.
Las cinco primeras categorias acumulan el 58%.

Las nueve primeras categorias alcanzan el 72% del total de requerimientos.

Desde una perspectiva estratégica, intervenir eficientemente los procesos asociados a
grados, certificaciones, informacion institucional y tramites académicos permitiria impactar

positivamente mas de la mitad de las solicitudes ciudadanas recibidas.

Gestion de grados como tema prioritario
Los 22 derechos de peticion relacionados con grados constituyen el principal motivo de
requerimientos de los usuarios, lo anterior podria estar asociado a:
v Solicitudes de informacion sobre cronogramas.
v' Requisitos para el proceso de grado.
v Verificacién de documentos.
v' Consultas sobre expediciéon de actas y diplomas.
Este resultado sugiere la necesidad de fortalecer los mecanismos de informacion preventiva

y orientacion a estudiantes préximos a graduarse.
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Necesidad de fortalecer los canales de informacién

Las categorias:

Solicitud de informacion (17)

Informacion general admisiones (5)

Acumulan 22 solicitudes (17%), reflejando oportunidades para mejorar la divulgaciéon
institucional, la actualizacién de contenidos y la accesibilidad de la informacién.

Incremento de requerimientos relacionados con certificaciones

Los temas asociados a certificaciones, verificaciones académicas y solicitud de documentos
suman 16 casos (12%).

Esto puede indicar:

Aumento de solicitudes para procesos laborales y educativos externos.

Necesidad de optimizar tiempos de expedicién documental.

Oportunidad para ampliar la automatizacién de certificados electrénicos.

Situaciones de convivencia laboral

Se registraron:

Acoso laboral (4 casos)

Acoso (1 caso)

Totalizando 5 solicitudes (4%), aspecto que merece seguimiento institucional por su posible

impacto en el clima organizacional y en el bienestar laboral.

Recomendaciones
v Fortalecer la divulgacién de los procedimientos de grado mediante campafias
informativas.
v' Actualizar de forma permanente los contenidos de preguntas frecuentes en los
canales institucionales.
v' Realizar seguimiento a los tiempos de respuesta de certificaciones y verificaciones
académicas.
v" Implementar mecanismos de orientacion virtual para estudiantes proximos a

graduarse.
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3.3. PETICION DE INFORMACION

CONTRATACION 3 10% 10%
SOLICITUD DE DOCUMENTOS 3 10% 20%
CERTIFICACIONES 3 10% 30%
CERTIFICADO LABORAL 3 10% 40%
PROCESOS ACADEMICOS 2 % 47%
SOLICITUD DE INFORMACION 2 7% 53%
VERIFICACIONES ACADEMICAS 2 % 60%
RECIBOS DE PAGO 1 3% 63%
PROGRAMAS ACADEMICOS 1 3% 67%
HORARIOS 1 3% 70%
CARACTERIZACION 1 3% 73%
PROYECTOS 1 3% 7%
AJUSTES CORREO INSTITUCIONAL 1 3% 80%
REINTEGRO 1 3% 83%
INSTALACIONES UNIVERSIDAD 1 3% 87%
INFORMACION GENERAL ADMISIONES 1 3% 90%
DERECHO DE PETICION 1 3% 93%
INSCRIPCION DE MATERIAS 1 3% 97%
INSCRIPCIONES 1 3% 100%
TOTAL GENERAL 30 100% 200%

Tabla 8. Peticion de Informacion

Durante el primer trimestre de 2026 se registraron 30 peticiones de informacidn, relacionadas
principalmente con tramites administrativos, expedicion de documentos, certificaciones,

asuntos laborales y procesos académicos.

El andlisis de Pareto evidencia una alta concentracién de solicitudes en un nimero reducido
de categorias. Las cuatro primeras tipologias acumulan el 40% del total de las peticiones, lo
gue permite identificar con claridad los temas de mayor demanda informativa por parte de

los usuarios.

Andlisis de Pareto

Los resultados muestran que:

Las cuatro primeras categorias representan el 40% de todas las solicitudes.
Las siete primeras categorias acumulan el 60% de los requerimientos.

Las diez primeras categorias alcanzan el 70% del total de las peticiones presentadas.
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Este comportamiento indica que las necesidades de informacion de los usuarios se
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concentran principalmente en documentacién institucional, certificaciones, informacion

laboral y procesos académicos.

Alta demanda de documentacion y certificaciones
Las solicitudes relacionadas con:

Solicitud de documentos (3)

Certificaciones (3)

Certificado laboral (3)

Suman 9 casos, correspondientes al 30% del total.

Este resultado evidencia que una parte importante de los usuarios requiere informacion
documental para trAmites laborales, académicos o administrativos, lo que sugiere la
necesidad de fortalecer los mecanismos de acceso y expedicibn de documentos

institucionales.

Intereses significativos en temas de contratacion

La categoria Contratacion, con 3 solicitudes (10%), se posiciona entre las principales causas
de peticién de informacion.

Esto puede reflejar interés en:

Procesos de vinculacion.

Requisitos contractuales.

Convocatorias.

Estado de tramites relacionados con contratacion.

La recurrencia de estas solicitudes podria indicar oportunidades para fortalecer la divulgacion

de informacién contractual a través de los canales institucionales.

