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INFORME DE GESTION DEL SISTEMA PQRSF — SEGUNDO TRIMESTRE 2025

La Secretaria General de la Universidad del Cauca, en cumplimiento de lo establecido
en la Resolucion Rectoral 141 de 2019, presenta el informe correspondiente al Sistema
de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF), para el
periodo comprendido entre el 9 de enero y el 30 de junio de 2025.

Este informe tiene como propédsito dar cuenta del ejercicio del Derecho Fundamental
de Peticion y del funcionamiento del sistema a través de las distintas dependencias
académico-administrativas de la Universidad. Su objetivo es evidenciar los niveles de
atencion, oportunidad en la respuesta, y gestion institucional frente a las inquietudes y
solicitudes presentadas por los ciudadanos y miembros de la comunidad universitaria.

Cabe sefalar que, de acuerdo con lo estipulado en el Acuerdo Académico 030 de
2024, el periodo de vacaciones institucional inicié el 24 de junio de 2025. Por lo tanto,
el corte para la recepcién, andlisis y consolidacion de PQRSF se realizo el dia 18 de
junio, a fin de garantizar la inclusién oportuna de la informacién en el presente informe.

El documento presenta informacion desagregada sobre la recepcion, clasificacion, y
estado de las PQRSF, considerando factores como: tipo de solicitud, tipo de usuario,
medio de ingreso, tiempos de respuesta, solicitudes resueltas de fondo, en tramite o
en mora, y analisis por dependencia responsable.

Adicionalmente, en cumplimiento de las recomendaciones formuladas por el grupo
auditor del ICONTEC, se incluye el resultado del sondeo de opinién aplicado al 10 %
de los usuarios que recibieron respuesta de fondo durante el periodo. Esto con el fin
de evaluar la percepcion de los usuarios frente al sistema y fortalecer el enfoque de
mejora continua en la gestion institucional.

Finalmente, se reportan las acciones de seguimiento y mejora adelantadas por la
Secretaria General y la Rectoria, enfocadas en promover el cierre de solicitudes
acumuladas de vigencias anteriores y garantizar el cumplimiento de los tiempos de
respuesta en la vigencia actual

¥
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EXACTAS Y DE LA DE LA EDUCACION
EDUCACION
FACULTAD DE FACULTAD DE CIENCIAS
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TOTAL 501427 | 38 | 19 | 11 | 545 | 545 4145| 10,9

Tabla 1. PQRSF 2025 Recepcionadas

A 30 de junio del afio 2025 se recibieron en total 545 PQRSF, de las cuales 463 se
recibieron por medio de ventanilla Unica (escrito), web y correo electronico y 82 se
recibieron por buzén de sugerencias.

De las 545 PQRSF, hay 50 felicitaciones, las cuales no requieren de tramite de
respuesta, razén por la cual no se tienen en cuenta para el calculo de los tiempos de
respuesta, quedando asi un total de 495 peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
sobre las cuales se hara el seguimiento a los términos de respuesta y el respectivo

sondeo de opinion.

Pdgina 5 de i?/
¥
Calle 5 No 4-70
Claustro de Santo Dominge, segundo piso, Sector Historico
Popayan-Cauca-Colombia
Teléfono: 602 8209900 ext. 1107-1100
secgral@unicauca.edu.co || www.unicauca.cdu.co

Acreditada en
ALTA CALIDAD

*Resolucion 6218 de junio cle 2019

e e ctmenan




Secretaria
General 2.1-27.30/02

Informe de PQRSF, segundo trimestre 2025

Universidad
del Cauca

Las 50 felicitaciones fueron recepcionadas a través de los siguientes medios: 46
mediante el buzdn de sugerencias y 4 a través del canal web.

Por intermedio de los buzones se recepcionaron un total de 82 PQRSF. Conforme a
la estadistica de las PQRSF depositadas en los Buzones de Sugerencias se tiene que
de las 82 PQRSF, 46 corresponden a felicitaciones, 18 son quejas, 9 son sugerencias,
8 son peticiones y un (01) reclamo.

1.1 Promedio de dias en dar respuesta a una PQRSF

Para medir el tiempo en que tardan las dependencias en dar respuesta a una PQRSF
se ha fijado una casilla en la plataforma de indexacion de seguimiento de PQRSF para
registrar el numero de dias en el que se responde al peticionario por parte de la
dependencia encargada. Es asi como en la tabla # 1 se relaciona el numero de PQRSF
con respuesta de fondo, nimero de dias que tardé la respectiva dependencia en dar
respuesta a esas PQRSF y el promedio de dias en que tarda en dar respuesta, las
cuales se encuentran desglosadas por cada dependencia.

La formula utilizada para sacar el promedio de dias utilizados para dar respuesta a una
PQRSF es la siguiente: “Suma de los dias en que se tard6 la dependencia en dar
respuesta de fondo a las peticiones a su cargo dividido por el numero de PQRSF con
respuestas de fondo y que se encuentran a cargo de esa dependencia”. El numero
total de dias se divide entre el nimero total de PQRSF con respuesta de fondo y de
esa manera se obtiene el promedio de dias de respuesta.

De esta forma la informacion datada en la Tabla 1. PQRSF 2025 Recepcionadas nos
indica que la universidad da respuesta a una PQRSF, en promedio en 10.9 dias.

