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RESUMEN 

 

La participación ciudadana, apunta a instalar mecanismos formales de 

interlocución entre los distintos niveles del Estado y los ciudadanos, de modo tal, que 

estos últimos, progresivamente, puedan influir en las distintas fases implicadas en los 

procesos de toma de decisiones, diseño, ejecución y seguimiento y así, ejercer un 

control social sobre las políticas públicas en las Instituciones. 

En la medida que se generen procesos de participación efectivos y reales, se 

fortalece la sociedad, se vitaliza la ciudadanía y se asientan las bases para una 

distribución más equitativa del poder de decisión, sobre los asuntos públicos.1 

El presente trabajo, tiene como propósito analizar e identificar la situación actual 

de la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca, en materia de participación 

ciudadana, de igual forma, diseñar una propuesta que permita la optimización de la 

gestión pública, el mejoramiento de los servicios  a la ciudadanía y el fortalecimiento de 

estrategias y las herramientas necesarias para asegurar la inclusión de los usuarios 

internos y externos de la Institución. 

Se planteó una investigación cualitativa con un diseño descriptivo, utilizando el 

informe de PQRF del II semestre de 2014 y I semestre de 2015, el informe de rendición 

de cuentas vigencias 2013 y 2014 y una encuesta dirigida a estudiantes y funcionarios 

administrativos, para recolección  y análisis de la información y como resultado, se 

presenta la propuesta del plan de participación ciudadana de la Universidad Colegio 

Mayor de Cundinamarca. 

                                            
1 Plan Institucional de Participación Ciudadana 2015-2016 Unidad Administrativa Especial de Catastro 
Distrital 
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Lo anterior, en cumplimiento con  la Estrategia de Gobierno en línea, la cual 

busca construir un Estado más eficiente, más transparente y participativo,  gracias a las 

TIC, cuyos objetivos son: Prestar los mejores servicios en línea, lograr la excelencia en 

la gestión y generar mayor confianza en los ciudadanos. 
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ABSTRACT 

Citizen participation aims to install formal mechanisms form dialogue between 

the various levels of government and citizens, so that these gradually may influence in 

the different phases involved in the processes of decision-making, design, 

implementation and monitoring and this way exercise a social control over the public 

policies in the institutions. 

To the extent that effective participation processes are generated, society 

strengthens, vitalizes citizenship and the basis for a more equitable distribution of 

decision-making on public matters are settled. 

The present study aims to analyze and identify the current situation of the 

Colegio Mayor de Cundinamarca University, in terms of citizen participation, likewise, to 

design a proposal that allows the optimization of public management, improve services 

to the citizenship and strengthen strategies and needed measures to ensure the 

inclusion of internal and external users of the Institution. 

A qualitative study with a descriptive design was proposed, using the report 

PQRF of the first semester 2014 and first semester 2015, the accountability report 

validity 2013 and 2014 and a targeted survey to students and administrative staff for 

collection and analysis of information, and as a result the proposed plan for citizen 

participation of the Colegio Mayor de Cundinamarca University is presented  

This, in compliance with the Government Online Strategy, which searches to 

build a more efficient, transparent and participative Government, through the TIC, 
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whose objectives are:  To provide the best online services, achieve the excellence in 

management and generate greater confidence in citizens. 
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INTRODUCCIÓN 

 

ñLa participación en la construcción de políticas y en la definición de lineamientos 

estratégicos, así como el control social a la gestión pública y la solución de problemas 

con el aporte de la ciudadanía hacen parte de los derechos ciudadanos así como de la 

concepción de un Estado democrático. Por esta razón, basados en las tendencias de 

comportamiento social que tienden a la colaboración, así como en los derechos 

ciudadanos a participar en la construcción de lo público, las organizaciones empiezan a 

abrir sus problemas a la sociedad en general, buscando actores que tengan soluciones 

disponibles en menor tiempo y a mejores costos.ò 2 

La presente propuesta de diseño del plan de participación ciudadana de la 

Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca, se sustenta en el marco legal e 

institucional, apunta a fortalecer las capacidades internas de la Universidad, de modo 

que permitan concretar el proceso de participación ciudadana, asegurando el eficiente 

uso de los recursos disponibles en la Institución. 

 

El objetivo de esta investigación parte de la necesidad de brindar a la 

Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca algunas estrategias y sugerencias que le 

permitan contar con  mecanismos de información y comunicación necesarios para la 

participación ciudadana de los distintos Grupos de Interés (usuarios internos y 

externos) de forma presencial y a través de las TIC. 

 

                                            
2 Manual 3.1 para la implementación de la Estrategia de Gobierno en Línea. 
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Esta investigación se realiza en dos momentos o etapas: La primera es el 

análisis y diagnóstico de la situación actual en que se encuentra la Universidad Colegio 

Mayor de Cundinamarca mediante las estadísticas y resultados de los informes de 

quejas y reclamos del 2014 y 2015, igualmente de los informes de las audiencias de 

rendición de cuentas realizadas en el 2014 y 2015, que evidenciaron baja participación 

por parte de los usuarios internos (estudiantes y docentes), por otra parte se realizó 

una encuesta a estudiantes teniendo en cuenta que son los usuarios que más 

interponen quejas y peticiones por falta de conocimiento de los trámites, procesos y 

procedimientos de la Universidad.  En la segunda etapa se elaboró una propuesta de 

cronograma y plan de participación ciudadana   que permita al usuario interno y externo 

tener a su disposición de manera  actualizada, ágil y  oportuna la información  con el 

objeto de generar espacios de interacción efectiva con la ciudadanía, en cumplimiento 

a lo establecido en la Constitución Política de Colombia. 

 

Título de la Investigación 

Análisis y diseño  de una propuesta del plan de participación ciudadana de la 

Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca. 
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CAPÍTULO 1. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA 

 

1.1. Antecedentes 

Según el protocolo académico del curso de participación ciudadana de la 

Especializaci·n en Gesti·n P¼blica, de la UNAD: ñParticipación ciudadana significa 

«decidir junto con otros». Es un derecho y al mismo tiempo un deber, un quehacer en 

la ciudad de la que somos parte, para intervenir en ella, defenderla y si es necesario 

cambiarla. Se necesita la preparación de habitantes e instituciones para conocer el rol 

que cumpliremos en su aplicaci·nò. 

Como propósito del curso está formar al estudiante en las nuevas tecnologías de 

la información y la comunicación para que afiance el aprendizaje autónomo y 

capacitarlo para que propenda por el uso y manejo adecuado de los diferentes 

instrumentos de participación y le aporte para la transformación de la realidad nacional 

e institucional como especialista en Gestión Pública. 

Dentro de sus competencias, el estudiante analiza e interpreta los diferentes 

mecanismos de participación ciudadana, asume la metodología del aprendizaje 

mediado y la aplicación de las nuevas tecnologías de la información y la comunicación 

e identifica el entorno y toma decisiones respecto al uso y manejo de los mecanismos 

de participación ciudadana. 