Predominio de asuntos académicos
Las categorias académicas:

Procesos académicos (2)
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Verificaciones académicas (2)

Programas académicos (1)

Horarios (1)

Reintegro (1)

Inscripcion de materias (1)

Inscripciones (1)

Acumulan 9 solicitudes (30%), demostrando que los usuarios contindan requiriendo

orientacion permanente sobre tramites y procedimientos académicos.

Necesidad de fortalecer la informacion institucional
Las solicitudes clasificadas como:

Solicitud de informacion (2)

Informacion general de admisiones (1)

Proyectos (1)

Caracterizacion (1)

Representan aproximadamente el 17% del total.

Este comportamiento sugiere oportunidades para mejorar la accesibilidad de la informacion

institucional mediante contenidos actualizados y estrategias de divulgacion mas efectivas.

Recomendaciones
v Actualizar y centralizar la informacion relacionada con contratacion, certificaciones y
tramites académicos en los canales institucionales.
v' Fortalecer las preguntas frecuentes (FAQ) sobre procesos académicos vy
administrativos.

v" Implementar seguimiento a tiempos de respuesta para solicitudes documentales.

3.4. FELICITACIONES

Grdfica 3 Felicitaciones

PROCESOS ACADEMICOS 1 1
TOTAL GENERAL 1 1
Tabla 9. Felicitaciones
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Dentro del andlisis realizado para este trimestre se encontr¢ 1 felicitacion la cual fue realizada
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mediante el formulario online reconociendo la gestion en los proceso académicos al usuario

que interpuso la felicitacion.

3.5. SUGERENCIAS

COMPORTAMIENTO ADMINISTRATIVOS 1 1
Total general 1 1
Tabla 10. Sugerencias

Durante el primer trimestre de 2026 se registré una (1) sugerencia, correspondiente a la
categoria Comportamiento de Administrativos, representando el 100% de las sugerencias

recibidas en el periodo.

Aunque el volumen de sugerencias es bajo, este tipo de manifestaciones constituye una
fuente valiosa de informacion para fortalecer la cultura de servicio y promover el

mejoramiento continuo en la atencién a la comunidad universitaria.

Comportamiento de Administrativos

La sugerencia presentada estuvo relacionada con aspectos asociados al comportamiento o
atencion brindada por personal administrativo.

Este tipo de observaciones suele estar vinculada a elementos como:

Calidad en la atencion al usuario.

Comunicacion efectiva.

Trato respetuoso y cordial.

Orientacién adecuada frente a tramites y servicios.

Oportunidad en las respuestas.

Si bien no constituye una queja o reclamo formal, la sugerencia evidencia el interés de los

usuarios en contribuir al fortalecimiento de los procesos de atencion institucional.

Analisis Institucional

Cultura de mejoramiento continuo
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La recepcion de sugerencias demuestra que los usuarios reconocen los canales

INFORME

institucionales como mecanismos validos para participar en el mejoramiento de los servicios.

Este tipo de comunicacion debe valorarse como una oportunidad para:
Identificar aspectos de mejora antes de que generen inconformidades formales.
Fortalecer la experiencia del usuario.

Promover una cultura organizacional centrada en el servicio.

Importancia de la atencién administrativa

Aunque se trata de un Unico caso, el hecho de que la sugerencia esté relacionada con el
comportamiento del personal administrativo resalta la importancia del componente humano

en la percepcion de calidad institucional.

La experiencia de los usuarios no depende Unicamente de la eficiencia de los procesos, sino
también de la forma en que estos son atendidos y gestionados por los servidores

universitarios.

3.6. DENUNCIAS

ACOSO LABORAL 1 100%
TOTAL GENERAL 1 100%

Tabla 11. Denuncias

Durante el primer trimestre de 2026 se registr6 una (1) denuncia, correspondiente a la
categoria Acoso Laboral, representando el 100% de las denuncias recibidas en el periodo

analizado.

Aunque el volumen de denuncias es bajo, la naturaleza de este tipo de manifestaciones
requiere una atencion prioritaria, dado su impacto potencial en el clima organizacional, el
bienestar de las personas y el cumplimiento de la normativa vigente en materia de
convivencia laboral.

Acoso Laboral
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La denuncia recibida estuvo asociada a un presunto caso de acoso laboral.

INFORME

Este tipo de situaciones reviste especial importancia debido a que puede afectar aspectos
como:

El bienestar fisico y emocional de los trabajadores.

El climay la convivencia laboral.

La productividad y el desempefio organizacional.

La confianza en los mecanismos institucionales de atencion y proteccion.

La imagen y reputacion de la institucion.

La existencia de una denuncia evidencia que los canales institucionales son reconocidos por
los usuarios como mecanismos legitimos para reportar situaciones que consideran contrarias

a un ambiente laboral adecuado.

3.7. CONSULTA TRATAMIENTO DE DATOS

PROCESOS ACADEMICOS 2 50%
SOLICITUD DE INFORMACION 1 25%
CARACTERIZACION 1 25%
TOTAL GENERAL 4 100%

Tabla 12. Consulta tratamiento de datos

Durante el primer trimestre de 2026 se registraron 4 consultas relacionadas con el
tratamiento de datos personales, las cuales estuvieron asociadas principalmente a procesos

académicos, asi como a solicitudes de informacion y actividades de caracterizacion.