2. ANALISIS DEL CUMPLIMIENTO EN LA GESTION DE PQRSF

A continuacién, se expone el comportamiento de la gestion de PQRSF durante el
primer semestre, destacando los avances en el cierre de tramites y sefalando los
aspectos que requieren fortalecimiento en los tiempos de respuesta.
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Grafico 1. Medicion PQRSF

Durante este primer semestre del afio 2025, se puede evidenciar que el 78% fueron
atendidas dentro del término legal, cumpliendo con los plazos establecidos para la
respuesta. Sin embargo, se reporta un 13 % en mora, es decir, con respuesta
pendiente fuera del tiempo estipulado.

Este comportamiento refleja un buen nivel de cierre de tramites, pero también sefiala
la necesidad de que cada dependencia o facultad mejore los procesos internos de
seguimiento y respuesta oportuna, con el fin de dar cumplimiento de los tiempos
establecidos por la normativa vigente y garantizar una atencion eficiente y oportuna a
los peticionarios.

3. RELACION DE DEPENDENCIAS CON MAYOR NUMERO DE PQRSF CON
RESPUESTA DE FONDO

Los resultados que se relacionan a continuacion en la grafica hacen referencia a las
dependencias con el mayor nimero de respuestas de fondo a las PQRSF. Cabe
mencionar, que en la informacién descrita se encuentran incluidas las oficinas con las
dependencias adscritas a las mismas.
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RESPUESTAEN | CON TERMINO CON RESPUESTAI Total % Respuesta de

DEPENDENCIAS

; TERMINO | VENCIDO DEFONDO general fondo
VICERRECTORIA DE

INVESTIGACIONES 3 3 100%
VICERRECTORIA DE CULTURA Y

BIENESTAR 5 6 28 39 72%
VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA 7 29 76 112 68%
VICERRECTORIA ACADEMICA 11 15 110 136 81%
UNIDAD DE SALUD 3 3 52 58 90%
RECTORIA 4 4 33 41 80%
FACULTAD DE INGENIERIA CiVIL 1 1 17 19 89%
FACULTAD CIENCIAS DE LA

SALUD 2 1 19 22 86%
FACULTAD DE CIENCIAS

HUMANAS Y SOCIALES 2 17 19 89%
FACULTAD DE ING. ELECTRONICA 3 3 100%
FACULTAD DE DERECHO,

CIENCIAS POLITICAS Y SOCIALES 6 9 46 61 75%
FACULTAD DE ARTES 5 5 100%
FACULTAD DE CIENCIAS

NATURALES, EXACTAS Y DE LA

EDUCACION 3 8 11 73%
FACULTAD DE CIENCIAS 1 2 3 67%
FACULTAD DE CIENCIAS

CONTABLES, ECONOMICAS Y

ADMINISTRATIVAS 3 10 13 77%
|Total general | 45 t 14| | 429 [ 79%

Grafico 2. Medicién dependencias con méas respuestas de fondo

A partir del analisis de la informacion recopilada, se puede evidenciar que tres
dependencias obtuvieron un 100% de PQRSF con respuesta de fondo, lo cual indica
una percepcion totalmente positiva por parte de los usuarios frente a la atencion y
gestion de las PQRSF. Estas dependencias son:

« Vicerrectoria de Investigaciones
« Facultad de Artes
« Facultad de Ingenieria Electronica y Telecomunicaciones.
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Este resultado refleja un buen desempefio en términos de calidad del servicio, eficacia

de respuesta y satisfaccion de los usuarios. Asimismo, se identifican otras tres

dependencias que, si bien no alcanzaron el 100%, presentan porcentajes de respuesta
de fondo significativamente altos, lo que también es indicativo de un alto nivel de
satisfaccion y eficiencia en la gestion institucional:

e Unidad de Salud: 90%
« Facultad de Ingenieria Civil: 89%
« Facultad de Ciencias Humanas y Sociales: 89%

Estos valores reflejan que dichas dependencias se encuentran muy cerca del nivel

4ptimo y que mantienen estandares de atencioén y gestion altamente favorables, siendo
también ejemplos positivos dentro del andlisis general.

4. CLASIFICACION DE LAS PQRSF

Segun el tipo de solicitud, las 545 PQRSF recibidas entre el 9 de enero al 30 de junio
de 2025, se clasifican asi:

TIPO DE PQRSF CANTIDAD | PORCENTAJE
Felicitacion 50 9,17
Peticion 427 78,35
Queja 38 6,97
Reclamo 19 3,49

_ Sugerencia 11 2,02
1 Total general | 545 ! 100%

Tabla 2. Clasificacion PQRSF

Para el primer semestre del afio 2025 el derecho de peticion es el mecanismo que
mas utilizaron las personas para accionar sus pretensiones, representando asi el
78% de las 545 PQRSF registradas en el sistema. Igualmente se destaca el
reconocimiento o felicitaciones que hacen los peticionarios a funcionarios o
dependencias, en un porcentaje del 9% como se puede evidenciar a continuacion:
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TOTAL PQRSF 545
Reclamo . Sugerencia _Felicitacion