La participación es una condición para alcanzar niveles adecuados de desarrollo, 

una consecuencia importante de la participación social. Es así como para la CEPAL, la 

participación está vinculada de manera significativa a los procesos de desarrollo en 

todas sus dimensiones y como un proceso denotado por la integralidad. Para América 
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Latina, ésta visión integral del desarrollo ñimplica algo m§s que la mera 

complementariedad entre las políticas sociales, económicas, ambientales y de 

ordenamiento democrático, o entre capital humano, bienestar social, desarrollo 

sostenible y ciudadan²aò. Ésta última implica un compromiso recíproco entre el poder 

público y las personas. Con la participación efectiva de los actores sociales en los 

asuntos públicos se puede enfrentar el deterioro de la cohesión social, algo tan 

desgarrado y maltrecho por estos días en nuestra región. La declaración oficial de la 

CEPAL establece: 

ñAlcanzar una participación más activa de todos los sectores sociales en las 

instituciones políticas democráticas, pero también desarrollar múltiples mecanismos 

propios de la sociedad civil que fortalezcan las relaciones de solidaridad y 

responsabilidad sociales, tanto al interior de los grupos como entre ellos, y que 

permitan, ante todo, fortalecer una cultura de convivencia y desarrollo colectivo, basada 

en la tolerancia frente a la diferencia y en la solución negociada de los conflictosò. 

La participación en Colombia está actual, especialmente desde los preceptos 

establecidos por la Constitución de 1991. Es más, en América Latina se difunde como 

el más preciado de los valores políticos y como un valor fundamental de todo individuo 

y su incorporación en las reformas constitucionales. 

Las democracias recientes han adoptado mecanismos institucionales. Dichos 

mecanismos pueden constituirse en modalidades de participación directa y algunos de 

ellos como mecanismos de control ciudadano. La Constitución de 1991, en su artículo 

103 establece los mecanismos de participación política, los cuales fueron 

posteriormente reglamentados a través de la Ley 134 de 1994. 
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Luego, el artículo 23, sienta las bases para una interacción simétrica entre los 

individuos y quienes gozan de alguna autoridad. El derecho a presentar peticiones 

respetuosas a las autoridades es una posibilidad ciudadana que goza de cierta 

tradición en el orden constitucional colombiano, pues estuvo contemplada en la 

Constitución de 1886 (artículo 45), así como en el actual ordenamiento constitucional. 

Es considerado como un derecho fundamental de toda persona, natural o jurídica, con 

el fin de obtener una pronta respuesta: 

ñToda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las 

autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolución. El 

legislador podrá reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar 

los derechos fundamentalesò 

Posteriormente, con el artículo 270 la Constitución faculta a los ciudadanos con 

su participaci·n en la vigilancia de la gesti·n p¼blica, diciendo: ñLa ley organizar§ las 

formas y los sistemas de participación ciudadana que permitan vigilar la gestión pública 

que se cumpla en los diversos niveles administrativos y sus resultadosò. 

La ley 850 de noviembre 18 de 2003, es la norma que desarrolla el reglamento 

para las veedurías ciudadanas, considerándolas como mecanismos democráticos de 

representación que le permiten a los ciudadanos o a las diferentes organizaciones 

comunitarias, ejercer vigilancia sobre la gestión pública, así como de las entidades 

públicas o privadas de carácter nacional o internacional que operen en el país, 

encargadas de la ejecución de un programa, proyecto, contrato o de la prestación de 

un servicio público. 
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La ley 489 de 1998, sobre la organización y funcionamiento de entidades del 

orden nacional, (como es el caso de la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca), 

establece algunos parámetros para que el ciudadano exprese su opinión frente a la 

ejecución de los recursos públicos. Allí, se establece que las audiencias públicas 

pueden ser una realidad cuando la administración lo considere conveniente y oportuno, 

para discutir aspectos relacionados con la formulación, ejecución o evaluación de 

políticas y programas a cargo de la entidad, y en especial cuando esté de por medio la 

afectación de derechos o intereses colectivos. De otra parte, cuando las comunidades y 

las organizaciones lo soliciten, sin que la solicitud o las conclusiones de las audiencias 

tengan carácter vinculante para la administración. La ley en mención, considera que las 

audiencias públicas son una posibilidad para la democratización de la administración y 

la función pública, por ello la administración debe procurar todo apoyo para que la 

ciudadanía ejerza los mecanismos de participación y vigilancia, en todo su 

requerimiento. 

El Plan Sectorial de Educación 2010-2014 ñEducaci·n de Calidad, El Camino a 

la Prosperidadò propone convertir la calidad de la educación en un propósito nacional 

entendiéndose como una educación de calidad aquella que forma ciudadanos con 

valores éticos, respetuosos de lo público, que ejercen los derechos humanos, cumplen 

sus deberes sociales y conviven en paz. Una educación competitiva que genera 

oportunidades legítimas de progreso y prosperidad y que contribuye a cerrar las 

brechas de inequidad. Una educación centrada en la institución educativa, que 

compromete la participación de toda la sociedad en un contexto diverso, de género,  

multiétnico y pluricultural. 
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Por lo anterior, la Universidad colegio mayor de Cundinamarca, como toda 

entidad pública del estado, está en la obligación  de establecer mecanismos de 

participación ciudadana, con el fin de dar a conocer los diferentes escenarios que 

existen en la Institución y que propician la interacción con los ciudadanos, teniendo 

como base la transparencia administrativa, los principios de buen gobierno y la 

normatividad vigente, mediante el análisis, diseño e implementación de una propuesta 

del plan de participación ciudadana. 

1.2 Importancia de la Investigación 

 

La participación ciudadana en las decisiones y acciones de la educación es 

condición indispensable para sostener, desarrollar y transformar la educación en las 

direcciones deseadas. Es un imperativo no sólo político-democrático - derecho 

ciudadano a la información, a la consulta y a la iniciativa, a la transparencia en la 

gestión de lo público - sino de relevancia, eficacia y sustentabilidad de las acciones 

emprendidas.3 

Teniendo en cuenta que el mayor porcentaje (61%) de quejas que instaura la 

ciudadanía (estudiantes, funcionarios, docentes usuarios externos), en  la Universidad 

Colegio Mayor de Cundinamarca,  es por falta de una información oportuna, así como, 

del desconocimiento de los procesos y procedimientos que tiene la Universidad para la 

prestación de sus servicios, lo cual les genera desconfianza e insatisfacción, se 

considera  relevante la presente investigación, por tal razón,  se brinda una propuesta 

de solución. 

                                            
3 Rosa María Torres.  Participación Ciudadana y Educación, sept. 2001 
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1.3. Planteamiento del Problema 

 

La Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca, carece de un plan de 

participación, que cumpla con sus principios de trasparencia y participación  que  

propicien satisfacción, seguridad y confianza tanto en los usuarios internos como 

externos, de manera especial y particular en los estudiantes, dado que son los que más 

presentan quejas en cuanto los procesos de:  matrículas, admisiones, entrevistas, entre 

otros, por desconocimiento de la información, trámites y procesos de la Universidad, de 

igual forma, no se está dando cumplimiento al objetivo planteado por el Gobierno en 

Línea,  como es: Promover la participación ciudadana haciendo uso de los medios 

electrónicos, generando confianza en la administración pública y habilitando 

nuevos canales para la construcción colectiva de políticas públicas, la resolución 

de problemas cotidianos, la toma de decisiones y el control social. 