Aunque el volumen de consultas es reducido, este tipo de requerimientos reviste especial
importancia debido a su relacion con la proteccion de datos personales, la transparencia

institucional y el ejercicio de los derechos de los titulares de la informacion.

Predominio de consultas asociadas a procesos académicos
La categoria Procesos Académicos concentra el 50% de las consultas, lo que indica que
los usuarios tienen un interés particular en conocer cémo se recopila, administra, utiliza o

conserva la informacion personal asociada a tramites y procedimientos académicos.
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Este comportamiento evidencia la importancia de garantizar que los procesos académicos
cuenten con mecanismos claros de:

Proteccion de datos personales.

Autorizacion de tratamiento de informacion.

Acceso y actualizacion de datos.

Conservacion y seguridad de los registros académicos.

Interés en el acceso alainformacion
Las consultas relacionadas con Solicitud de Informacién representan el 25% del total,
reflejando la necesidad de los usuarios de conocer aspectos relacionados con el manejo de

sus datos personales y los procedimientos institucionales asociados.

Lo anterior confirma la importancia de mantener informacion clara, accesible y actualizada

sobre las politicas de tratamiento de datos de la institucion.

Consulta relacionada con caracterizacion
La consulta asociada a Caracterizacion representa el 25% de los casos y puede estar
relacionada con el uso de informacion en actividades de analisis poblacional, estudios

institucionales o procesos de planeacion.

Este resultado pone de manifiesto la necesidad de fortalecer la comunicacién sobre:
Finalidad de la recoleccion de datos.

Uso institucional de la informacién.

Garantias de confidencialidad.

Derechos de los titulares de los datos.

Analisis Institucional
Cultura de proteccion de datos
El registro de consultas en esta materia evidencia una mayor sensibilizacion de los usuarios

frente a sus derechos relacionados con la informacion personal y la proteccion de datos.
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Asimismo, refleja la importancia de que la institucion continte fortaleciendo las estrategias

de transparencia y divulgacion de sus politicas de tratamiento de datos.

Cumplimiento normativo
Las consultas recibidas constituyen una oportunidad para verificar el adecuado cumplimiento
de los lineamientos institucionales y la normatividad aplicable en materia de proteccién de

datos personales, garantizando la atencién oportuna a los requerimientos de los ciudadanos.

Recomendaciones
v Fortalecer la divulgacion de la politica institucional de tratamiento de datos
personales.
v" Publicar informacion clara sobre los derechos de los titulares y los canales de
atencion disponibles.

v' Realizar seguimiento a los tiempos de respuesta de este tipo de consultas.

3.7. CONSULTA
[TIPO: CONSULTAS [ CANTIDAD [ PORCENTAJE |

CERTIFICACIONES 4 18%
INFORMACION GENERAL ADMISIONES 2 9%
SOLICITUD DE INFORMACION 2 9%
INCONVENIENTE PLATAFORMA 2 9%
PROGRAMAS SOCIOECONOMICOS 1 5%
CERTIFICADO LABORAL 1 5%
RECIBOS DE PAGO 1 5%
GRADOS 1 5%
INSCRIPCIONES 1 5%
HORARIOS 1 5%
PROYECTOS 1 5%
AJUSTES CORREO INSTITUCIONAL 1 5%
REINTEGRO 1 5%
CALIFICACIONES 1 5%
CORREOS INSTITUCIONALES 1 5%
INGRESO A LA INSTITUCION 1 5%
TOTAL GENERAL 22 100%

Tabla 13. Consultas

Durante el primer trimestre de 2026 se recibieron 22 consultas, relacionadas principalmente
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con certificaciones, procesos de admision, solicitudes de informacion y soporte tecnolégico.

INFORME

La distribucion de los casos evidencia una demanda informativa diversa; sin embargo, existe
una concentracién importante en un grupo reducido de categorias, lo que permite identificar
areas donde la institucion puede fortalecer sus mecanismos de informacion y atencion al

usuario.

Analisis de Tendencias
Certificaciones: principal motivo de consulta
Con 4 casos (18%), las certificaciones constituyen la categoria de mayor demanda.
Este comportamiento puede estar asociado a:

v Solicitudes de certificados académicos.

v' Requerimientos para tramites laborales.
v" Procesos de continuidad académica.
v

Actualizacion de documentacion personal.

La recurrencia de estas consultas evidencia la necesidad de optimizar la disponibilidad y

acceso a este tipo de documentos.

Necesidad de fortalecer la informacion institucional
Las categorias:

Solicitud de informacion (2 casos).

Informacion general de admisiones (2 casos).

Representan conjuntamente 18% de las consultas.

Este resultado sugiere que algunos usuarios continGan requiriendo orientacion sobre
procedimientos institucionales, requisitos y servicios, lo que puede indicar oportunidades
para fortalecer la divulgacién de informacion a través de medios digitales y canales de

autoservicio.
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Incidencias tecnoldgicas

Los inconvenientes de plataforma (2 casos) representan otro de los temas mas consultados.
Adicionalmente, se identifican consultas relacionadas con:

Ajustes de correo institucional (1 caso).

Correos institucionales (1 caso).