4% 2% 9%,
Queja___ .. __ -

« Felicitacion ®Peticion ®mQueja ®Reclamo ®Sugerencia

Grafico 3. PQRSF 2025
5. CLASIFICACION DEL USUARIO RESPECTO A LAS PQRSF

En la presente tabla se identifica el usuario que ha acudido durante este primer
semestre de 2025 al sistema de PQRSF a presentar solicitudes respetuosas ante la
Universidad del Cauca, y adicionalmente se identifica al usuario que ha hecho mas
uso de este mecanismo, asi como la clase de PQRSF que ha presentado:

| | i 3 Total
USUARIO PQRSF | FELICITACION PETICION QUEJA RECLAMO SUGERENCIA | general
Docente 1 16 2 4 23
Egresado 26 1 27
Empleado 5 28 6 2 3 44
Estudiante
Posgrado 8 8
Estudiante Pregrado 16 147 10 8 2 183
Jubilado 4 7 7 1 1 20
Persona Externa 4 5

|  Total general
Tabla 3. Tipo de usuario y tipo de PQRSF
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De acuerdo con la tabla anterior, el grupo que mas recurri6 a manifestar sus
inconformidades e interpuso queja y/o reclamo formalmente son los estudiantes de
pregrado en un porcentaje del 9.83% respecto de los 183 estudiantes de pregrado
que recurrieron al sistema de PQRSF. Seguidamente estan las personas externas en
un porcentaje del 5.83% respecto de 240 personas externas que recurrieron al
sistema de PQRSF.

En cuanto a las peticiones, el grupo que mas recurrié a este mecanismo fueron las
personas externas en un porcentaje del 81.25% de las 240 que recurrieron al sistema
de PQRSF. El otro grupo con mayor recurrencia al sistema de PQRSF y que hicieron
uso del derecho de peticion como mecanismo constitucional fueron los estudiantes
de pregrado con 80.32% respecto de los 183 estudiantes de pregrado que acudieron
al sistema de PQRSF

6. ASUNTOS REITERATIVOS OBJETO DE PQRSF
En la siguiente tabla se detallan los temas mas recurrentes en las solicitudes PQRSF

durante el primer y segundo trimestre del afio, permitiendo identificar los asuntos
que han generado mayor atencion por parte de los peticionarios.

’ | } SEGUNDO
TEMAS DE PETICIONES l PRIMER TRIMESTRE TRIMESTRE
Mora en el pago por los servicios prestados en 5 0

el Programa Sonidos para la Paz.

Certificaciones a cargo de DARCA 9 8
Certificados CETIL 8 1
Solicitud de informacién en el proceso de 5

inscripcién a pregrado y posgrado. 30

Tabla 4. Asuntos reiterativos PQRSF

Durante el primer trimestre, los temas mas frecuentes estuvieron relacionados con la
expedicion de certificaciones por parte de DARCA 9 solicitudes, certificados CETIL 8,
y 5 requerimientos sobre mora en el pago de servicios en el Programa Sonidos para
la construccion de Paz.

En contraste, en el segundo trimestre se evidencia un aumento significativo en las
solicitudes de informacion relacionadas con el proceso de inscripcion a programas de
pregrado y posgrado, que pasaron de 5 a 30 casos. También se mantuvieron
solicitudes sobre certificaciones DARCA 8 y, en menor medida, certificados CETIL 1.
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7. PQRSF SEGUN LOS MEDIOS DE RECEPCION y TIPO DE USUARIO

La Universidad del Cauca cuenta con diversos mecanismos para la recepcion de
PQRSF por parte de la ciudadania.

i BUZON DE
. TIPO DE USUARIO SUGERENCIA ‘

Docente 0 5 18 23
Egresado 0 3 24 27
Empleado 10 12 22 44

Estudiante Posgrado 0 3 5 8
Estudiante Pregrado 22 20 141 183
Jubilado 14 5 1 20

Persona Externa 36 15 | 189 240
TOTAL ‘ | |

PROCENTAJE

abla 5. Medios de recepcién y tipo de usuario

Durante el primer samestre, se recepcionaron un total de 545 PQRSF, a través de tres
canales principales: buzén de sugerencias, medio escrito y plataforma web. El canal
web fue el mas utilizado, concentrando el 73 % del total de PQRSF, seguido por el
buzoén de sugerencias 15 %y el medio escrito 12 %.

7.1 Medios de Recepcion
7.1.1 Web

La Universidad del Cauca recepciona las PQRSF a través de medios digitales,
facilitando el acceso de los usuarios a los canales institucionales. Uno de estos medios
es el correo electronico institucional quejasreclamos@unicauca.edu.co, mediante el
cual los ciudadanos pueden enviar directamente sus solicitudes, quejas, reclamos,
sugerencias o felicitaciones.

Adicionalmente se encuentra habilitada en la parte inferior de la pagina web
institucional www.unicauca.edu.co, la opcion “Contactanos” en el link “Sistema
PQRSF” https://www.unicauca.edu.co/atencion-al-ciudadano/pgrsd/ desde el cual se
despliega el formulario de registro donde los usuarios pueden tramitar su PQRSF.
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Esta informacion aqui registrada llega al correo quejasreclamos@unicauca.edu.co
desde donde se les da el tratamiento conforme a los procedimientos establecidos.

