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Fusagasuga, 2025 — 06 - 05

Para: Doctor(a) ADRIANA ASENCION TORRES ESPITIA
Directora de Planeacion Institucional
Universidad de Cundinamarca

Asunto: INFORMES DE MONITOREO — PROGRAMA DE TRANSPARENCIA'Y
ETICA PUBLICA / REDES INSTITUCIONALES

Como parte del programa de transparencia y ética publica en lo que tiene que ver
con el componente de Redes Institucionales, a continuacion, me permito informar
la gestion que se ha realizado desde el proceso servicio de atencion al ciudadano,
en apoyo al cumplimiento del mismo.

SUBCOMPONENTE

SUBCOMPONENTE 1. PLANEACION ESTRATEGICA DE SERVICIO AL
CIUDADANO

1. Articular espacios dialégicos con la alta direccion, para darles a conocer
mediante la analitica de datos, el impacto que puede generar la deficiente
atencion ciudadana, los resultados de las encuestas de percepcion ciudadana
en cuanto al servicio y la importancia de las PQRS dentro de la toma de
decisiones de cara al ciudadano.

Para dar cumplimiento a este punto se hizo presentacién del comportamiento
de las peticiones a la comision de desempefio institucional de la vigencia 2024,
en donde se presenta datos estadisticos a nivel general y discriminado por
peticién de la siguiente manera:

Comportamiento peticiones vigencias 2024
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Diagonal 18 No. 20-29 Fusagasuga — Cundinamarca
Teléfono: (601) 8281483 Linea Gratuita: 018000180414
www.ucundinamarca.edu.co E-mail: info@ucundinamarca.edu.co
NIT: 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: 10
VIGENCIA: 2024-09-02

INFORME

PAGINA: 3 de 10

QUEJA

COMPORTAMIENTO FUNCIONARIO
COMPORTAMIENTO ESTUDIANTE

© DISCRIMINACION

. RENUNCIA - ACOS0 LABORAL
COMPORTAMIENTO DOCENTE

’ 1 CONVIVENCIA - CUMA LABORAL
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wislun|v]o

SUGERENCIA

MANTENIMIENTO GIMNASIO
HORARIOS GIMNASIO
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MEJORAR INSTALACIONES TIBAR
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2. Establecer una estrategia de seguimiento periddico al desempefio de las
dependencias, que vinculen actividades relacionadas con Servicio al
Ciudadano.

Una de las estrategias que se establecio

Una de las estrategias que se establecié es la notificaciones que se hacen a las
areas que tienen pendiente de contestar peticiones y que permite cumplir los
tiempos de respuestas hacia los ciudadanos
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Sistema de Atencion e Informacién al Ciudadano
REPORTE DE LAS NOTIFICACIONES

Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 01-01-2024 Fecha Final: 31-12-2024

NOMBRE DEL PROCESO

GESTION DIALOGANDO CON EL MUNDO

GESTION CIENCIA, TECNOLOGIA E INNOVACION 114
GESTION SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO 65
GESTION INTERACCION UNIVERSITARIA 21
GESTION DE PLANEACION INSTITUCIONAL 1.791
GESTION JURIDICA 196
GESTION SISTEMAS Y TECNOLOGIA 1.733
GESTION SISTEMAS INTEGRADOS - SSI 11
GESTION AUTOEVALUACION ¥ ACREDITACION 169
GESTION GRADUADOS 4
GESTION DE BIENES Y SERVICIOS 1.139
GESTION SISTEMAS INTEGRADOS - SST 38
GESTION CONTROL INTERNO 36
GESTION PROYECTOS ESPECIALES Y RELACIONES INTERINSTITUCIONALES 38
GESTION DOCUMENTAL 21
GESTION DE COMUNICACIONES 24
GESTION APOYO ACADEMICO 162
GESTION FORMACION Y APRENDIZAJE 1.720
GESTION CONTROL DISCIPLINARIO 34
GESTION BIENESTAR UNIVERSITARIO 480
GESTION DE ADMISIONES Y REGISTRO 814
GESTION SISTEMAS INTEGRADOS - SGA 964
GESTION DEL TALENTO HUMANO 405
GESTION FINANCIERA 270

Otra de las estrategias ha sido la identificacion de las areas que han contestado
en menos tiempos peticiones para asi postularlos a los galardones de gestion
por su buena gestion.