En conjunto, los temas tecnol6gicos representan aproximadamente el 18% de las consultas,
reflejando la importancia de mantener plataformas estables y canales de soporte efectivos.

Recomendaciones
v' Fortalecer la difusién de informacién sobre certificaciones, admisiones y procesos
académicos.
v' Actualizar permanentemente las preguntas frecuentes en los canales institucionales.

v' Realizar seguimiento a las consultas relacionadas con soporte tecnolégico.

4. SOLICITUDES POR TIPO DE RADICACION

SUGERENCIA 1 1
RECLAMO 7 25 32
QUEJA 2 2
PETICION DE INFORMACION 6 24 30
FELICITACION 1 1
DERECHO DE PETICION 87 1 43 131
DENUNCIA 1 1
CONSULTA TRATAMIENTO DE DATOS 1 3 4
CONSULTA 22 22

Tabla 14. Resumen tipo de Radicacion
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CORREO
ELECTRONICO; 46%

INFORME

FORMULARIO ON
LINE; 54%

\ESCRITA; 0,4%

Grdfica 4. Solicitudes tipo de Radicacion

Segun lo reflejado en el cuadro y la grafica anterior, para el primer trimestre 2026 el medio
mas utilizado fue el formulario online con un porcentaje del 54%, el cual se encuentra
disponible para usuarios externos en la pagina institucional

www.ucundinamarca.edu.co/servicio/atencién al ciudadano, y para usuarios internos en la

plataforma institucional (estudiantes, docentes y funcionarios). Dentro de este canal se
identific6 solicitudes como derecho de peticion, inscripciobn de materias, certificaciones,
informacion general admisiones, procesos académicos, reintegro, solicitud de informacion,
certificado laboral, recibos de pago, inconveniente plataforma, solicitud de documentos,
ajustes correo institucional, programas socioeconémicos, horarios, contratacion, proceso de
seleccién, opcion de grado, aplazamiento, verificaciones académicas, calificaciones, entre

otros.

Seguido tenemos las solicitudes realizadas por el correo  electronico
guejasyreclamos@ucundinamarca.edu.co el cual presenta un porcentaje de usabilidad del
46%, al ser uno de los canales habilitados para que la comunidad universitaria y la
ciudadania en general puedan presentar sus PQRSFD (Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias) ante nuestra Institucion.
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Las solicitudes mas recurrentes a través de este medio corresponden a derechos de peticion,

INFORME

reclamos y peticiones de informacién. Entre los temas mas destacados se identificaron:
grados, solicitud de informacién, procesos académicos, certificaciones, verificaciones

académicas, acoso laboral y informacién general admisiones, entre otros.

Por otra parte, se encuentra otro de los canales denominada medio escrito con un porcentaje
de usabilidad del 0.4%, el cual es usado en la apertura de los buzones de sugerencias y
felicitaciones que en algunas veces genera un aumento significativo en la usabilidad de este
medio, ya que los formatos encontrados de los buzones que se encuentran instalados en la
sede, seccionales y extensiones fueron registrados en el sistema de atencién e informacion
al ciudadano en cumplimento al procedimiento SACPO02, sin embargo, dentro de la
informacidn encontrada se identificé un tema de infraestructura universitaria que se dio como

tipo de derecho de peticion.

5. REPORTE DE PQRSFyD DIRECCIONADA

Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano
REPORTE DE PQRSyF ATENDIDAS DENTRO DE LOS TERMINOS INTERNOS

Solicitud del reporte:  Fecha Inicial: 01-01-2026 Fecha Final: 31-03-2026

DERECHO DE PETICION 126 56% 5 2% 131
FELICITACION 1 0% 0 0% 1
PETICION DE INFORMACION 25 11% 5 2% 30
SUGERENCIAS 1 0% 0 0% 1
DENUNCIAS 0 0% 1 0% 1
RECLAMO 32 14% 0 0% 32
QUEJAS 2 1% 0 0% 2
CONSULTA 22 10% 0 0% 22
CONSULTA TRATAMIENTO DE DATOS 4 2% 0 0% 4

15. Resumen PQRSFyD a tiempo y con ampliacion de términos
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CON AMPL.
TERMINOS; 5%

ATIEMPO; 95%

Grdfica 5. PQRSFYD Direccionadas

Para contabilizar el tiempo de respuesta, vale la pena resaltar que con el fin de dar
cumplimiento a la normativa (Ley 1755 de 2015), El aplicativo SAIC — Servicio de Atencion e
informacion al Ciudadano se tiene parametrizado con avisos automaticos que le llegan a
cada responsable de emitir la respuesta, Asi mismo, desde la herramienta se puede
visualizar el tiempo transcurrido, lo cual permite que el funcionario esté atento para que no

se venza el termino para responder.

Durante el primer trimestre de 2026, el 95% de las solicitudes recibidas (quejas, reclamos,
sugerencias, peticiones de informacion, derechos de peticidn, consultas sobre tratamiento
de datos personales, denuncias y felicitaciones) se atendieron dentro de los términos
establecidos por la ley. Este porcentaje corresponde a 213 solicitudes que fueron resueltas

oportunamente por los funcionarios competentes.