Formulario de registro

Nombre * Correo electronico *
i) i
Teléfono/Celular Direccién *
L] 8
Asunto *
@
Seleccione v

Cuentanos, ;en qué te podemos ayudar? *
L]

La politica de tratamiento de datos personales implementada por la Universidad del Cauca
podra ser consultada haciendo clic aqui

| §i, autorizo * ©

ENVIAR

Figura 1. Pantallazo de la pdgina web institucional Formulario de Registro
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7.1.2 Buzén de Sugerencias

La Universidad del Cauca cuenta con 34 buzones de sugerencias distribuidos entre
distintas dependencias universitarias, con el fin de que el usuario pueda depositar en
ellas las PQRSF.

Los buzones de sugerencias estan situados en la Universidad del Cauca, asi:

Ne BUZONES DE SUGERENCIAS - Ne BUZONES DE SUGERENCIAS -
DEPENDENCIAS DEPENDENCIAS

1 Biblioteca del Carmen 18 | Cafeteria — Facultad de Educacion

2 Biblioteca Central José Maria Serrano 19 | Cafeteria - Facultad Ingenierias

3 Centro Universitario en Salud “Alfonso Lopez” 20 | Cafeteria - Facultad de Ciencias de la Salud

4 | Centro de Investigaciones “José Maria Llorente”. 21 | Centro de Regionalizacion (Santander Quilichao)
Centro de Gestion de la Calidad y de la ; ; -

> | Acreditacion Insitucional 22 | ViesmeeloriaAssidmica

6 Centro de Consultoria Juridica 23 | Vicerrectoria Administrativa

7 Centro de Conciliacion “Miguel Angel Zufiga” 24 | Vicerrectoria de Investigaciones

8 Facultad de Artes 25 | Vicerrectoria de Cultura y Bienestar

9 Facultad de Ciencias Agrarias 26 | Unidad de Salud

10 /':;r:r?az"om de-Alimenias Fecultad de-Clencias 27 | Division de Gestion de la Recreacion y el Deporte

1 Facultad de Ciencias Contables, Econémicas y 28 Division de Admisiones, Registro y Control
Administrativas Académico -DARCA

12 | Facultad Ciencias de la Salud 29 | Division Administrativa y de Servicios

13 | Facultad de Ciencias Humanas y Sociales 30 altzlrlrffnnode Seslion de Salud Inwgral y Desamalo

14 Facultad de Ciencias Naturales, Exactas y de la 31 | Division de Gestion Financiera

Educacion

15 | Facultad de Derecho, Ciencias Politicas y Sociales 32 | Areade Egresados

16 | Facultad de Ingenieria Civil 33 | Secretaria General

Facultad  de  Ingenieria  Electronica 'y 34

17 o
Telecomunicaciones
Tabla 6. Distribucién buzén de sugerencias

Area de Gestion Documental
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La Secretaria General publico en el portal web institucional, en el enlace
https://www.unicauca.edu.co/archivos/publicos/DOC 6786bcf52490c0 35235252 .pdf
la Circular No. 2.1-22.2/01 del 14 de enero de 2025, en la cual se establece el
cronograma de recoleccion de PQRSF de los buzones de sugerencias.

Un funcionario de la Secretaria General hace el recorrido por las diferentes
dependencias para abrir los respectivos buzones de sugerencias, levantar el acta
correspondiente, indexar y tramitar las PQRSF depositadas en estos, asi como hacer
el seguimiento a las respuestas. La recoleccidn se hace cada 15 dias, excepto para la
Unidad de Salud, cuya revision y apertura del buzén se hace cada ocho (8) dias, ello
con el fin de garantizar la calidad en la prestacion del servicio de salud. El Centro de
Regionalizacion en la sede de Santander de Quilichao es el encargado de la apertura
el buzon, levantar el acta y remitir la informacion a la Secretaria General para que ésta,
a su vez, le dé el tramite correspondiente.

7.1.3 Formato para quejas Verbales

En caso de que una persona se presente a algua dependencia a hacer un tramite de
una PQRSF, el funcionario responsable debe registrar la informacion suministrada por
el ciudadano en el formato “PE-GE-2.1-FOR-§& Recepcion de Peticiones o Quejas
Verbales V27, disponible en el sitio web institucional:
https://www.unicauca.edu.co/atencion-al-ciudadano/pgrsd/. Una vez diligenciado,
dicho formato debe ser remitido al Despacho de la Secretaria General para el tramite
correspondiente.

