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INFORME SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES PRIMER TRIMESTRE 2024

La Secretaria General de la Universidad del Cauca, conforme lo regulado en la
Resolucion Rectoral 141 de 2019, presenta el informe del sistema de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones (PQRSF).

Este informe visibiliza el funcionamiento de la Universidad del Cauca por medio de sus
dependencias frente al ejercicio del Derecho de Peticién durante el periodo comprendido
entre el 15 de enero al 31 de marzo de 2024.

En el presente informe se brindara informacion detallada del seguimiento y gestion del
sistema de PQRSF, clasificando la informacion de acuerdo con diferentes factores cémo:
tipo de solicitud, tipo de usuario, medio de recepcién y el tiempo de respuesta a las
PQRSF por cada dependencia.

De igual forma, se presenta el sondeo de opinién realizado al 10% de los usuarios gue
cuentan con respuesta de fondo registrados en el sistema de PQRSF. el cual fue
realizado mediante comunicacion telefonica y registrado los datos en el formato PE-GE-
2.1-FOR-6, dicha informacion se relaciona en el presente informe.

Por ultimo, se informan los avances de gestién que ha adelantado la Secretaria General
y la Rectoria, para que las dependencias universitarias competentes realicen el cierre de
las PQRSF pendientes de respuesta de vigencias anteriores y de aquellas a las que no

se les ha dado respuesta en lo corrido de la vigencia actual. |
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1. PQRSF RECIBIDAS MEDIANTE VENTANILLA UNICA, CORREO
ELECTRONICO Y BUZON DE SUGERENCIAS

PQRSF POR : : 7
DEPENDENCIA ; de términe

Total dias en

Recibidas
Total PQRSF
respuesta
Promedio dias
en respuesta

Felicitaciones

En
DESPACHO RECTORIA 1 '
SECRETARIA GENERAL 16 | 84 6,46
. 2 -
RECTORIA OFICINA JURIDICA 4 SE i- 7 7
CENTRO DE GESTION DE g g g 6 o
{ 3
LAS COMUNICACIONES ;
OFICINA DE PLANEACION
¥ DESARRGLLO 1 3 3
INSTITUCIONAL e d
DESPACHO DE LA
VICERRECTORIA 16 3 128 10
ACADEMICA
DARCA - DIVISION DE '
ADMISIONES, REGISTRO Y | 57 337 7.2
VICERRECTORIA CONTROL ACADEMICO
ACADEMICA TR P ke
CENTRO DE POSGRADOS E; = - 26 B,67
CENTRO DE ; S " «
REGIONALIZACION Bt e
CENTRO DE EDUCACION e
CONTINUA, ABIERTA Y 2 1 8 8
VIRTUAL - CECAV i gE s !
DESPACHO DE LA
VICERRECTORIA 10 i} 100 14
ADMINISTRATIVA 2 1
DIVISION DE GESTION DEL
VICERRECTORIA TALENTO HUMANG 11 39 14,33
ADMINISTRATIVA DIVISION DE GESTION i
7 | 1 11 23
FINANCIERA B,
DIVISION DE LAS
% 7
TECNOLOGIAS DE LA 12 - #l 26
o
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PORSF POR
DEPENDENCIA
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En
término

Recibidas
Total PQRSF
Felicitaciones
Total dias en

respuesta
Promedio dias
en respuesta

INFORMACION ¥ LAS
COMUNICACIONES
DIVISION ADMINISTRATIVA 3 4 i
Y DE SERVICIOS
GRUPO DE CONTROL
INTERNO DISCIPLINARIO # - *
DESPACHO DE LA
VICERRECTORIA DE 7 15 15
CULTURA Y BIENESTAR
VICERRECTORIA DE | DIVISION DE GESTION DE
CULTURA Y SALUD INTEGRAL Y 2 5 5
BIENESTAR DESARROLLO HUMANGD
DIVISION DE GESTION DE
LA RECREACION Y EL 1 5 5
DEPORTE
DESPACHO
VICERRECTORIA DE 5 32 6,40
VICERRECTORIA DE INVESTIGACIONES
INVESTIGACIONES
SELLO EDITORIAL 4 . i
UNIVERSIDAD DEL CAUCA
DECANATURA DE LA
FACULTAD DE FACULTAD DE DERECHO, 0 i iih
DERECHO, CIENCIAS |  CIENCIAS POLITICAS ¥ 4
POLITICAS Y SOCIALES
SOCIALES
CONSULTORIO JURIDICO 2 3 3
DECANATURA DE LA
FACULTAD DE CIENCIAS 2 g
FACULTAD DE DE LAEALUD 2
CIENCIAS DE LA
SALUD CUS - CENTRO
UNIVERSITARIO DE 1 a 0
SALUD ALFONSO LOPEZ
FACULTAD DF DECANATURA DE i3 & §
INGEMIERIA CIVIL INGENIERIA CIVIL
FACULTAD DE PTSE?S:\;; f B
INGENIERIA ELECTRONICA Y 2 16 8
ELELTRLNICA TELCOMUNICACIONES /-