1.4. Formulación del Problema 

 

Cómo lograr la optimización y fortalecimiento de los mecanismos de atención 

ciudadana de la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca y para que generar  

mayor seguridad y confianza en sus usuarios internos,  los estudiantes? 

1.5. Sistematización del Problema 

 

Cuál es la situación en que se encuentra actualmente la Universidad Colegio Mayor de 

Cundinamarca en el tema de participación ciudadana?  
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¿Qué se requiere para implementar el proceso de participación ciudadana, de manera 

que sea apropiado a la situación prevista y a las necesidades? 

¿Cómo se diseñan en la práctica las medidas y acciones concretas del proceso de 

participación ciudadana? 

¿Cuál es el resultado obtenido del proceso de participación ciudadana y qué aspectos 

se deben mejorar en el futuro? 

1.6. Justificación 

 

La participación requiere que: los ciudadanos sepan expresar sus necesidades 

para establecer las prioridades en la planeación, que exijan total transparencia y que 

requieren entrenarse para la compleja labor participativa. En el marco de la 

modernización de la administración pública, es descubrir junto con otros, los valores de 

la participación y difundir un saber práctico que nos permita vivir más de acuerdo con 

nosotros mismos, más atentos y solidarios a los demás y de esta manera afinar la 

capacidad de discernimiento en las relaciones humanas y sociales que en la ciudad 

democrática requieren de la participación ciudadana. Participar, solamente se aprende 

participando; sino proporcionando a los ciudadanos y a los servidores de la comunidad 

los conceptos claves para una comprensión del significado de los nuevos derechos de 

la ciudadanía, la hoja de ruta para orientar la acción protectora y una metodología de 

referencia para la actuación en defensa de los derechos y el ejercicio de las facultades 
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ciudadanas en diálogo con las instituciones. En otras palabras ¿por qué y para qué 

participar?4 

La Corte Constitucional en Sentencia C-1338/00 del 4 de octubre de 2000 señala 

que: ñla participación ciudadana es un principio fundamental que ilumina todo el actuar 

social y colectivo en el Estado social de derecho, y que, (é) persigue un incremento 

histórico cuantitativo y cualitativo de las oportunidades de los ciudadanos de tomar 

parte en los asuntos que comprometen los intereses generales. Por ello mismo, mirada 

desde el punto de vista del ciudadano, la participación es un derecho-deber, toda vez 

que le concede la facultad y a la vez la responsabilidad de hacerse presente en la 

dinámica social que involucra intereses colectivosÌò.  

Por lo anterior, es necesario  que la Universidad Colegio Mayor de 

Cundinamarca,  fortalezca y optimice sus mecanismos de Participación Ciudadana con 

el fin de  asegurar la capacidad de los ciudadanos de intervenir en lo público y este 

derecho sólo es posible promoviendo una nueva articulación entre la Institución y los 

ciudadanos. La propuesta del plan está dirigida a los usuarios internos (estudiantes, 

docentes, funcionarios administrativos) y externos de la Universidad Colegio Mayor de 

Cundinamarca, para que a través de los mecanismos definidos en el documento, 

puedan participar de manera activa en el proceso de toma de decisiones, en la 

formulación de planes y proyectos, recepción de información para la participación, 

solución de problemas a través de ejercicios de participación, identificación de 

necesidades en productos y servicios entre otros fines, lo que se traducirá en una 

gestión más efectiva y transparente de la Institución. 

                                            
4 Gu²a de la participaci·n ciudadana ñla mejor aliada de su libertad y sus derechosò Procuradur²a 

General de la Nación 
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1.7. Alcances de la Investigación 

La propuesta de diseño del plan de participación ciudadana de la Universidad 

Colegio Mayor de Cundinamarca, podrá ser aplicada por las diferentes dependencias 

de la Institución, en general por todos los servidores que hacen parte de la Entidad. 

Así mismo, está dirigida a los grupos de interés de la Universidad, entidades del 

estado, Universidades, usuarios internos y externos, personas naturales y jurídicas, 

nacionales y extranjeras, etnias,  a través de los mecanismos definidos en el 

documento en los que se realiza la divulgación, coordinación y articulación de políticas, 

planes y programas que son competencia de la Institución.  

CAPÍTULO 2 MARCO REFERENCIAL 

 

2.1. Marco Teórico 

2.1.1. Buenas Prácticas Entidades Públicas 

En materia de participación ciudadana y Gobierno en Línea se encuentran las 

buenas prácticas en Entidades Públicas como: 

Procuraduría General de la Nación: 

En el nuevo modelo de gestión de la Función Preventiva en la Procuraduría 

General de la Nación, se plantea la creación de un Modelo de Atención al Ciudadano, 

cuyo propósito será velar porque toda persona que acuda a la entidad reciba una 

atención efectiva e integral, con un acompañamiento que le permita a ese ciudadano 

tener claridad, en cualquier momento, sobre el estado en que se encuentra el trámite 

de su requerimiento. El Modelo de Atención al Ciudadano (usuario) plantea dos 

modalidades básicas de requerimientos o solicitudes ante la PGN: las presenciales y 
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las no presenciales. En las primeras se incluyen todas las solicitudes que presentan 

directamente los ciudadanos o grupos de ciudadanos, con miras a recibir una 

respuesta inmediata, al menos sobre la forma en que deberá tramitar su requerimiento. 

En las segundas se agrupan todas los restantes canales de recepción de solicitudes: 

Call center, correspondencia y todas las modalidades virtuales (página web, correo 

electrónico, blogs y redes sociales). 

Por otra parte, se encuentra  el Sistema Digital de Atención al Ciudadano, es un 

canal de contacto construido en la pantalla principal de la página web institucional 

www.procuraduria.gov.co y puesta en operación desde el 15 de septiembre de 2009, 

ajustada a la nuevo portal institucional en 22 de junio de 2011 por la Oficina de 

Sistemas, aplicativo que busca facilitar a clientes la interacción con la Entidad, 

herramienta a través del cual puede visualizar, consultar o generar impresiones de 

servicios y productos de la Procuraduría General, tales como: Consultar y descargar el 

certificado de antecedentes disciplinarios. Presentar queja contra funcionario público. 

Consultar los casos disciplinarios adelantados por la PGN. Consultar el estado de la 

correspondencia radicada previamente en la entidad. Consultar el reparto de solicitudes 

de conciliación contenciosa administrativa. Revisar el estado de convocatorias de 

personal de la PGN. Servicio necesario y consultado frecuentemente por los clientes / 

usuarios de la página web institucional, con un impacto positivo para con la sociedad 

colombiana, por su fácil y ágil acceso, además de excelencia y calidad de los productos 

y servicios allí contenidos. 