Informes de Secretaria General sobre ¢l Sistema de
POQRSF

Ver informes de Secretaria General sobre el

Sistema de PQRSF

Formato de recepcion de PQRSF

Descargar formato de recepcion de peticiones
O quejas verbales (DOCQ)

Figura 2. Pantallazo de la pagina web institucional para descarga del formato
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Proceso Estratégico
Gestion de las Comunicaciones - Secretaria General
Recepcion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias Y
Felicitaciones
igo PE-GE-2 1.FOR8___| Versién 2 | _Fecha de Aclualizacion. 25-09-2017
Popayan, [
Sefiores
UNIVERSIDAD DEL CAUCA
Ciudad
Asunto: Derecho de Peticion [ Queja [] Sugerencia [} Felicitacion []
T
. con cédula de ciudadania nimero de en ejercicio del derecho de peticién

consagrado en la Constitucion Nacional, me permito solicitar o siguiente:

Apoyo mi peticidn en las siguientes razones:

Como soporte a la peticion presentada me permito anexar los siguientes documentos:

La respuesta la recibiré en la siguiente direccion-

Teléfono yio celular:

Figura 3. Formato PE-GE-2.1-FOR-8 — Recepcicn de Peticiones o Quejas Verbales
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8. ANALISIS COMPARATIVO PRIMER Y SEGUNDO TRIMESTRE DE PQRSF 2025

A continuacion, se presentan graficos comparativos que ilustran el comportamiento de
las PQRSF durante el primer y segundo trimestre, en términos de su tramite, estado y
la cantidad de solicitudes recibidas en cada periodo. Cabe destacar que no se
incluyeron las cincuenta felicitaciones recibidas hasta la fecha, ya que estas no
requieren tramite ni respuesta de fondo, y son Unicamente registradas para
conocimiento de los funcionarios.

ANALISIS COMPARATIVO PRIMER Y SEGUNDO
TRIMESTRE EN RELACION AL ESTADO DE LAS PQRSF
2025

PQRSF EN TERMINO DE PQRSF CON TERMINOS VENCIDOS ~ PQRSF CON RESPUESTA DE
RESPUESTA FONDO

w PRIMER TRIMESTRE 263 PQRSF SEGUNDO TRIMESTRE 232 PQRSF

Gréfica 4. Andlisis comparativo primer y segundo trimestre de pqrsf 2025 en relacion al estado de la pqrsf
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Durante los dos primeros trimestres de 2025, se analizaron un total de 495 PQRSF
con tramite 263 en el primer trimestre y 232 en el segundo.

En relacion con el cumplimiento de los tiempos de respuesta, ambos trimestres
reportaron 45 PQRSF que se encontraban dentro del término legal para brindar
respuesta, sin variacion alguna. No obstante, se evidencio un incremento en los casos
con término vencido, que pasaron de 28 en el primer trimestre a 40 en el segundo, lo
que representa un aumento del 42,8 %. Esta variacion representa posibles dificultades
en la gestién oportuna de las solicitudes por parte de algunas dependencias.

Ante esta situacion, la Secretaria General emitié requerimientos formales a todas las
dependencias responsables con corte a 23 de mayo de 2025, solicitando el envio de
las respuestas pendientes con el fin de mitigar el riesgo de incumplimiento y garantizar
la trazabilidad en la atencion de las PQRSF.

Finalmente, durante el segundo trimestre se alcanzé un 75 % de respuestas cle fondo,
correspor diente a 147 PQRSF sobre un total de 232 tramitadas. En comparacion, en
el primer trimestre se registré un 72,2 %, equivalente a 190 respuestas de fondo sobre
263 tramitadas. Esta variacion representa una mejora del 3% en la eficacia de la
atencion con respuesta de fondo, lo cual evidencia avances en la calidad del proceso
de respuesta institucional.

8.1 Analisis comparativo primer y segundo trimestre del 2025 en relacion al tipo
de PQRSF

El presente analisis comparativo entre el primer y segundo trimestre de 2025 expone
la distribucion y comportamiento de las PQRSF segun su tipologia, con el objetivo de
identificar variaciones significativas, patrones recurrentes y su impacto en los procesos
de atencion y respuesta institucional, en el marco de los lineamientos establecidos
para la gestion de la informacion y la mejora continua del servicio.
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ANALISIS COMPARATIVO PRIMER Y SEGUNDO TRIMESTRE DEL 2025
EN RELACION AL TIPO DE PQRSF
SEGUNDO TRIMESTRE 252

PQRSF

197
PRIMER TRIMES TRE ;
293 PQRSF ,
o B
i [ a i 5 i |
1 A 4 8 16 32 64 128 ‘256 &l

®m FELICITACIONES =SUGERENCIAS =RECLAMOS = QUEJAS PETICIONES

Grafica 5. Anélisis comparativo primer y segundo trimestre del 2025 en relacion al tipo de pqrsf

Al comparar los datos correspondientes al primer y segundo trimestre de 2025, se
evidencia una reduccion general en el volumen total de PQRSF, con una disminucién
destacada en el niumero de peticiones. No obstante, se registra un incremento
significativo en las quejas, que pasan de 11 a 27 casos. En contraste, se observa una
tendencia a la baja en la recepcion de felicitaciones, sugerencias y reclamos, lo cual
podria estar asociado a factores de percepcion del servicio o variaciones en los
canales de interaccién ciudadana
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9. ANALISIS COMPARATIVO DEL NUMEBO DE PQRSF RECEPCIONADAS EN
EL PRIMER SEMESTRE DURANTE LOS ULTIMOS CUATRO ANOS

A continuacion, se presenta un grafico comparativo que muestra el comportamiento
del sistema PQRSF durante el primer semestre de los ultimos cuatro afios, con base
en el nimero de PQRSF recepcionadas en dichos periodos.