(@)
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POR POR Y En
DEPEND A - término
& O
FAEILé;TC”I‘ESDE DECANATURA DE LA
FACULTAD DE CIENCIAS
NATURALES, 4 1
NATURALES, EXACTAS ¥
Gh R Ihe ¥ B2 LN DE LA EDUCACION
EDUCACION
DECANATURA FACULTAD
DE CIENCIAS HUMANAS Y | 1 0
FACULTAD DE SOCIALES
CIENCIAS HUMANAS
Y SOCIALES
PFl- PROGRAMA DE 5 o
FORMACION EN IDIOMAS
F AélérL\EESDE DECANATURA FACULTAD
CONTABLES, DE CIENCIAS CONTABLES, " i
: ECONOMICAS Y
FEOHOMIEAS ¥ ADMINISTRATIVAS
ADMINISTRATIVAS
FACULTAD DE DECANATURA FACULTAD ” 5
ARTES DE ARTES :
FACULTAD DE DECANATURA FACULTAD 5 8
CIENCIAS AGRARIAS | DE CIENCIAS AGRARIAS
DESPACHO UNIDAD DE
UNIDAD DE SALUD s 29 1
COMITE DE CONVIVENCIA LABORAL 2 2
OTA 26

Tabla# 1
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b 3
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5 2,5
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2 - PQRSF RECEPCIONADAS POR SISTEMA DE BUZON DE SUGERENCIAS.

DEPENDENCIA
FETICION
QUEJA
RECLAMO
EN TERMINOS

SUGERENCIAS

| FELICITACIONES

Total dias en
respuesta

Promedio dias

en respuesta

CENTRO DE
CONSULTORIA
JURIDICA "Miguel Angel

Zihiga”

CENTRO
UNIVERSITARIO DE 1 1 1 1 4 o)

SALUD

DIVISICN DE
ADMISIONES,
REGISTRO ¥ 0 1 g 1 o
CONTROL
ACADEMICO — DARCA
FACULTAD
INGENIERIA CIVIL
DIVISION DE
RECREACION Y 0 i 0 0 1 ]
DEPORTES

SALUD INTEGRAL 0 ] ] B B D

VICERECTORIA
CULTURA Y 0 1 0 o] 1 0
BIENESTAR

UNIDAD DE SaLUD "] 1 1 2 4 1

DIVISION FINANCIERA i} 0 o 1 1 0

AREA DE SEGURIDAD
SALUD CONTROL Y 0 1
MOWVILIDAD

Tabla# 2

A 31 de marzo del afio 2024 se recibieron en total 302 PQRSF, de las cuales 279 se
recibieron por medio de ventanilla tnica (escrito), web y correo electrénico y por buzén
de sugerencias se recibieron 23.

De las 302 PQRSF, hay 13 felicitaciones, las cuales no requieren de tramite de
respuesta, razon por la cual no se tendran en cuenta para el calculo de los tiempos de
respuesta, quedando asi un total de 289 peticiones, quejas, reclamos y sugerencias P
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sobre las cuales se hara el seguimiento a los términos de respuesta y el respectivo
sondeo de opinién.

Las 13 felicitaciones fueron recepcionadas por medio del buzén de sugerencias.

— =

TOTAL PQRSF EN L |
TERMINO DE RESPUESTA -
28 (9%)

MORA DE RESPUESTA

53 (17%) ® Series1

f
!
‘ TOTAL PQRSF EN ‘
|

TOTAL PQRSF CON
TRAMITE FINALIZADO
221 (73%)

bt 1

0% 6% 12%18%24%30%36%42%48%54%60%66%7 2%678%
ESTADO DE PQRSF

L

——

1

Conforme a la grafica anterior, de las 302 PQRSF, el 73% se encuentran tramitadas y
cerradas en el sistema de indexacién, 9% se encuentran aln dentro del término de
respuesta y el 17% PQRSF se encuentran con términos vencidos.