Participación Ciudadana: Mediante convocatoria a las Veedurías con 

antelación suficiente para el conocimiento de los resultados alcanzados y sus 
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expectativas sobre los pronunciamientos que adicionalmente requieran ampliación o 

explicación sobre los hechos y la gestión realizada, así como sobre la utilización de los 

recursos asignados; son parte esencial para garantizar transparencia en búsqueda de 

la construcción de la confianza Ciudadana en la Gestión Institucional. 

Ministerio de las Tecnologías de la Información y la Comunicación: 

Servicio al Ciudadano  
 

Este componente busca garantizar el acceso al ciudadano a través de los 

diferentes canales que tiene el Ministerio TIC para dar respuesta a los trámites y 

servicios que presta la Entidad, satisfaciendo las necesidades de los ciudadanos. 

Ofreciendo información completa, clara, oportuna y de calidad. Los mecanismos 

desarrollados se señalan a continuación:  

Gestión de servicio, Definición e implementación de una estrategia integral de 

servicio a los grupos de interés (vocación de servicio a los grupos de interés), Medir el 

índice de satisfacción de los productos y/o servicios de la oferta institucional, Participar 

en eventos para promocionar los productos, servicios y tramites del MinTIC, 

Fortalecimiento de los canales de atención y Fortalecimiento de los canales de 

atención.  

De acuerdo a la Ley 1712 de 2014 por la cual se crea la 'Ley de Transparencia y 

del Derecho a la Información Pública Nacional' en la cual los ciudadanos, sector TIC e 

interesados pueden conocer de primera mano la información del Ministerio de 

Tecnologías de la Información y las Comunicaciones. 
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Según como lo dicta la Ley, la información generada por las entidades del 

Estado no podrá ser reservada o limitada, por el contrario es de carácter público, por tal 

motivo se proporciona y facilita el acceso a la misma en los términos más amplios 

posibles y a través de los medios amparados por ley. 

De acuerdo a los mínimos a publicar de que tratan los artículos 9, 10 y 11 de la 

Ley 1712 de 2014, se ponen a disposición los siguientes temarios: 

¶ Información de la estructura del Ministerio de TIC  

¶ Información de los servicios, procedimientos y funcionamiento del 

Ministerio  

¶ Criterio diferencial de accesibilidad  

¶ Publicidad de la contratación  

¶ Registro de activos de información  

¶ Programa de gestión documental  

¶ Archivos  

¶ Sistemas de Información  

Ministerio de Educacional Nacional 

Mecanismos de participación 

El Ministerio de Educación Nacional dando cumplimiento al mandato de  la 

Constitución Política de Colombia,   Artículo 270y con el fin de garantizar el control 

social, presenta estos documentos prácticos que le permiten a la comunidad conocer 

conceptos básicos para ejercer sus derechos. En el primero, "Participación 

Ciudadana" encontrarán las definiciones de diferentes mecanismos como derecho 
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de petición, quejas, veedurías ciudadanas, audiencias públicas, rendición de 

cuentas, entre otras, detallando los pasos específicos para su ejercicio en el MEN. 

 

En el documento ubicado en el link 

http://www.mineducacion.gov.co/1621/articles-177283_recurso_1.pdf,los ciudadanos 

pueden encontrar más información acerca de las normas que desarrollan y 

reglamentan la participación ciudadana, así como los textos completos de la 

Constitución Nacional, las leyes, los decretos y las resoluciones que se han 

expedido hasta ahora para facilitar que usted como ciudadano participe libre y 

democráticamente. 

 

Cultura de servicio 

El Ministerio de Educación en el marco de la construcción de un estado 

participativo, propicia la existencia de espacios y mecanismos que le permitan al 

ciudadano tener acceso a la información de los servicios que presta la Entidad y a 

consultar el estado de avance de sus trámites y solicitudes. Lo anterior ha 

cristalizado la cultura del servicio al ciudadano en el MEN, dando como resultado un 

modelo conformado por: 

Una estructura orgánica, identificada como Unidad de Atención al Ciudadano, 

conformada por procesos y trámites transversales, para atender los requerimientos 

de los clientes y usuarios. 

Un sistema de información con tecnología de punta, que soporta los procesos 

y los trámites y que le permite a los clientes y usuarios acceder a los servicios desde 

la comodidad de su hogar o sitio de trabajo. 

http://www.mineducacion.gov.co/1621/articles-177283_recurso_1.pdf
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Un área física, adecuada de acuerdo con las especificaciones técnicas que 

los avances de la ciencia administrativa recomiendan. 

Un grupo humano conformado por los servidores del MEN, quienes con sus 

conocimientos y actitud positiva continuarán prestando y mejorando el servicio al 

ciudadano 

 

2.1.2. Reseña histórica Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca 

 

La UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA, obtiene 

Reconocimiento Académico como Universidad: Resolución 828 del 13 de marzo de 

1996, del Ministerio de Educación Nacional, Ente Universitario Autónomo, con régimen 

especial, personería jurídica, autonomía, en su proceso impulsa la vivencia de valores 

humanos y ciudadanos que incidan en la formación de profesionales responsables y 

críticos que se comprometan con los avances del conocimiento, el desarrollo socio-

cultural y el cuidado del medio ambiente. 

Fundación. La Ley 48 del 17 de diciembre de 1945, firmada por el entonces 

Ministro de Educación, Doctor Germán Arciniega, dio vida al COLEGIO MAYOR DE 

CULTURA FEMENINA DE CUNDINAMARCA, adscrita a la División de Educación 

Postsecundaria del MEN. Carreras Técnicas y Tecnológicas. 1945-1979. 

Unidad Administrativa Especial, adscrita al MEN. El Decreto 083 de 1980 

cambia la naturaleza jurídica, Se realizan cambios estructurales internos. Cambia el 

nombre por el de COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA 1980-1987. 
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Ente Universitario Autónomo Establecimiento Público. La Ley 24 el 11 de 

febrero de 1988, reestructura el Ministerio de Educación Nacional y en concordancia 

con el Decreto 758 del mismo año el Colegio Mayor se convierte en Establecimiento 

Público del Orden Nacional y se consolida académicamente como Institución 

Universitaria. 

Colegio Mayor de Cundinamarca Institución Universitaria. 1988-1992. 1993- 

hasta la fecha. Naturaleza jurídica que otorga La Ley 30 de 1992, que organiza el 

servicio público de la Educación Superior Se cambia el nombre de la Institución por el 

de UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA, mediante la Ley 91 del 

14 de diciembre de 1993 Reconocimiento Académico como Universidad: Resolución 

828 del 13 de marzo de 1996, del MEN. Se crean nuevos programas nocturnos: 

Administración de Empresas Comerciales, Derecho, Administración y Construcción 

Arquitectónica.1996-1998. 

Misión  

La Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca, dentro de una perspectiva 

humanística, le apuesta a una educación integral en diversos niveles y modalidades de 

Pregrado y Posgrado, la cual se fundamenta en los imperativos axiológicos, las 

demandas sociales y los desarrollos tecnológicos y científicos. En su proceso impulsa 

la vivencia de valores humanos y ciudadanos que incidan en la formación de 

profesionales responsables y críticos que se comprometan con los avances del 

conocimiento, el desarrollo socio-cultural y el cuidado del medio ambiente. 