Comportamiento de las PQRSF en el primer
semestre de los dltimos cuatro anos

[ATHEHAASREREE

° ANO 2022 ANO 2023 ANO 2024 ANO 2025

Grafica 6. Comportamiento de las PQRSF en el primer semestre de los dltimos cuatro afios

Durante el primer semestre de los ultimos cuatro afios, se ha observado una variacion
en el niumero de PQRSF recepcionadas. En el afio 2022 se registraron 577 PQRSF,
cifra que aumentd en 2023 a 687. No obstante, en los afios 2024 y 2025 se evidencio
una disminucion sostenida, con 544 y 545 PQRSF respectivamente. Esta tendencia
sugiere una posible estabilizacion en la demanda de solicitudes por parte de los
peticionarios en los dos afios mas recientes, tras un pico registrado en 2023. El
comportamiento observado podria estar relacionado con mejoras en los canales de
atencion, mayor eficiencia en la respuesta o cambios en las dinamicas de interaccion
ciudadana con la entidad.
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10. INDICADOR DE MEDICION DE REDIRECCIONAMIENTO DE LAS PQRSF

Conforme a las recomendaciones emitidas por el grupo de auditoria del ICONTEC, en
las cuales se identificaron oportunidades de mejora en el indicador de
redireccionamiento oportuno de las PQRSF, se implement6 una casilla especifica en
la tabla de indexacion del sistema de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones. Esta herramienta permite registrar y medir los tiempos de
redireccionamiento de las solicitudes hacia las dependencias acadéemico-
administrativas competentes, de acuerdo con la naturaleza del asunto recibido por los
distintos canales habilitados por la Universidad.

Esta accion tiene como objetivo garantizar una respuesta mas eficiente y oportuna a
los requerimientos ciudadanos, fortaleciendo los procesos de gestion interna y el
seguimiento institucional a las PQRSF. A continuacion, se presenta en la siguiente
Grafica en tiempo promedio de redireccionamiento:

TIEMPO PROMEDIO REDIRECCIONAMIENTO PQRSF

proMEDIO EN DIAS | Y

NUMERO DE PQRSF i § 545 §

[ ; |
0 100 200 300 400 500 600

Grafica 7. Tiempo promedio de redireccionamiento de PQRSF a dependencias competentes

Como resultado del analisis, se determiné que el redireccionamiento de las 545
PQRSF recepcionadas durante el periodo evaluado se realizé en un tiempo promedio
de 0.48 dias, lo cual refleja una gestion agil y eficiente en la remision oportuna de las
solicitudes a las areas responsables de su atencion.
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11. NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS FRENTE AL SERVICIO DE
PQRSF

Con el propdsito de dar cumplimiento al procedimiento de gestion de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF) en la Universidad del
Cauca, y de medir el grado de satisfaccion de los usuarios respecto al servicio prestado
y la respuesta recibida, se aplicé la Encuesta de Seguimiento al Nivel de Satisfaccion,
mediante el formato PE-GE-2.1-FOR-6 (version 3). Este instrumento permite recopilar
la opinién del usuario frente a su experiencia con el sistema.

En atencién a las recomendaciones emitidas por el grupo de auditoria del ICONTEC,
consignadas en el oficio 2.2-52.18/205 del 28 de abril de 2022 (VU 4791), firmado por
el entonces Director del Centro de Gestion de la Calidad y Acreditacion Institucional,
Dr. Miguel Hugo Corchuelo Mora, se establecié la aplicacion trimestral de un sondeo
de opinién al 10 % de los peticionarios que hayan recibido respuesta de fondo a traves
del sistema PQRSF.

En cumplimiento de esta directriz, y teniendo en cuenta que durante el primer semestre
de 2025 se registraron 382 PQRSF con respuesta de fondo, se aplicaron 38 encuestas
a distintos usuarios, de las cuales 19 fueron realizadas en el primer trimestre y 19 en
el segundo trimestre. El cuestionario incluy6 tres preguntas clave, orientadas a medir
la utilidad del sistema, la calidad del servicio prestado y la satisfaccion con la respuesta
recibida.

ESCALA DE CALIFICACION

ENCUESTA PRIMER TRIMESTE ‘ . .
. Regular | Bueno | Muybueno | Excelente

1.

2. iElsistema de PQRSF le fue de gran utilidad en la geéﬂén?

3. ;Qué calificacion le daria a la atencion y servicio que le presto el
sistema de PQRSF?

ENCUESTA SEGUNDO TRIMESTRE

4, Cual es el nivel de satisfaccion en la respuesta a su PQRSF?

1.

2. jElsistema de PQRSF le fue de gran utilidad en la gestion?
3. ¢Qué calificacion le daria a la atencion y senicio que le presto el

sistema de PQRSF?
Tabla 7. Escala de calificacion encuesta satisfaccion del usuario

¢ Cual es el nivel de satisfaccion en la respuesta a su PQRSF?
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A continuacion, se presenta la grafica con los resultados de satisfaccion del usuario
unificado correspondientes al primer semestre evaluado:

Resultados encuenta de satifaccion a usuarios del sistema PQRSF

e

a N & o ™

i ,
Deficiente Regular Bueno Muy buenec
ESCALA DE CAURICACION

1. Cudles el nivel de satisfaccion en ia respuestas su PORSE?
w2 JFlsistema de PORSF ie fue de gran umilidad en fa gestion?