2.1 PQRSF RECIBIDAS MEDIANTE BUZON DE SUGERENCIAS
La Universidad del Cauca cuenta con 34 buzones de sugerencias, distribuidas entre

distintas dependencias universitarias, con el fin de que el usuario pueda depositar en
ellas las PQRSF.

A 31 de marzo de 2024, por intermedio de los buzones se recepcionaron un total 23
PQRSF, las cuales se relacionan por dependencia y tipo de peticién de acuerdo con lo
consignado en la tabla nimero 2. Es de anotar que la informacién relacionada en la tabla
numero 1y ndmero 2 se encuentra condensada en las tablas y graficas expuestas mas
adelante. |

E
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Es de anotar que de las 23 PQRSF recibidas por medio de los Buzones de Sugerencias,
13 son felicitaciones, 7 son quejas, 2 son sugerencias y 1 peticién.

Los buzones de sugerencias estan distribuidos por la Universidad de Ia siguiente forma:

BUZONES DE SUGERENCIAS — DEPENDENCIAS

BUZONES DE SUGERENCIAS — DEPENDENCIAS

Centro de Consultoria Juridica Divisidn Financiera

Centro de Conciliacion "Miguel Angel Zifiga” Facultad de Artes

Centro Universitario de Salud Vicerrectoria Administrativa

4 Facultad de Ciencias Agrarias A 88 Centro de Investigaciones "José Marfa Llorenta”,

Planta Piloto de Alimentos Facultad de Ciencias Agrarias Vicerrectoria de Cultura y Bienestar

Facultad Clencias de la Salud FE B Bibliotera del Carmén
Vicerrectoria de Investigaciones Facultad de Ciencias Humanas

Division Adoimistrativa v de Servicios Centro de Gestion de la Calidad y de la Acreditacion

Institucional
Facultad de Educacion Area Egresados
Biblioteca Central Jose Maria Serrano Py A Gestion Documental

11 Divisién de Registro y Contral Académico DARCA Vicerrectorfa Académica

i Division de Salud integral Secretaria General
13 Facultad de Ingenierfa Electrdnica y Telecomunicaciones Unidad de Salud
tE8N Farultad de Ingenierfa Civil Cafeteria — Faculiad de Educacion

Facultad de Ciencias Contables, FEcondmicas vy
Administrativas

Cafeteria — Facullad Ingenierias

[

& Division de Recreacion y Deportes Cafeteria — Facultad de Ciencias de la Salud

17 Facultad de Derecho, Ciencias Politicas y Sociales “ Centro de Regionalizacion (Santander Quilichao)
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3 - PROMEDIO EN 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 los dias en el que se responde al peticionario por parte de la dependencia
encargada. Es asi como en la tabla # 1 se relaciona el niimero de PQRSF con respuesta
de fondo, numero 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 fardo la dependencia en dar
respuesta de fondo a las peticiones a su cargo dividido por el nimero de PQRSF con
respuestas de fondo y que se encuentran a cargo de esa dependencia”. El nimero total
de dias se divide entre el numero total de PQRSF con respuesta de fondo y de esa
manera se obtiene el promedio de dias de respuesta.

De esta forma la informacién datada en la tabla # 1 nos informa que la universidad tarda
en promedio en dar respuesta a una PQRSF 10 dias.

Los resultados que se relacionan a continuacién en la grafica hacen referencia a las
dependencias con mas nimero de PQRSF allegadas y que cuentan con su respuesta

de fondo. |
o
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RELACION DE DEPENDENCIAS CON MAS PQRSF CON RESPUESTA DE FONDO

®PQRS ®PROMEDIO DE RESPUESTA

G = P
O

i = 2
; M =—— (N —t————16 -
_— e . % = E—7 = %‘E‘_
VICERRECTORIA Facultad de Derecho,  Vicerractoria Unidad de Salud Rectoria
ACADEMICA Clencias politicasy ~ Administrativa

Sociales

Es de aclarar, que en la informacién datada en la grafica se encuentran inciuidas todas
las dependencias adscritas a la Vicerrectoria Académica, Facultad de Derecho, asi
como las adscritas a la Vicerrectoria administrativa y Rectoria.