Visión 

Desde la tradición de seriedad, calidad y eficiencia, la Universidad Colegio Mayor de 
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Cundinamarca se proyecta, en el año 2030, por ser un referente científico y cultural 

como institución líder en la formación integral de profesionales con sólidos principios 

éticos, coherentes con las necesidades del país y como una entidad reconocida 

nacional e internacionalmente por su acreditación de alta calidad, sus elevados índices 

de movilidad, la visibilidad e impacto de la investigación y los logros sobresalientes en 

programas de proyección social. 

Objetivos 

 

¶ Promover y fomentar la formación integral que permita asumir la actividad 

profesional basada en valores fundamentales hacia una proyección. 

¶ Fomentar la vivencia de principios y valores éticos, cívicos, democráticos, de 

tolerancia y de preservación de un medio ambiente sano. 

¶ Procurar la excelencia académica, trabajando por la creación, el desarrollo y la 

transmisión del conocimiento en todas sus formas y expresiones que permita la 

formación de recursos humanos en beneficio de la sociedad. 

¶ Promover y fomentar acciones de proyección social a la comunidad que 

permitan ampliar la participación en el desarrollo del país. 

¶ Prestar a la comunidad un servicio con calidad en los órdenes académico, 

investigativo, de bienestar, de proyección social y administrativo. 

¶ Fomentar y cultivar en todos los miembros de la comunidad universitaria la 

mística, lealtad, respeto y sentido de pertenencia. 
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Objetivos Estratégicos del Plan de Desarrollo Institucional 

 

¶ Fortalecimiento de la función de proyección social 

¶ Fortalecimiento de la gestión administrativa y financiera 

¶ Fortalecimiento del bienestar institucional universitario 

Funciones 

Para lograr los anteriores objetivos, la UNIVERSIDAD cumplirá las funciones 

básicas de Docencia, Investigación y Extensión y participación,  acorde con las 

políticas, planes y programas del Gobierno Nacional; como parte del proceso de 

acreditación la UNIVERSIDAD adelantará las tareas permanentes, de autoevaluación y 

autorregulación institucional. FUNCIONES DE LAS DEPENDENCIAS Acuerdo 012 de 

2000 y Acuerdo 08 de 2007 del Consejo Superior Universitario. 
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Figura 1 Organigrama 

 

Fuente.  Sitio Web www.unicolmayor.edu.co 

Secretaria General 

PROCESO ESTRATÉGICO 

Fomento a la Participación 
Ciudadana 
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2.2. Marco Legal de la Participación Ciudadana 

Figura 2 Marco Jurídico Participación ciudadana 

 

Fuente.  Sitio Web www.colpensiones.gov.co 
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En los últimos años el tema de Participación Ciudadana ha tomado un papel 

importante en el país. Para ello, el Gobierno Nacional ha buscado garantizar el goce 

efectivo de los derechos de acceso a la información y de participación activa de los 

ciudadanos en la toma de decisiones en la Administración Pública, a través de la 

Constitución Política, leyes, decretos y otros actos normativos, los cuales se relacionan 

a continuación:  

Constitución Política de Colombia 

Ley 134 de 1994/ Artículo 100 Por la cual se dictan normas sobre Mecanismos 
de Participación Ciudadana  

Documento Conpes 3654  Política de Rendición de Cuentas de la Rama 
Ejecutiva a los Ciudadanos  

Ley 190 de 1995, Artículo 55  Por la cual se dictan normas tendientes a 
preservar la moralidad en la Administración 
Pública y se fijan disposiciones con el fin de 
erradicar la corrupción administrativa  

Ley 962 de 2005 Por la cual se dictan disposiciones sobre 
racionalización de trámites y procedimientos 
administrativos de los organismos y entidades 
del Estado y de los particulares que ejercen 
funciones públicas o prestan servicios públicos. 

Ley 1474 de 2011  Estatuto Anticorrupci·n, ñpor la cual se dictan 
normas orientadas a fortalecer los mecanismos 
de prevención, investigación y sanción de actos 
de corrupción y la efectividad del control de la 
gestión pública  

Conpes 3649 de 2010  Política Nacional de Servicio al Ciudadano  

Conpes 3650 de 2010  Importancia Estratégica de la Estrategia de 
Gobierno en Línea  

Conpes 3654 de 2010  Política de rendición de cuentas de la rama 
ejecutiva a los ciudadanos  

Conpes 3785 de 2013  Política Nacional de Eficiencia Administrativa Al 
Servicio Del Ciudadano y concepto favorable a la 
Nación para contratar. 

Directivas Directiva Presidencial 
No. 02 de 2000  

Proporciona directrices para las entidades 
públicas con el fin de facilitar la eficiencia y 
colaboración entre las entidades del estado, así 
como con la sociedad en su conjunto, para 
contribuir al incremento de la transparencia en la 
Gestión Pública y promover la Participación 
Ciudadana haciendo uso de los medios 
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electrónicos.  

Decreto 1151 de 2008 Por el cual se establecen los lineamientos 
generales de la Estrategia de Gobierno en Línea 
de la República de Colombia. 

Directiva Presidencial No. 04 de 
2009  

Sobre el estricto cumplimiento al Derecho de 
Petición.  

Decreto 2573 del 12 de diciembre 
de 2014 

Por el cual se establecen lineamientos generales 
de la Estrategia Gobierno en Línea. 

Normatividad Interna UCMC 
Resolución 1478 de 2012 

Por la cual se actualiza la reglamentación para el 
trámite del Derecho de Petición y la atención de 
Quejas, Reclamos, Sugerencias y/o 
Felicitaciones en la Universidad Colegio Mayor 
de Cundinamarca. 

Resolución No. 223 de 2015 Por la cual se adopta el Plan Anticorrupción y de 
Atención al Ciudadano de la UNIVERSIDAD 
COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA para 

la vigencia 2015. 
Resolución No. 357 de 2015 Por la cual se adopta el reglamento para el 

desarrollo de audiencias públicas de Rendición 
de cuentas de la ciudadanía, de la Universidad 
Colegio Mayor de Cundinamarca. 

 

 

2.3. Marco conceptual 

 

Audiencia Pública: Proceso a través del cual se crean espacios institucionales 

de participación ciudadana para la toma de decisiones administrativas o legislativas, 

con el fin de garantizar el derecho de los ciudadanos a participar en el proceso 

decisorio de la Administración Pública. Se busca que exista un diálogo en el cual se 

discutan aspectos relacionados con la formulación, ejecución o evaluación de políticas, 

planes y programas, cuando se puedan afectar derechos o intereses colectivos.  
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Audiencia Pública de Rendición de Cuentas: Proceso a través del cual se 

abren espacios de encuentro y reflexión al final del proceso sobre los resultados de la 

gestión de un periodo, en el cual se resumen aspectos cruciales. 