Encuestados

W3 iQué calificacion te daria & s atendtin ¥ servicio que le presto i sitema de PORSF?
Grafica 8. Resultados encuesta de satisfaccion a usuarios del sistema PQRSF

Los resultados evidencian una valoracion mayoritariamente positiva por parte de los
encuestados. En todos los items, las respuestas se concentraron principalmente en
las categorias de “muy bueno” y “excelente”, lo cual indica una favorable percepcion
del sistema y de la atencion brindada. Este insumo permite seguir fortaleciendo el
proceso, con base en las expectativas y experiencias de los usuarios.

|

11.1 Seguimiento a las respuestas dadas a las solicitudes PQRSF
E| formato de sondeo PE-GE-2.1-FOR-6 considera la siguiente pregunta abierta

‘ “;Respecto a su PQRSF y de la gestion institucional en otorgar respuesta, quiere
expresar sus puntos de mejora para que se han tenidos en cuenta?”

v o

|

\
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Como resultado del sondeo de opinién realizado a los usuarios que han acudido al
sistema de PQRSF, se recogen las siguientes observaciones o sugerencias al primer
semestre del afio 2025:

o Respecto al sistema de PQRSF manifiestan que es un medio necesario y util
para la comunidad universitaria y se sienten a gusto con el servicio.

o Manifiestan grado de insatisfaccion respecto a la agilidad en los tramites, ya
que en ocasiones no le responde dentro de los términos.

@ Manifiestan que deben recurrir a este medio de interponer un derecho de
peticion para que las facultades y dependencias puedan realizar los tramites
solicitados.

12. QUEJAS ANTICORRUPCION

La Universidad del Cauca dispone de un canal virtual denominado “Punto
Anticorrupcion’, accesible a traves del portal institucional
Ittps://www.unicauca.edu.col/versionP/informacion-y-ayudas/quejas -anticorrupcion,
rnediante el cual los usuarios pueden presentar denuncias relacionadas con posibles
actos de corrupcién percibidos dentro de la institucion.

Adicionalmente, la Secretaria General realiza una revision diaria del correo electronico
anticorrupcion@unicauca.edu.co, con el fin de identificar posibles reportes
relacionados con esta tipologia de quejas y garantizar su atencion y tramite oportuno
conforme a los protocolos establecidos.

Es importante destacar que, durante el primer semestre de 2025, no se registraron
quejas relacionadas con actos de corrupcion en los canales dispuestos por la

universidad.
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Figura 4. Vista de la seccion web “Quejas Anticorrupcion” de la Universidad del Cauca.

13. GESTION DEL SISTEMA DE PQRSF

Desde la Secretaria General de la Universidad del Cauca se han adelantado diversas
acciones orientadas a reducir el nimero de solicitudes sin respuesta de fondo y
aquellas que presentan vencimiento en los términos de atencion. Entre estas
actividades se destaca el seguimiento continuo y los requerimientos formales a las
dependencias involucradas, con el fin de gestionar y resolver oportunamente las
peticiones que permanecen vencidas en diferentes vigencias.

Pagina 25 de 30

x B
Calle 5 No 4-70
Claustro de Santo Domingo, segundo piso, Sector Mistorico

Ac red ltOdO en Popayan-Cauca-Colombia
ALTA CALIDAD Teléfono: 602 8209900 ext. 1107-1106

*Resolucion 6218 de junio dle 2013 secgral@unicauca.edu.co || www.unicauca.cdu.co ' s




Secretaria
General 2.1-27.30/02

Informe de PQRSF, seqgundo trimestre 2025

Universidad
del Cauca

13.1 Requerimientos a derechos de peticion sin respuesta de vigencias
anteriores.

Como institucién publica, la Universidad del Cauca tiene el deber de garantizar el
cumplimiento de los mandatos constitucionales, legales e institucionales,
especialmente en lo relacionado con el Derecho de Peticion. Este constituye un
derecho fundamental consagrado en la Constitucién, por lo cual es imperativo que
todas las solicitudes ciudadanas reciban una respuesta de fondo, oportuna y |
debidamente documentada. |

En este sentido, y pese a que, en los anos 2019, 2020, 2021, 2022, 2023 y 2024 se |
presentaron los informes correspondientes, la Secretaria General ha continuado con ;
la gestion administrativa relacionada con aquellas PQRSF que no cuentan con soporte |
de respuesta o que, a la fecha, se encuentran en mora.

Para tal fin, se han emitido oficios de requerimiento a las dependencias académico-
administrativas, en los que se relacionan las solicitudes con términos vencidos que
permanecen sin respuesta. El mas reciente requerimiento fue realizado el 4 de junio
de 2025, con copia al Centro de Gestion de la Calidad y la Acreditacion Institucional y
a la Oficina de Control Interno, a fin de garantizar el debido seguimiento institucional.

En la siguiente tabla se detallan las dependencias que, al 11 de junio de 2025 de
acuerdo con lo informado como plazo en los oficios de requerimientos, no han remitido
a la Secretaria General las respuestas respectivas o mantienen solicitudes en mora
sin respuesta al peticionario.