3- ANAEISIS COMPARATIVO AL PRIMER TRIMESTRE DE LOS ULTIMOS 3
ANOS RESPECTO AL NUMERO DE PQRSF RECEPCIONADAS.
A continuacion, se representa en un gréfico comparativo respecto al comportamiento

del sistema PQRSF durante los ultimos tres afios tomando como referente el primer
trimestre de cada afio. i
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COMPORTAMIENTO DE LAS PQRSF EN EL PRIMER
TRIMESTRE DE LOS ULTIMOS 4 ANOS

2021 2022 2023 2024
1376 325 431 302
®ANOS

De acuerdo con esta informacion, se muestra que el afio 2021 fue un afo de gran
demanda de PQRSF, ya que debido a la no presencialidad a causa de la emergencia
sanitaria los tramites fueron de plena virtualidad, donde los medios electrénicos como el
correo o la pagina WEB fueron los Gnicos medios de comunicacion y por medio de los
cuales se facilité tramitar una PQRSF.

En el afio 2022, 2023 y 2024 se refleja una moderacién, esto en respuesta al regreso a
la normalidad en la presencialidad en la universidad, con lo cual los usuarios pueden ser
atendidos directamente en las diferentes dependencias o acceder a los diferentes
servicios administrativos. También se puede apreciar una disminucién en la demanda de
PQRSF respecio a los primeros trimestres de los afos anteriores.

4 - CLASIFICACION DE LAS PQRSF

Segun el tipo de solicitud, las 302 PQRSF recibidas entre el 15 de enero al 31 de

marzo de 2024, se clasifican asi:
Tipo PQRSF
Derechos de Peticion

Cantidad

Porcentaje
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Tipo PQRSF Cantidad e Porcentaje
Felicitaciones 13 4,30%
Quejas 22 7,28%
Reclamos 10 3.31

Sugerencias

Tabla#3

Al primer trimestre del afio 2024 el derecho de peticion es el sistema que mas utilizan

las personas, representando asi el 84% de las 302 PQRSF registradas en el sistema y
en segundo lugar se encuentran las Quejas con el 7,28%.

TOTAL PQRSF 302
10 2 13

SUGERENCIAS NS

255

5 — CLASIFICACION DE LAS PQRSF EN CONSIDERACION AL USUARIO.

/
e

—
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Se hace una distincién del usuario que acude con peticiones respetuosas ante la
Universidad del Cauca, identificando cual usuario acude con mas frecuencia al sistema
de PQRSF;

Usuario PQRSF No. PQRSF Porcentaje

Estudiantes Pregrado 42.71%
Personas externas 110 36,42%
Empleados 16 5,29%
Estudiantes Posgrado 4 1,32%
Docentes 14 4,63%
Egresados 27 8,94%

Jubilado 7 0,66

OTA 0 00°

Tabla#4
6 - CLASIFICACION DE PQRSF SEGUN LA DEPENDENCIA A LA CUAL FUE
DIRIGIDA

En la siguiente tabla se relacionan las dependencias de manera global, las cuales
contienen a su vez las dependencias adscritas a estas.

Derechos
de peticion

Quejas y/o (e

PQRSF POR DEPENDENCIA Barkimno. Felicitaciones Sugerencias :

RECTORIA
VICERRECTORIA ACADEMICA 72 8 1 0
VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA 40 4 1 0
VICERRECTORIA DE CULTURA ¥ o 5 5 0
BIENESTAR
VICERRECTORIA DE INVESTIGACIONES 5 1 o 0
FACULTAD DE DERECHO, CIENCIAS 53 5 5 0
POLITICAS Y SOCIALES
FACULTAD DE CIENGCIAS DE LA SALUD 3 2 1 1
FACULTAD DE INGENIERIA CIVIL 12 1 0 0
FACULTAD DE INGENIERIA ELECTRONICA 2 0 0 0 }'
FACULTAD DE CIENCIAS NATURALES, 4 0 0 0 =]
EXACTAS Y DE LA EDUCACION e
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y 4 0 0 0
SOCIALES Lo
v
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FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, 5 0 0 0
ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
FACULTAD DE CIENCIAS AGRARIAS 2 0 0 0
FACULTAD DE ARTES 2 0 0 0
DESPACHO UNIDAD DE SALUD 28 2 2 1
COMITE DE CONVIVENCIA LABORAL