 

Canal de comunicación: espacio o escenario a través del cual se emite un 

mensaje y se da la posibilidad de interactuar, estableciendo un contacto directo entre el 

emisor del mensaje y los receptores del mismo en tiempo real.  

 

Ciudadano: Persona natural o jurídica (pública y privada), nacional, residente o 

no en Colombia, como también la persona extranjera que permanezca, tenga domicilio 

en el país, o tenga contacto con alguna autoridad pública, y en general cualquier 

miembro de la comunidad sin importar el vínculo jurídico que tenga con el Estado, y 

que sea destinatario de políticas públicas, se relacione o interactúe con éste con el fin 

de ejercer sus derechos civiles y/o políticos y cumplir con sus obligaciones.  

Diálogo: Son aquellas prácticas en las cuales las entidades públicas, además 

de brindar información a los ciudadanos, dan explicaciones y justificaciones de las 

acciones realizadas durante la gestión, en espacios presenciales o de manera oral 

 

Emisor: Es la persona encargada de codificar, generar y transmitir un mensaje 

de interés a través de diferentes medios y canales.  

Información: disponibilidad, exposición y difusión de los datos, estadísticas, 

documentos, informes, etc., sobre las funciones a cargo de la institución o servidor, 

desde el momento de la planeación hasta las fases de control y evaluación.  
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Información Pública: es la información generada por el sector público o que 

sea de naturaleza pública, que es puesta a disposición de la ciudadanía a través de 

varios medios.  

 

Lenguaje claro: es el conjunto de principios que permiten a instituciones 

públicas y privadas usar un lenguaje que garantice claridad y efectividad en la 

comunicación de información que afecta la vida de los ciudadanos, en sus derechos o 

deberes, prestando especial atención a las características de la audiencia al momento 

de comunicar.  

 

Medio de comunicación: son los instrumentos utilizados en la sociedad, con el 

objetivo de informar y comunicar un mensaje de manera masiva a través de uno o más 

canales definidos.  

 

Página web: es un espacio virtual con información específica de la entidad 

almacenada en un servidor web.  

 

Parte interesada: persona o grupo que tenga un interés en el desempeño o 

éxito de una organización. 

 

Participación ciudadana: Es el derecho que tiene toda persona de expresarse 

libremente y difundir su pensamiento y opiniones, la de informar y recibir información 
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veraz e imparcial.  Así mismo, es el derecho que tienen todos los ciudadanos de 

participar activamente en el proceso de toma de decisiones que los afecten.  

Receptor: Es aquella persona que es destinatario y recibe un mensaje de 

interés. 

Red Social: sitio web donde se comunican personas permanentemente que 

hacen parte de comunidades virtuales con intereses y mensajes comunes, y se 

mantienen vínculos según sus propios intereses.  

 

Sitio web: Hace referencia al conjunto de archivos electrónicos y páginas web 

que se refieren a un tema particular. Este sitio está localizado en la World Wide Web o 

red de informática mundial y contiene una página inicial con una dirección y un nombre 

de dominio.  

 

Transparencia: El principio de transparencia de la función pública, consiste en 

respetar y cautelar la publicidad de los actos, resoluciones, procedimientos y 

documentos de la Administración, así como la de sus fundamentos, y en facilitar el 

acceso de cualquier persona a esa información, a través de los medios y 

procedimientos que establezca esta ley. 

 
 
2.4. Marco Espacial  
 

La Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca se encuentra ubicada en la 

Calle 28 No.5 B 02, Localidad de san Martín, en Bogotá, D.C., desde hace 

aproximadamente 70 años. 
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2.5. Hipótesis  
 

El Manual para la implementación de la Estrategia de Gobierno en línea, 

reglamentado mediante el Decreto 1151 de 2008, determina que en la fase de 

Democracia en línea (que debe ser cumplida a 1° de diciembre de 2010 por las 

entidades del orden nacional y de 2012 por las del orden territorial), se deben habilitar 

espacios y mecanismos virtuales para la participación activa de la ciudadanía en la 

discusión de temas concernientes la gestión de las entidades y la construcción y/o 

seguimiento a políticas, planes, programas y temas legislativos, incentivar dicha 

participación y publicar los resultados de dicha participación.5 

Con el diseño de la propuesta del Plan de Participación Ciudadana de la 

Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca 2016, previo análisis del estado actual en 

el tema de gobierno en línea,  se presentará una  propuesta, para que los ciudadanos 

puedan participar de manera activa en el proceso de toma de decisiones, recepción de 

información para la participación, formulación de planes y proyectos, solución de 

problemas a través de ejercicios de participación, identificación de necesidades en 

productos y servicios entre otros fines, lo que se traducirá en una gestión más efectiva 

y transparente de la Universidad. 

 

Por lo anterior, dicha propuesta  se constituye como una herramienta de apoyo 

institucional para lograr que la UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE 

CUNDINAMARCA garantice los mecanismos adecuados de interlocución y dialogo con 

la ciudadanía, facilitando el ejercicio de la participación ciudadana convirtiéndolo en un 

proceso de interacción permanente. 

                                            
5 Normatividad del gobierno electrónico en Colombia. Ministerio de la Información y las Comunicaciones 
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CAPÍTULO 3 METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

 

3.1. Objetivo General 

 

Analizar y diseñar una propuesta  de un plan de participación ciudadana para la 

Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca-2016, teniendo en cuenta la Estrategia 

de Gobierno en línea que es el nombre que recibe la estrategia de gobierno electrónico, 

(e-government) en Colombia, el cual busca construir un Estado más eficiente, más 

transparente y más participativo,  gracias a las TIC. 

3.2. Objetivos Específicos 

¶ Analizar el estado actual de la Universidad Colegio Mayor Cundinamarca, en el 

tema de participación ciudadana. 

¶ Analizar y verificar la normatividad vigente frente a este tema. 

¶ Identificar los mecanismos de participación ciudadana existentes en la 

Universidad.  

¶ Presentar un diagnóstico y cronograma para la implementación del plan. 

¶ Proponer un documento técnico para lograr la optimización de los recursos 

tecnológicos  de la  información y la  comunicación en la Universidad Colegio 

Mayor de Cundinamarca. 

3.3. Variables 

¶ Modernización y optimización de los mecanismos de información y comunicación 

de la Universidad. 



 
 

38 
 

¶ Actualización de la plataforma tecnológica de la Universidad Colegio Mayor de 

Cundinamarca. 

¶ Reducción de tiempo y recursos. 

¶ Mayor claridad en los procesos y procedimientos y reducción de trámites. 

¶ Mayor divulgación empleando otros mecanismos de información. 

¶ Mayor captación de la información mediante tecnología interactiva. 

¶ Satisfacción y seguridad en los usuarios internos y externos 

¶ Incremento de capacitaciones a los Funcionarios para brindar una mayor y 

óptima información. 

¶ Mayor y mejor acceso a la información. 

3.4. Tipo y Método de la investigación  

 

Se plantea para la presente propuesta un tipo de metodología descriptiva y su 

diseño es de campo no experimental, teniendo en cuenta que se realiza la 

investigación en el lugar donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar variable 

alguna y no se alteraron las condiciones existentes. 