El 5% restante requirié ampliacién de los plazos de respuesta debido a la complejidad de los
requerimientos. En estos casos, fue necesario realizar la busqueda manual de documentos
fisicos de caracter historico y articular informacion con otras areas para construir respuestas
unificadas y de fondo. La ampliacion de términos fue solicitada por el funcionario competente
a través del Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano, sin superar el plazo méaximo

permitido, y fue debidamente notificada al ciudadano antes del vencimiento del término inicial.
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6. REPORTE PQRSFyD ABIERTAS Y CERRADAS

INFORME

ABIERTA 16 7%
CERRADA 208 93%
TOTAL 224 100%

16. Resumen Abiertas y cerradas

ABIERTA; 7%

CERRADA; 93%

Grdfica 6. PQRSFyD Abiertas y Cerradas

A la fecha de corte de 31 de marzo de 2026, se dio tramite y respuesta al 93% del total de
las diferentes peticiones, reclamos, quejas y felicitaciones recibidos en la Universidad del

Cundinamarca, encontrandose abiertas a esa fecha el 7% de las peticiones.

Por consiguiente, el 93% de las respuestas fueron enviadas al peticionario por medio del
Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano y correo electrénico de la Oficina de

Servicio de Atencion al Ciudadano quejasyreclamos@ucundinamarca.edu.co dada la

informacion suministrada por el ciudadano referente al medio por el cual requerian ser

notificados.

El 7% restante de las solicitudes quedo en estado abierto, debido a que fueron radicadas al
finalizar el trimestre y/o porque se solicit6 ampliacién de los términos de respuesta por parte
de los funcionarios responsables. Dichas ampliaciones fueron debidamente notificadas al
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ciudadano, informando que el plazo adicional no supera el término méaximo establecido

INFORME

inicialmente.
7. REPORTE DE NOTIFICACIONES
=L . .y .y .
g °?“ Sistema de Atencion e Informacién al Ciudadano
o e s REPORTE DE LAS NOTIFICACIONES ‘
\ ‘{I:}, V' Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 01-01-2026 Fecha Final: 31-03-2026
) CANTIDAD
NOMBRE DEL PROCESO NOTIFICACIONES
GESTION DIALOGANDO CON EL MUNDO 1
GESTION SERVICIO DE ATENCION AL CTUDADANO 22
GESTION CIENCIA, TECNOLOGIA E INNOVACION 16
GESTION INTERACCION UNIVERSITARIA 6
GESTION DE PLANEACION INSTITUCIONAL 100
GESTION SISTEMAS Y TECNOLOGIA 35
GESTION SISTEMAS INTEGRADOS 3
GESTION AUTOEVALUACION Y ACREDITACION 10
GESTION JURIDICA 9
GESTION DOCUMENTAL 78
GESTION DE BIENES Y SERVICIOS 242
GESTION CONTROL INTERNO 22
GESTION APOYOQ ACADEMICO 5
GESTION FORMACION Y APRENDIZAJE 573
GESTION CONTROL DISCIPLINARIO 15
GESTION DE LA CONCILIACION - EFR 2
GESTION DE ADMISIONES Y REGISTRO 239
GESTION BIENESTAR UNIVERSITARIO 174
GESTION DEL TALENTO HUMANO 151
GESTION FINANCIERA 164

17. Reporte de Notificacion

En cumplimiento del procedimiento SACP001, el Sistema de Atencién e Informacién al
Ciudadano (SAIC) realiza seguimiento permanente a las solicitudes presentadas por la
ciudadania. Para ello, envia notificaciones cada tres dias al correo electronico institucional
de los funcionarios responsables, con el fin de recordar las solicitudes pendientes de
respuesta. Estas notificaciones informan que, de acuerdo con el procedimiento interno, el
término inicial ha vencido y que la respuesta debe emitirse a la mayor brevedad posible.
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Adicionalmente, se elabora y envia un cuadro de seguimiento a los funcionarios competentes

INFORME

con el detalle de las PQRSFyD pendientes por resolver y sus respectivas fechas de
vencimiento, herramienta que ha demostrado ser eficiente para el control y cumplimiento de

los tiempos de respuesta.

Es importante recalcar que con este sistema de notificaciones y alertas ha conseguido
atender en el menor tiempo las solicitudes allegadas a la institucion por parte de los
funcionarios competentes, por tanto, para el primer trimestre 2026 se generaron 1867
notificaciones de las cuales los procesos que recibi6 mayor porcentaje de alertas son:
Gestién Formacién y Aprendizaje 31%, Gestidon de bienes y servicios 13%, y Gestion del

admisiones y registro 13%.

De igual manera se identificaron procesos que tuvieron menos notificaciones en cuanto a las
alerta para dar contestacion de las peticiones de los cuales fueron Gestion de la conciliacién
- EFR 0,1%, Gestion dialogando con el mundo 0,1% y gestidn sistemas integrados 0,2% el

cual corresponde a un promedio de 1 dias maximo que se demoraron en dar respuesta.