Etiquetas de fila LEMEUNURUEUEURUEURMEURURMEL v [~ [ v I+ O] = Ol > [~ O] v [+ ) = O]+ O]+ [~ [ = O]~ (O] v [+ ] = ) )~ Te.T)
OFICINA DE ADMISIONES Y REGISTRO. 4 6
BIBLIOTECA 6 2% 4 1 1
AULAS il 3
DIRECCION DE TALENTO HUMANO 1 6 4 2 1 4 11
OFICINA DE COMPRAS 1 4 1
DIRECCIONES DE SECCIONAL Y EXTENSION M T 56T
DIRECCIONES DE SECCIONAL Y EXTENSION 1 10 15 18
DIRECCION DE BIENES Y SERVICIOS 12 71 7
DIRECCIONES DE SECCIONAL Y EXTENSION
CENTROS DE COMPUTO 2 2z
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SUBCOMPONENTE 2. FORTALECIMIENTO DEL TALENTO HUMANO AL
SERIVICIO DEL CIUDADANO

1. Implementar estrategias para la divulgacion de los canales de denuncias que
incluyan los aspectos relacionados en los lineamientos del Programa de
Transparencia y Etica en el Sector Publico

La participacion en las acogidas de los estudiantes nuevos donde se informa sobre
los canales que tiene la oficina para interponer toda peticion

SUBCOMPONENTE 4. EVALUACION DE GESTION DE PERCEPECION
CIUDADANA

1. Realizar seguimiento a los resultados de la oportunidad de las PQRSD
En los seguimientos de las peticiones se realizan informes donde se destaca

informacion de interés de la comunidad en general y de los cuales son
publicados en el micrositio de atencion al ciudadano.

Informes de gestién

| Informes PQRSyF | 2024

Il trimestre
Il trimestre
IV trimestre - Fecha de publicacién: 05 de junio de 2025.

_ l trim851re
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1. RESULTADO DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN LA UCUNDINAMARCA 1. KEDULIAUU UE LAS SULICT UDES KEUIBIUAS EN LA UCUNUINAMAKUA

s21
PERIODO 01 DE JULIO AL 30 DE SEPTIEMBRE DEL 2024 PERIODO 01 DE OCTUBRE AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2024

FELICITACION 3 FELICITACION 46 31%
SUGERENCIA 66 2 DERECHO DE PETICION 39 27%
PETICION DE INFORMACION 58 1 PETICION DE INFORMACION 33 22%
DERECHO DE PETICION 58 1 RECLAMO 19 13%
Sﬁma 31 '1 SUGERENCIA 6 4%
UEJA 3 2%
CONSULTA TRATAMIENTO DE DATOS 0, ggmuwcm 3 %
Tavla 1. Solicitudes recibidas Tabla 1. Soficitudes recibidas
RECLAMO; 10% DENUNCIA; 1% CONSULTA
\ | TRATAMIENTO DE  FELICITACION; 31% SUGERENCIA; 4% QUEIR 2% penuncia; 1% FELICITACION;
DERECHO DE DATOS; 0,3% . 31%
PETICION; 18% RECLAMO; 13% ‘ l
| \
PETICION DE -—
INFORMACION; DERECHO DE
2% PETICION; 27%

PETICION DE ./ |
INFORMACION; 18% LSUGERENCIA; 21%

Grdfica 1. Porcentaje solicitudes recibidas

2. Medir la satisfaccion de los ciudadanos en la Universidad de Cundinamarca

Desde la oficina de servicio de atencién al ciudadano cada trimestre se
realiza el andlisis de la satisfaccion de los usuarios con respecto a los
tramites y gestion de la oficina.