La investigación es basada en los pasos del pensamiento reflexivo que se 

configura como una serie de acciones técnicamente organizadas para  realizar el 

estudio.  

Desde el punto de vista de la naturaleza de los datos, la metodología sería de 

carácter cualitativo, toda vez que se debe analizar la situación actual de la Universidad 
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colegio Mayor de Cundinamarca y su problemática en cuanto al tema de participación 

ciudadana y mecanismos de información y divulgación. 

La metodología propuesta, para efectos de la elaboración del estudio técnico 

correspondiente, permite analizar de manera integral la Universidad y facilita así la 

construcción de una propuesta de orientación estratégica con una secuencia lógica 

para el abordaje de la información y su análisis, así:   

1. Revisión y análisis del material documental (módulo de participación ciudadana 

de la UNAD, información por internet, revisión de otras entidades del Estado en 

cuanto al tema). 

2. Análisis y revisión al interior de la Universidad  Colegio Mayor de Cundinamarca, 

la situación actual (marco legal, misión, visión, objetivos, funciones, procesos  

entre otros)   

3. Revisar antecedentes y normatividad vigente interna y externa, en cuanto al 

tema la participación ciudadana. 

4. Análisis de los informes de peticiones quejas y reclamos, de la Universidad 

Colegio Mayor de Cundinamarca 2014-2015, informes de gestión administrativa 

e informes de rendición de cuentas de los años 2014 y 2015. 

5. Realización de una encuesta a una población de 51 estudiantes, para detectar 

las falencias. 

6. Realizar la tabulación y resultados de la encuesta. 

7. Realizar y diseñar una propuesta de un esquema del plan de participación 

ciudadana y cronograma de actividades para el 2016. 
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Cabe destacar que la percepción de los estudiantes de la Universidad colegio 

Mayor de Cundinamarca se constituye en un insumo invaluable para obtener los 

elementos de juicio necesarios en el cometido de identificar las falencias que tiene la 

Universidad en cuanto a los mecanismos de comunicación y divulgación de la 

información así como de los trámites, procesos y procedimientos con que cuenta. 

Conforme con lo expuesto, el estudio técnico se desarrollará alrededor de dos 

grandes fases a saber: Diagnóstico y Propuesta del plan de participación ciudadana de 

la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca para el año 2016. 

 

3.5. Situación actual de la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca 
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3.5.1. Procesos UCMC 

 
Figura 3 Mapa de Procesos 

 
 

El mapa de procesos de la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca, se 

encuentra dividido en  4 grandes procesos, procesos estratégicos, misionales, de 

apoyo y evaluación.  Para el tema de investigación que nos ocupa, de participación 

ciudadana se encuentra ubicada dentro de los procesos estratégicos, responsabilidad 

de la Secretaría General de la Universidad.  

Fuente.  Sitio Web www.unicolmayor.edu.co 

 

Fomento a la 

Participación 

Ciudadana 
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Dentro del proceso de fomento a la participación se encuentran los siguientes 

subprocesos: Guía metodológica para la administración de peticiones, quejas, 

reclamos, sugerencias y felicitaciones, manual de atención al usuario, actas de 

escrutinio e instalación de elecciones, ficha técnica de trámites, mapa de riesgos del 

proceso de fomento a la participación ciudadana, designación del Rector y rendición de 

cuentas. 

3.5.2. Caracterización de proceso fomento a la participación de los 

usuarios 

Figura 4 Caracterización del proceso fomento participación ciudadana 
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Fuente.  Sitio Web www.unicolmayor.edu.co 

 

El objetivo de la caracterización de proceso Fomento a la Participación 

Ciudadana es el de administrar espacios de participación para los usuarios mediante 

diferentes mecanismos como elecciones institucionales, quejas, reclamos, sugerencias 

y rendición de cuentas con el fin de fomentar la contribución de los usuarios para el 

desarrollo de la Universidad.  Las instancias involucradas son todas las dependencias 

académicas  y administrativas.   

 

3.5.3. Política de Calidad Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca 

La Universidad asume el compromiso de mejorar continuamente la eficacia, 

eficiencia y efectividad de sus procesos misionales: formación, investigación y 
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proyección social, al igual que los estratégicos, de apoyo y evaluación. Lo anterior 

busca satisfacer con calidad, ética y excelencia, las necesidades de los miembros de la 

comunidad, estado, sociedad, sector productivo y estudiantes contribuyendo a la 

preservación del medio ambiente y al logro de las metas estatales de la educación 

superior. 

3.5.4. Objetivos de Calidad Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca  

 

¶ Obtener mediante la mejora continua en todos los procesos de la Universidad, la 

eficacia del Sistema de Gestión Ética con Calidad/SISGECC.  

¶ Gestionar eficazmente los procesos para que cumplan con las metas 

establecidas en el Plan de Desarrollo Institucional de la Universidad. 

¶ Ofrecer servicios de educación superior que aseguren la satisfacción de las 

necesidades de los usuarios. 

 
El SISGECC Sistema de Gestión Ética con Calidad, es el nombre del Sistema de 

Gestión de Calidad de la Universidad, el cual se viene diseñando e implementando 

desde el año 2007,  es un proyecto orientado hacia el logro de una mejor gestión en 

toda la Universidad, lo que significa, que tiene un alcance tanto a nivel Académico 

como Administrativo. La Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca conforme a lo 

establecido en esta normatividad inicio este proyecto de implementación de un Sistema 

de Gestión de Calidad, orientándose en el Plan de Desarrollo Institucional 2010 - 2014, 

el cual ofrece un marco de referencia para la regulación de la vida institucional y el 

soporte de su cultura organizacional, e inspirada en los principios de autonomía. 

Identidad, apertura, modernización, participación, transparencia, responsabilidad social, 
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calidad y equidad. Durante el diseño, implementación y mejoramiento continuo del 

Sistema de Gestión Ética con Calidad, se ha buscado que el SISGECC brinde 

herramientas de gestión para el desarrollo de un sistema que permite dirigir y evaluar el 

desempeño institucional en términos de calidad y satisfacción del usuario en la 

prestación de los servicios. El desarrollo del SISGECC ha traído beneficios a la gestión 

de la Universidad y a la ejecución e interrelación diaria de sus procesos para buscar la 

mejora continua en sus resultados, es por esto que el SISGECC debe estar en 

implementación y mantenimiento constante, para buscar ejecutar todas las tareas que 

sigan fortaleciendo este proceso y que aporten a la generación de una cultura enfocada 

al cliente y a la satisfacción de sus necesidades y expectativas. 

 
3.6.  Mecanismos de comunicación y divulgación de la UCMC 
 

 

A continuación se presentan los mecanismos y escenarios  de información y 

participación con que cuenta actualmente la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca 

dentro de sus procesos estratégicos y misionales:  

 

3.6.1. Sistema de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones 
 

 

Resolución 1478 de 2012 (octubre 4 de 2012) Por la cual se actualiza la 

reglamentación para el trámite del derecho de petición y la atención de quejas.  
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http://www.unicolmayor.edu.co/nuevo/index.php?idcategoria=2385 

 

Figura 5 Portal Web UCMC  link Sistemas de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones 

 

 

 

file:///C:/Users/esperanza.ramirez/Downloads/Resolucion%201478%20de%202012%20

PQRSF%20(1).pdf 

 
 
Conceptos: 
 

Petición: Solicitud de información de algún servicio que ofrece la Universidad.  