8. REPORTE DE CALIFICACION

Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano
REPORTE DE CALIFICACION

Solicitud del reporte:  Fecha Inicial: 01-04-2025 Fecha Final: 30-06-2025

SE CUMPLE PLENAMENTE

NO SE CUMPLE

18. Resumen Calificacion
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NO SE CUMPLE;

—

28%

SE CUMPLE
PLENAMENTE;
72%

Grdfica 7. PQRSFyD Calificacion

Durante el periodo evaluado se recibieron 44 calificaciones de satisfaccion sobre los
tramites gestionados por la Oficina de Atencion al Ciudadano. Del total de encuestas, el
80% (35 usuarios) manifestd que la atencién y respuesta a sus solicitudes se cumplid
plenamente, mientras que el 20% (9 usuarios) indicé que sus expectativas no fueron

satisfechas.

Estos resultados evidencian una percepcion favorable del servicio prestado; sin embargo,
se identifican oportunidades de mejora relacionadas con la oportunidad, claridad y
completitud de las respuestas, aspectos sobre los cuales se implementaran acciones de

fortalecimiento orientadas al mejoramiento continuo de la atencién al ciudadano.

8.1. PERCEPCION DE SATISFACCION

Con el propésito de asegurar una gestion eficiente y participativa en el Proceso de Servicio
de Atencién al Ciudadano se construyé y puso a disposicion de la Ciudadania en general la
herramienta de  medicibn  (encuesta de  satisfaccion) en la  péagina
www.ucundinamarca.edu.co/servicio/atencidnalciudadano, para evaluar el grado de
satisfaccion teniendo en cuenta la metodologia SERVQUAL que plantean 5 dimensiones o
atributos por los cuales se indago algunos aspectos que estan relacionados al proceso de
Servicio de Atencion al Ciudadano, los cuales son: confiabilidad; Capacidad de respuesta;
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disponibilidad y accesibilidad a la informacion; y elementos tangibles.

Para este proceso es muy importante los resultados de la percepcion de satisfaccion de los
usuarios, ya que con estos se puede identificar la percepcion e implementar acciones de

mejora no solo al proceso sino también a la institucion.

De acuerdo a lo anterior, se presentan los resultados de la medicion para el periodo
comprendido del 1 de enero al 31 de marzo del 2026, con una participacion de 16 ciudadanos
que realizaron la encuesta por medio del link atencion el ciudadano y/o por el enlace anexo
a los correos institucionales una vez se notifica del envio a la respectiva respuesta de la
PQRSFyD.

Como primera medida dentro de la encuesta se reviso si en la participacion se encontré

poblacion de grupos Etnicos.

Ninguno 15 94%
Poblacién negra o afrocolombiana 0 0%
Comunidades indigenas 0 0%
Comunidad Palenquera 0 0%

0

1

0

Comunidad raizal 0%
Comunidad ROM o Gitana 6%
No contestaron 0%

19. Grupos Etnicos

De acuerdo a los resultados expuestos en la tabla No. 18 se identificé que para este trimestre
uno de los participantes pertenece a la comunidad ROM o Gitana.

Pregunta 1. ¢La atencién via telefénica, personal y virtual prestada por la Oficina de
Servicio de Atencion al Ciudadano, lo hizo sentir?:
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PRESTACION DE SERVICIO
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40%
25%
20% . 13% 13%
0%
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Muy insatisfecho Insatisfecho ni satisfecho, ni Satisfecho Muy satisfecho

insatisfecho

Grdfica 8. Prestacion de Servicio

La atencién prestada por la Oficina de Atencion al Ciudadano presenta una percepcion
mayoritariamente neutral, con un 50% de los usuarios que indican no sentirse ni satisfechos
ni insatisfechos. Este resultado evidencia que, aunque el servicio cumple con lo basico, aln

Nno genera una experiencia positiva significativa en los ciudadanos.

Asimismo, se identifica un 25% de usuarios muy insatisfechos, lo cual representa una alerta
importante sobre aspectos del servicio que requieren mejora, especialmente en la

oportunidad, la claridad de la informacion y la calidad del trato.

Por otra parte, solo el 26% manifiesta satisfaccion (13% satisfecho y 13% muy satisfecho),

lo que indica un bajo nivel de percepcién favorable.

Sin embargo, la institucién ha establecido como mecanismo de comunicacién con los
servicios en linea como la herramienta TEAMS y el agente virtual con asesor que brinda su
apoyo dentro de los horarios de oficina, se tiene el agenti virtual y el WhatsApp con un amplio
banco de preguntas y con sus respectivas respuestas que brinda informacién fuera de los

horarios de oficina, como estrategia de atencién al ciudadano.

Pregunta 2. ¢Recibi6 por correo electrénico su respuestay notificacion del trdmite de

la solicitud en el Sistema de Atencion e Informacién del Ciudadano (SAIC)?
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CONFIABILIDAD DEL SISTEMA SAIC

No; 31%

Si; 69%

Grdfica 9. Confiabilidad del Sistema SAIC

La grafica sobre la confiabilidad del sistema SAIC en el envio de respuestas por correo
electrénico evidencia que el 69% de los ciudadanos si recibié la notificacién y respuesta de
su tramite, lo que refleja un nivel mayoritario de cumplimiento en la comunicacion institucional

a través de este canal.

Sin embargo, un 31% manifiesta no haber recibido esta informacion, lo cual representa una
proporcion significativa que afecta la percepcion de confiabilidad del sistema. este resultado
sugiere posibles fallas en el proceso de envio, entrega o verificacion de datos de contacto,
asi como la necesidad de fortalecer los mecanismos de seguimiento y confirmacién de

notificaciones.