Las dependencias que mas han recibido PQRSF es la Vicerrectoria Académica en
conjunto con sus dependencias con un total de 81 PQRSF y la Facultad de Derecho,

Ciencias Politicas y Sociales que administra los

programas de Derecho diurno, Derecho

nocturno, Derecho sede Santander de Quilichao, Comunicacién Social, Ciencia Politica,
programas de posgrado entre especializaciones y maestrias y consultorios juridicos de
Santander de Quilichao y Popayan, con un total de 57 PQRSF.

De esas 57 PQRSF, 2 corresponden a felicitaciones, las cuales se encuentran a cargo

del Consultorio Juridico sede Popayan.

7 - ASUNTOS REITERATIVOS OBJETO DE PQRSF

TEMA PETICIONES : TOTAL
Registro de notas en SIMCA preparatorios y

requisitos de grado. H
Copia de actas de Preparatorios o 4
infarmacion relacionada

Cupos para preparatorios 5
Certificaciones a cargo de DARCA 11
Informacidn y acceso a politica de gratuidad 9
Informacién sobre acceso a programas de 12
pregrado

TEMA QUEJAS/RECLAMO TOTAL _
Altos costos en derechos de grado 5
Demora en el tramite certificaciones el

Tabla#6
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8 - QUEJAS/RECLAMOS Y PETICIONES SEGUN EL USUARIO
Se relaciona una tabla haciendo énfasis en el niimero de quejas y peticiones allegadas

a la Institucién en consideracion al usuario que manifiesta una inconformidad o realiza
una peticion.

CLASE DE USUARIOS

QUEJAS/RECLAMOS PETICIONES

ESTUDIANTES
PREGRADO 9 109
EMPLEADOS 4 10
DOCENTES 6 8

PERSONA EXTERNA 3 101

ESTUDIANTES ; .
POSGRADO

EGRESADOS 0 22

0

PENSIONADO 1
Tabla# 7

El grupo que mas recurri6 a manifestar sus inconformidades e interpuso queja
formalmente son los estudiantes de pregrado en un porcentaje del 3,97% del total de 302
PQRSF allegadas a la Universidad, seguido de los docentes en un 1,98%.

En cuanto a las peticiones, el grupo que mas recurri6 a este mecanismo fueron los
estudiantes de pregrado en un porcentaje de 36%, del total de 302 PQRSF allegadas a
la Universidad, seguido de las personas externas en un porcentaje de 33% del total de
PQRSF relacionadas en la tabla # 1 y tabla # 2.

9 - PQRSF SEGUN LOS MEDIOS DE RECEPCION
MEDIO DE RECEPCION No. DE PQRSF PORCENTAJE

Pagina web y correo electrénico 215 71,19%
Buzoén 23 7,61%
Escrito 64 21,19
Verbal 0 _ 0%

Tabla# 8 ‘.,E-/
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10 - GESTION DEL SISTEMA PQRSF

INDICADOR DE GESTION FRENTE A LAS PQRSF RECEPCIONADAS

Conforme a las recomendaciones del grupo de auditoria del ICONTEC, realizada el 22
de diciembre de 2022 por el auditor, Jorge Miguel Diaz Trivifio, en donde se resaltan
unas oportunidades de mejora relacionadas con ajustar la férmula del indicador del
numero de PQRSF redireccionadas de tal forma se establezca correctamente la formula
de numerador /denominador; en este sentido se ajusté la formula de la siguiente forma:
Numero de PQRSF redireccionadas/nimero de PQRSF recepcionadas * 100.

Aplicando el anterior indicador se tiene que de las 302 PQRSF recepcionadas se

redireccionaron 302 PQRSF segun los datos relacionados en el sistema y que se ilustran
bajo la siguiente grafica.

PORCENTAJE PQRSF REDIRECCIONADAS

120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,0004
20,00%

0,00%
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11 - QUEJAS ANTICORRUPCION

La Universidad del Cauca tiene a disposicién de los usuarios un canal virtual en el portal
web institucional llamado “Punto Anticorrupcién”
https:!fwww.unicauca.edu.coiversionP;‘, mediante el cual pueden hacer sus denuncias
por actos de corrupcién que sean percibidos dentro de la institucion. La Secretarfa
General diariamente revisa el correo anticorrupccion@unicauca.edu.co y en caso de
hallar algun correo que haga alusién a alguna queja anticorrupcion se da el tramite
correspondiente.