Fuente.  Sitio Web www.unicolmayor.edu.co 

 

 

http://www.unicolmayor.edu.co/nuevo/index.php?idcategoria=2385
file:///C:/Users/esperanza.ramirez/Downloads/Resolucion%201478%20de%202012%20PQRSF%20(1).pdf
file:///C:/Users/esperanza.ramirez/Downloads/Resolucion%201478%20de%202012%20PQRSF%20(1).pdf
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Queja: Expresión de insatisfacción referida a la prestación de un servicio o a la 

deficiente o inoportuna atención de una solicitud. 

Reclamo: Expresión de insatisfacción en relación con la conducta o la acción de los 

servidores públicos o de los particulares que llevan a cabo una función estatal.  

Sugerencia: Proposición o idea que ofrece un usuario para mejorar un proceso 

relacionado con la prestación del servicio o el desempeño del prestador del mismo.  

Felicitación: Manifestación o gratitud por la satisfacción de un servicio recibido. 

Denuncias de corrupción: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad 

competente de una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la 

correspondiente investigación penal, disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o 

ético profesional. 

Términos: 

Las quejas, reclamos y sugerencias se les darán respuesta dentro de los quince (15) 

días hábiles siguientes. 

Registro PQR 
 

Figura 6 Formato registro de PQR 

 

Fuente.  Sitio Web www.unicolmayor.edu.co 

 

 

http://www.unicolmayor.edu.co/nuevo/index.php?idcategoria=2390
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Formato establecido mediante el sistema ISODOC, para que los usuarios 

realicen sus  quejas, reclamos, peticiones, sugerencias y felicitaciones. 

 

Dando cumplimiento a lo establecido en la Resoluci·n 1478 de 2012 ñPor la cual 

se actualiza la reglamentación para el trámite del Derecho de Petición y la atención a 

quejas, reclamos, sugerencias y/o felicitaciones en la Universidad Colegio Mayor de 

Cundinamarcaò, se presentaron en el segundo semestre de 2014, un total de 243 

comunicaciones, de la siguiente manera: 

 
Figura 7 Tipo de solicitudes recibidas PQR 2014  UCMC 

 
Fuente.  Sitio Web www.unicolmayor.edu.co 
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Figura 8 Mecanismos de recepción de peticiones, quejas y reclamos 2014 UCMC 

 
Fuente.  Sitio Web www.unicolmayor.edu.co 

 
Las dependencias dieron respuesta dentro de los términos establecidos en la 

Resolución 1478 de 2012, atendiendo al principio de inmediatez y oportunidad. 

Figura 9 tiempo de repuestas PQR 2014 UCMC 

 
Fuente.  Sitio Web www.unicolmayor.edu.co 
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Durante  el primer semestre  de 2015, se  recibieron un total de setenta y dos (72) 

comunicaciones,  se clasifican según su módulo en el siguiente porcentaje: 

 
Figura 10 Tipo PQRS I-2015 UCMC 

 
Fuente.  Sitio Web www.unicolmayor.edu.co 

Los medios de recepción fueron utilizados por los usuarios de la siguiente manera: 

Figura 11 Mecanismos de recepción PQRS I-2015 

 
Fuente.  Sitio Web www.unicolmayor.edu.co 
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Las dependencias dieron respuesta dentro de los términos establecidos en la 

Resolución 1478 de 2012, atendiendo al principio de inmediatez y oportunidad, sin 

embargo Planeación, Sistemas y Desarrollo, Delineantes de la Arquitectura, Ciencias 

Básicas fueron las que más tardaron en dar respuesta. 

Figura 12 Tiempos de respuestas PQRS I-2015 

 
Fuente.  Sitio Web www.unicolmayor.edu.co 

 

Comparativo 

2014 % 2015 % 

QUEJAS 6 QUEJAS 61 

PETICIONES 50 PETICIONES 21 

SUGERENCIAS 1 SUGERENCIAS 10 

RECLAMOS 2 RECLAMOS 6 

FELICITACIONES 1 FELICITACIONES 3 

 
 

Según información de la Oficina de Secretaria General el mayor porcentaje de 

quejas fueron instauradas por los estudiantes pasando del 6% en el 2014 al  61% en el 

2015, por motivo de desconocimiento de los trámites, procesos y procedimientos de la 
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Universidad, relacionados con el tema de matrículas y admisiones, de igual forma por 

falta de una información clara y oportuna. 

 

Las respuestas de las Dependencias involucradas  a los peticionarios, en el 

2014 fueron oportunas, en el 2015 sin embargo, las Oficinas de Planeación, Sistemas y 

Desarrollo, Delineantes de Arquitectura, Ciencias Básicas fueron las que más tardaron 

en dar respuesta, pero sin exceder el tiempo límite establecido mediante 

Resolución1478 de 2012 (Por la cual se actualiza la reglamentación para el trámite del 

Derecho de Petición y la atención a quejas, reclamos, sugerencias y/o felicitaciones en 

la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca), el cual es de 15 días hábiles. 

 

En reuniones con la alta dirección de la Universidad, el Rector  reitera siempre el 

dar respuesta en términos y tiempos de Ley y de acuerdo con la normatividad vigente 

interna, a las quejas, peticiones y  solicitudes  de los usuarios tanto internos como 

externos de la Institución. 

 

3.6.2.  Rendición de cuentas 

 

Rendición de cuentas: 

http://www.unicolmayor.edu.co/nuevo/index.php?idcategoria=105 

 

http://www.unicolmayor.edu.co/nuevo/index.php?idcategoria=105
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Figura 13 Rendición de cuentas UCMC 

 
 

 

El proceso de rendición de cuentas propicia los espacios para socializar y 

retroalimentar a la gestión pública y construir conjuntamente el camino hacia la 

prosperidad colectiva y el desarrollo territorial, entendido éste como un proceso de 

cambio progresivo en un territorio específico, que vincula activamente a diversos 

actores de carácter público, privado y comunitario.6  

La Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca, al igual que las demás 

entidades que conforman la administración pública colombiana, desarrollará el proceso 

de rendición de cuentas de acuerdo con los lineamientos y contenidos estipulados en el 

CONPES de Rendición de Cuentas 3654 de 2010, como un componente que busca 

propiciar un diálogo con la ciudadanía, a fin de dar a conocer los avances y logros de la 

gestión de la Institución.  

                                            
6 Lineamientos para la Rendición de Cuentas a la Ciudadanía por las Administraciones Territoriales. 
Guías para la gestión pública territorial. DNP ï ESAP ï USAID. 2011   

Fuente.  Sitio Web www.unicolmayor.edu.co 

 
































































