Sin embargo, desde la oficina de atencion al ciudadano se hace seguimiento al sistema de
atencién e informacién al ciudadano SAIC, el cual esta sincronizado con el correo de la

oficina que permite validar si el sistema realiza las notificaciones a los usuarios.

Pregunta 3. ¢Larespuesta dada por la Universidad de Cundinamarca se dio dentro de
los términos establecidos para resolver su peticion, después de su recepcion? Ley
1755 de 2015: Derecho de Informacién (10 dias hébiles) y Derecho de Peticion (15 dias
habiles).
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CUMPLIMIENTO DE TERMINO

No; 19%

Si; 81%

Grdfica 10. Cumplimiento de términos

Los resultados de la encuesta evidencian que el 81% de los usuarios percibe que la
Universidad de Cundinamarca cumple con los tiempos de respuesta establecidos en la Ley
1755 de 2015, lo que refleja una gestion oportuna y alineada con la hormatividad vigente.

No obstante, un 19% de los usuarios manifiesta inconformidad por incumplimiento en los
términos, lo cual indica la existencia de casos puntuales de retraso que impactan la

percepcion del servicio.

Por otra parte, el sistema realiza notificaciones automéaticas cada tercer dia a los funcionarios
para que den respuesta antes de los tiempos establecidos por la ley, como también la
socializacion e importancia del proceso de servicio de atenciéon al ciudadano a los

funcionarios competentes de dar respuesta.

Pregunta 4. Si recibié respuesta a su solicitud, califique de 1 a 5 su nivel de
satisfaccion con larespuesta, donde 1 = Muy insatisfecho y 5 = Muy satisfecho
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CAPACIDAD DE RESPUESTA
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Grdfica 11. Capacidad de Respuesta
De acuerdo a la gréfica anterior y teniendo en cuenta la escala de calificacién, donde 1 = es
muy insatisfecho y 5 = Muy satisfecho, queremos identificar la capacidad de respuesta que

tiene la Universidad de Cundinamarca a las peticiones instauradas por los ciudadanos.

Los resultados muestran que el 50% de los usuarios califica de forma positiva la respuesta
recibida (31% satisfecho y 19% muy satisfecho), evidenciando una percepcion favorable en
la calidad de la atencién.

Sin embargo, un 31% de los usuarios expresa insatisfaccion (25% muy insatisfecho y 6%
insatisfecho), lo que constituye una alerta importante sobre debilidades en la calidad de las
respuestas. Adicionalmente, un 19% mantiene una percepcién neutral, lo que sugiere

respuestas que no generan valor diferencial.

Sin embargo, la oficina de atencién al Ciudadano realiza campafas de lenguaje claro como
también capacitacion del mismo tema hacia los funcionarios competentes brindandole
herramientas que le permitan ser mas eficientes en sus respuestas, también se brinda

capacitaciones en cuanto a la importancia del servicio de atencion al ciudadano.

Pregunta 5. Califigue de 1 a5 donde 1 es = Muy dificil y 5 es = Muy facil ¢Qué tan facil
fue para usted presentar su solicitud a la Oficina de Servicio de Atencion al

Ciudadano? (Correo, formulario online, escrito o Verbal)

Diagonal 18 No. 20-29 Fusagasuga — Cundinamarca
Teléfono: (601) 8281483 Linea Gratuita: 018000180414
www.ucundinamarca.edu.co E-mail: info@ucundinamarca.edu.coNIT:
890.680.062-2

Documento controlado por el Sistema de Gestion de la Calidad
Asegurese que corresponde a la ultima version consultando el Portal Institucional


http://www.ucundinamarca.edu.co/
mailto:info@ucundinamarca.edu.co

MACROPROCESO DE APOYO CODIGO: ADOr006
PROCESO GESTION DOCUMENTAL VERSION: 11
VIGENCIA: 2026-05-19

PAGINA: 40 de 44

INFORME

ACCESIBILIDAD
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Grdfica 12. Accesibilidad

Los resultados evidencian una accesibilidad moderada en los canales de atencién al
ciudadano. El 44% de los usuarios considera que presentar su solicitud es facil o muy facil,

lo que refleja avances en la disponibilidad de medios de contacto.

Sin embargo, un 38% percibe dificultades en el proceso, lo cual constituye una alerta sobre

barreras en el acceso al servicio, mientras que un 19% mantiene una percepcion neutral.

En conjunto, los datos indican la necesidad de fortalecer la simplificacion, claridad y
usabilidad de los canales, con el fin de mejorar la experiencia del usuario y garantizar un

acceso mas eficiente y equitativo.

Sin embargo, desde el proceso de servicio de atencion al ciudadano ha realizado videos
tutoriales y publicados en el micrositio que permite informar cémo se puede acceder al
formulario online, otra de las estrategias es la participacion en las acogidas de los estudiantes
nuevos donde se les informa de los canales de atencién y como acceder a ellos lo cual ha

sido positivo dentro de la gestion realizada por el proceso.

Pregunta 6. ¢La infraestructura fisica y tecnolégica actuales de la oficina de Servicio
de Atencion al Ciudadano son adecuados para la prestacion de los servicios?

(Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones)

Diagonal 18 No. 20-29 Fusagasuga — Cundinamarca
Teléfono: (601) 8281483 Linea Gratuita: 018000180414
www.ucundinamarca.edu.co E-mail: info@ucundinamarca.edu.coNIT:
890.680.062-2

Documento controlado por el Sistema de Gestion de la Calidad
Asegurese que corresponde a la ultima version consultando el Portal Institucional


http://www.ucundinamarca.edu.co/
mailto:info@ucundinamarca.edu.co

MACROPROCESO DE APOYO CODIGO: ADOr006
PROCESO GESTION DOCUMENTAL VERSION: 11
VIGENCIA: 2026-05-19

PAGINA: 41 de 44

INFORME

INFRAESTRUCTURA ADECUADA
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Grdfica 13. Infraestructura adecuada

Los resultados indican que el 57% de los usuarios tiene una percepciéon favorable sobre la
infraestructura (44% satisfecho y 13% muy satisfecho), lo que evidencia que, en general, las

condiciones fisicas y tecnoldgicas son adecuadas para la prestacion del servicio.

No obstante, un 25% de los usuarios manifiesta insatisfaccion (19% muy insatisfecho y 6%
insatisfecho) y un 19% presenta una valoracion neutral, lo que sugiere oportunidades de

mejora en algunos aspectos de la infraestructura o el soporte tecnoldgico.

En conjunto, aunque la percepcién es positiva, se requiere fortalecer y modernizar ciertos
elementos para garantizar una experiencia mas homogénea y de mayor calidad para todos

los usuarios.

Por udltimo, se hace un consolidado de la satisfaccion general donde se ve reflejado los
resultados de la participacion de la ciudadania.
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SATISFACCION GENERAL
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Grdfica 14. Satisfaccion General

Los resultados evidencian una satisfaccion general moderada con el servicio de Atencién al

Ciudadano, con variaciones entre los diferentes componentes evaluados.

El cumplimiento de términos (81%) y la confiabilidad del sistema SAIC (69%) se destacan
como las principales fortalezas, reflejando una gestion oportuna y confianza en los canales
institucionales. Asimismo, la infraestructura (56%) y la capacidad de respuesta (50%)

presentan niveles aceptables de satisfaccion.

Por otro lado, la accesibilidad (44%) y especialmente la prestacion del servicio (25%)
muestran los niveles mas bajos, evidenciando oportunidades importantes de mejora en la

experiencia del usuario.

En general, los resultados indican un servicio funcional y valorado en aspectos clave, pero
gue requiere fortalecer la atencion integral, la facilidad de acceso y la calidad percibida para

lograr mayores niveles de satisfaccion.
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INFORME

Dentro del periodo del 1 de enero al 31 de marzo del 2026, se recibié un total de 224
PQRSFyD en la Universidad del Cundinamarca, las cuales fueron tramitadas mediante el
aplicativo de Sistema de Atencién e informacién al Ciudadano (SAIC), y direccionadas al

100% a los funcionarios competentes.

Durante el primer trimestre del presente afio, se puede evidenciar que el nimero de
PQRSFyD disminuyo con respecto al primer trimestre del afio 2025, lo cual se dio en un
porcentaje del 31%, esta disminucion se ve reflejado en las peticiones de informacion,

felicitaciones, sugerencias y denuncias.

En cuanto a los medios utilizados por la ciudadania para este trimestre se identific6 una
usabilidad en los medios digitales del 100% como el correo electronico con un porcentaje del
46%, y el formulario online con un porcentaje del 54%.

Que para este trimestre se realizaron 1867 notificaciones a los procesos que se le asignaron
peticiones para dar respuesta de fondo, encontrando que el proceso de gestion formacion y

aprendizaje fue el de mayor nimero de notificaciones con un porcentaje del 31%.

Para el presente trimestre, en relacion con el cumplimiento de los tiempos de respuesta
establecidos en la Ley 1755 de 2015, se atendio dentro de los tiempos 95% de las solicitudes;
respecto al porcentaje restante, los funcionarios solicitaron ampliacion del plazo para emitir

una respuesta de fondo.

Dentro del analisis se identificd que el mayor niumero de solicitudes fueron realizadas en el
mes de febrero con un porcentaje del 41% en donde se destaca los derechos de peticidn,

reclamos y peticién de informacion.

En cuanto a los resultados de la encuesta de satisfaccion interna del proceso de servicio de
atencion al ciudadano a nivel general presenta una resultado moderada con el servicio de

Atencion al Ciudadano, con variaciones entre los diferentes componentes evaluados.
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El cumplimiento de términos (81%) y la confiabilidad del sistema SAIC (69%) se destacan

INFORME

como las principales fortalezas, reflejando una gestion oportuna y confianza en los canales
institucionales. Asimismo, la infraestructura (56%) y la capacidad de respuesta (50%)
presentan niveles aceptables de satisfaccion.

El presente informe de genera como insumo para establecer planes de mejoramiento.

Cordialmente,

f_j:ﬂb "]Z".rﬂ\'ﬂ | 0 \"H'C{;({ N
SONIA AREVALO VALDES
Gestion Servicio de Atencion al Ciudadano

Universidad de Cundinamarca

Transcriptor: Sonia Arévalo Valdés
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