Es de anotar que en el primer trimestre de 2024 no se ha registrado gueja
anticorrupcién.
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12 - SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS A PQRSF - SONDEO DE OPINION

Con el fin de dar cumplimiento al procedimiento de Ia administracién de las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones al interior de la institucién y medir el
grado de satisfaccion del usuario respecto al servicio y respuesta de la institucion, se
ha implementado el formato con cadigo PE-GE-2.1-FOR-6, actualizado el 21 de
diciembre de 2022, versién 3, en el cual se recoge la respuesta del usuario.

Conforme a las recomendaciones del grupo de auditoria del ICONTEC, realizada en
el afio 2022, condensadas en el oficio 2.2-52.18/205 del 28 de abril de 2022 (VU 4791),
suscrita por el doctor Miguel Hugo Corchuelo Mora, Director en ese entonces del
Centro de Gestion de la Calidad y Acreditacion Institucional, el Sondeo de Opinion a
los peticionarios debe hacerse trimestralmente sobre el 10% de las PQRSF
respondidas de fondo.

De esta manera, de acuerdo con el nimero de respuestas de fondo (208) al 30 de
marzo de 2024 se realizaron 20 encuestas a diferentes peticionarios, cuyos resultados
se relacionan en la siguiente tabla:

1. ¢Cual es el nivel de satisfaccion
en la respuesta a su PQRSF?

2. (Elsistema de PQRSF e fue de
| gran utilidad en |a gestion?

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

(e g

L il I‘." A
sty )

Tabla# 9
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Titulo del grafico
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ESCALA DE CALIFICACION

B1  ;Cudleselnivel de satisfaccién en la respuesta a su PQRSF?

ENCUESTADD

W2 (Elsistema de PORSF le fue de gran utilidad en la gestién?

®3. ¢Que calificacion le daria a la atencién y servicio que le presto el sistama de PQRSF?

De acuerdo con la tabla y la grafica anteriores se tiene que:

Respecto a la pregunta namero 1 “;,Cuél es el nivel de satisfaccion en la respuesta a
su PQRSF?, 16 usuarios estan satisfechos con la respuesta dada, por

cuanto la han calificado entre bueno, muy bueno y excelente, es decir que el 80% de
los encuestados estan satisfechos.

Sobre la pregunta nimero 2 “;El sistema de PQRSF le fue de gran utilidad en la
gestion?” 18 usuarios respondieron entre bueno, muy bueno y excelente, es decir que
la gestion que se realiza en cuanto a PQRSF redunda en el servicio al cliente, lo cual
representa el 90% de satisfaccion.

Sobre la pregunta nimero 3 “; Qué calificacién le daria a la atencién y servicio gue le
presto el sistema de PQRSF?" 19 usuarios, que corresponde al 95% de los
encuestados, respondieron entre bueno, muy bueno y excelente, lo que significa que
a través del seguimiento, control de respuestas se le esta brindando un servicio eficaz
al usuario.
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- Seguimiento a las respuestas dadas a las solicitudes PQRSF - sondeo de
opinidn (posibles causas y que sirvan como insumos de mejora) pregunta 4 de la
encuesta.

El formato de sondeo PE-GE-2.1-FOR-6 considera |a siguiente pregunta abierta
"¢Respecto a su PQRSF y de la gestién institucional en otorgar respuesta, quiere
expresar sus puntos de mejora para que se han tenidos en cuenta?”

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
trimestre del afio 2024:

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

» Hay unanimidad en la mayoria de encuestados en que el sistema de PQRSF que
utiliza la universidad para atender los requerimientos de la comunidad universitaria es
idéneo, a excepcion de algunos que se encuentran insatisfechos por la negativa en la
respuesta entregada.

e Manifiestan grado de insatisfaccion respecto a la agilidad en los tramites, ya que
no responden en termino y que toca ir a otras instancias, como peticién, tutela.

» Sugieren que los funcionarios se informen bien, que la informacién se cruce entre
dependencias y sea homogénea para no generar inconvenientes en los tramites en los
cuales intervienen mas de una dependencia de la universidad. Lo que conlleva a
volverse tediosos los tramites.