Por ditimo, se hace un consolidado de la satisfaccion general donde se ve reflejado los
resultados de la participacion de la ciudadania.

SATISFACCION GENERAL

nFragsTRUCTURA ApecuADs (RN : 39
accesipiupan T - o
capacipap of ReseuesTa TR -3
cumeuniento oe Tervino T -
conrisgiunan peLsisTemasaic TG
prestacion De servicio RN -39

0% 1%  20%  30% 40% 50% 60% TO%  BO%  S0%

Grofica 14. Satisfoccion General
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Encontrando a nivel general Prestacidn de servicio: 33%, Confiabilidad del sistema SAIC:
67%, Cumplimiento de término: 83%, Capacidad de respuesta: 33%, Accesibilidad: 50%
Infraestructura adecuada: 33%; Aspectos con alto desempeno: cumplimiento de termino
(B83%): Esla es una puntuacion muy alta, lo que indica gue el sistema es percibido como
muy confiable por los usuarios. La confiabilidad es clave para garantizar que los ciudadanos
puedan confiar en gue sus solicitudes, quejas o tramites se gestionan de manera efectiva y

sin fallos técnicos. |

SUBCOMPONENTE 5. NORMATIVO Y PROCEDIMENTAL

1. Realizar socializaciones de los procedimientos que tienen el Servicio de
atencion al ciudadano a los funcionarios publicos

EXTENSION FACATATIVA
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2. Atencién a PQRSFyD, asignacién funcionario competente y seguimiento a
las peticiones que instauran a la Universidad de Cundinamarca

Desde el 1 de enero al 31 de mayo se ha tramitado el 100% de las peticiones que
han interpuesto la ciudadania en los diferentes canales disponibles para interponer

peticiones

Sistema de Atencion e Informacién al Ciudadano
REPORTE DE LAS PQRSyF ABIERTAS Y CERRADAS

Fecha Inicial: 01-01-2025 Fecha Final: 31-05-2025

Solicitud del reporte:
CANTIDAD

ESTADO DE LA PQRSyF
ABIERTA

CERRADA 422

ABIERTA: 24

® ABIERTA @ CERRADA

TOTAL DE PQRSyF ATENDIDAS 446
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Sistema de Atencidn e Informacién al Ciudadano
REPORTE DE LAS NOTIFICACIONES

Solicitud del reporte: Fecha Inicial: 01-01-2025 Fecha Final: 31-05-2025

NOMBRE DEL PROCESO

GESTION SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO

GESTION CIENCIA, TECNOLOGIA E INNOVACION 30

GESTION INTERACCION UNIVERSITARIA 1

GESTION SISTEMAS Y TECNOLOGIA 27
GESTION DE PLANEACION INSTITUCIONAL 156
GESTION AUTOEVALUACION Y ACREDITACION 2

GESTION JURIDICA 1

GESTION DE BIENES Y SERVICIOS 1.148
GESTION DOCUMENTAL 105
GESTION PROYECTOS ESPECIALES Y RELACIONES INTERINSTITUCIONALES 18

GESTION SISTEMAS INTEGRADOS - SST |

GESTION APOYO ACADEMICO 13
GESTION FORMACION Y APRENDIZAJE 793
GESTION CONTROL DISCIPLINARIO 10
GESTION DE LA CONCILIACION - EFR 3

GESTION BIENESTAR UNIVERSITARIO 105
GESTION DE ADMISIONES Y REGISTRO 139
GESTION SISTEMAS INTEGRADOS - SGA 3

GESTION FINANCIERA 104
GESTION DEL TALENTO HUMANO 136

@nb %.r"i\blo \Hééb
ONIA AREVALO VALDES

Gestora Servicio de Atencion al Ciudadano

Transcriptor: (Sonia Arévalo Valdés)

Oficina Servicio de Atencion al Ciudadano
Proyect6: (Sonia Arévalo Valdés)

Oficina Servicio de Atencion al Ciudadano

13-30.7

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