Pdgina 26 de 30

Calle 5 No 4-70
Claustro de Santo Domingo, segundo piso, Sector llistorico

x
Ac l’edltCldCI en Popayan-Cauca-Colombia @
ALTA CALIDAD Teléfono: GO2 8209900 ext. 1107-1106

*Resolucion 6218 de junio dle 2013 secgral@unicauca.edu.co || www.unicauca.edu.co s




Secretaria
General 2.1-27.30/02

Informe de PQRSF, segundo trimestre 2025

Universidad
dcl Cauca

2019 2020 2021

2022 2023 2024 TOTAL

Dependencia

Division de Gestion Financiera 4 3 7
Division de Gestion del Talento Humano 3 4 8 21 36
CUS - Centro Universitario de Salud Alfonso 1 1
Lopez
Decanatura Facultad de Ciencias Naturales

- 19 3 1 1 24
Exactas y de la Educacion
Division de Admisiones, Registro y Control 1 4
Académico
Oficina Juridica 1 2 7 4 14
Vicerrectoria Académica 4 4 11 1 3 23
Vicerrectoria Administrativa 4 17 6 4 2 1 34
Division de las Tecnologias de la Informacion y 1 1
las Comunicaciones
Vicerrectoria de Cultura y Bienestar 1 9 10
Division de Gestién de Salud Integral y

1 1 1 3

Desarrollo Humano
Comité de Convivencia Laboral 4 4
Facgltad de Derecho, Ciencias, Politicas y 5 15 | 20 9 37 86
Sociales
Facultad de Ciencias Humanas y Sociales 3 1 4
Centro de Posgrados 2 2
Consejo y Unidad de Salud 1 1
Centro de Gestion de la Calidad y de la
Acreditacion Institucional
Facultad de Artes 2 2
Facultad de Ciencias Agrarias 1 1
Oficina de Control Interno
Oficina de Crédito y Cartera 1 1

Tabla 8. PQRSF vigencias anteriores sin respuesta.
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14. SOCIALIZACION DEL PROCEDIMIENTO Y TRAMITE DE PQRSF

Con el animo de mantener informados a los usuarios y comunidad en general se
cuenta con un BANNER en la pagina web institucional www.unicauca.edu.co en donde
se encuentra publicado un folleto de instruccion y guia para responder los derechos
de peticion. En este BANNER se pueden apreciar los conceptos relacionados con
PQRSF y denuncias anticorrupcion, asi como informes de la Secretaria General sobre
PQRSF. La direccion web es  https://www.unicauca.edu.co/atencion-al-

ciudadano/parsd/

PQRSF - Sistema de Peticiones,
Quejas, Reclamos , Sugerencias
y Felicitaciones

;Sabes como realizar las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones en la Universidad?

£ e 0

.

Figura 4. Pantallazo sitio web PQRSF Universidad del Cauca
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15. CONCLUSIONES

o Durante el primer semestre de 2025, se recepcionaron 545 PQRSF a traves
de diversos canales institucionales. De estas, un 78 % fueron tramitadas y
cerradas con respuesta de fondo, lo que refleja un avance significativo en la
eficiencia del sistema frente al semestre anterior.

e A pesar del buen porcentaje de respuestas finalizadas, persisten casos con
términos vencidos (13 %) y pendientes dentro del plazo (9 %), lo cual indica
la necesidad de seguir fortaleciendo el seguimiento a los tiempos de respuesta
y la articulacién con las dependencias responsables.

o La Secretaria General ha sostenido una gestion activa frente a las PQRSF de
afios anteriores que permanecen sin soporte de respuesta. Se han emitido
oficios de requerimiento a las dependencias con reportes de mora, en
cumplimiento del deber institucional de gerantizar el derecho fundamental de
peticion.

e Se evidencié una mejora en los tiempos de redireccionamiento de las PQRSF
a las dependencias competentes, con un promedio de solo 0.48 dias, lo que
da cuenta de una gestion eficiente y alineada con las recomendaciones del
grupo auditor del ICONTEC.

e La encuesta aplicada a usuarios que recibieron respuesta de fondo arrojo
resultados positivos, donde la mayoria califico el sistema como “muy bueno”
o “excelente” en cuanto a utilidad, atencion y satisfaccion con la respuesta.
Esto respalda el fortalecimiento institucional del sistema de PQRSF.

e La Universidad ha mantenido multiples mecanismos accesibles para la
recepcion de PQRSF, incluyendo canales virtuales como el correo electronico,
el portal web institucional, y el Punto Anticorrupcion, lo cual facilita la
participacion ciudadana y promueve la transparencia.
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e Durante el primer semestre de 2025 no se reportaron quejas por actos de
corrupcion, lo cual puede interpretarse como un indicador favorable respecto
a la percepcion institucional, aunque debe mantenerse la vigilancia activa a
través de los canales habilitados.

e Entre los asuntos mas recurrentes en las PQRSF se destacan solicitudes
relacionadas con procesos académicos, como certificados, inscripciones y
tramites administrativos. Esto orienta a priorizar mejoras en la atencion o en
la informacion visible de estos temas.

Popayan, 30 de junio de 2025

Universitariamente,

/ y ./
Ale A0OLA SO0 BN _ﬁ M

ALEJANDRA SOLANO CERON LAURA ISMENIA CASTELLANOS VIVAS
Contratista Secretaria General
Secretaria General Universidad del Cauca
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