* Deben mejorar en los tramites administrativos en relacién con su agilidad y la
atencion de los estudiantes, ya que no cumplen con los términos y cuando hay
respuesta, al estudiante ya no le sirve porque ya han pasado los términos o dias en que
el estudiante puede realizar tramites.

13 - GESTION DEL SISTEMA DE PQRSF TENDIENTES A OBTENER
RESPUESTAS A PETICIONES PENDIENTES.

Desde la Secretaria General de la Universidad del Cauca se han realizado actividades
tendientes a disminuir el nimero de solicitudes sin respuesta de fondo y con términos
vencidos. Entre dichas actividades se encuentra Ia socializacion del procedimiento para
framites de PQRSF al personal administrativo acerca de |a importancia de responder
de fondo y oportunamente un derecho de peticion. También, se han realizado
requerimientos a las dependencias sobre las peticiones que se encuentran vencidas.
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Requerimientos a derechos de peticién sin respuesta de vigencias anteriores.

Como institucién de caracter publico, nuestro deber es adelantar las gestiones
administrativas necesarias para cumplir los mandatos constitucionales, legales e
institucionales. Ahora bien, refiriéndose al Derecho de Peticion, es imperante que se
cumpla con las exigencias de nuestra Carta Politica y se logre dar una respuesta de
fondo sobre lo solicitado. Es por ello que, durante el afio 2019, 2020, 2021, 2022 y 2023
pese a haberse presentado el informe respectivo de estos afios, se ha continuado
realizando requerimientos frente a esas PQRSF sin respuestas, resultando asi una
gestion administrativa en procura de este derecho fundamental.

Es de anotar que los requerimientos se realizan mediante un oficio enviado por la
Secretaria General, en cuyo contenido se relacionan todas las PQRSF con términos
vencidos que tenga la instancia académico-administrativa. De los requerimientos, se
envia copia al Centro de Gestion de la Calidad y la Acreditacion Institucional y Oficina
de Control Interno para los fines pertinentes.

La siguiente tabla relaciona las dependencias que al 31 de marzo de 2024 no han hecho
llegar a Secretaria General, sistema de PQRSF, las respuestas o que las mismas se
encuentran en mora por falta de respuesta al peticionario. Al 22 de diciembre de 2023
quedaron 162 PQRS sin respuesta entre las que se encontraban en mora y las que aun
se encontraban en termino de respuesta. A corte del 31 de marzo de 2024 las PQRS
que se encuentran con falta de respuesta se relacionan asi:

o
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Depende 3 U19 U200 [) [ 1 J1A
Division De Gestion Financiera 11 5 16
Divisién de Gestidn del Talento Humano 4 14 24
Decanatura Facultad Ciencias de Ia Salud 10 Ui 1 3 21
Decanatura Facultad De Ciencias 19 10 5 31
Naturales Y de La Educacion
DARCA 1 1 2
Oficina Juridica 1 10 17
Vicerrectoria Académica 1 4 13 2 24
Vicerrectoria Administrativa 1 22 8 4 5 40
Vicerrectoria de Cultura y Bienestar 1 4 o
Division de Gestién de Salud Integral y 1 5 3
Desarrollo Humano
Comité de Convivencia Laboral 1 4 5
Facultad De Derecho, Ciencias, Politicas
Y Socisles 9 50 44 19 56 188
Facultad de Ciencias Humanas y Sociales 4 4
Centro de Posgrados 4 4
Consejo y Unidad de Salud 3 2 2 7
Centro de Estudios Histdricos i 1
Facultad de Artes 1 1
FACA 2 2
FIC 2 2
Grupo de Control Interno Disciplinario 1 1
Grupo de Gestion Pensional 1 1
Oficina de Crédito y Cartera 1 1
Comité de Seguridad y Salud en el
Trabajo 1 1

Tabla# 10

14 - SOCIALIZACION DEL PROCEDIMIENTO Y TRAMITE DE PQRSF AL PERSONAL
ADMINISTRATIVO

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
A
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peticion. En este BANNER se pueden apreciar los conceptos relacionados con PQRSF y
denuncias anticorrupcion, asi como informes de la Secretaria General sobre PQRSF.
Adicional a ello, mediante esta herramienta el usuario puede interponer su PQRS, la cual
es recepcionada en el correo quejasreclamos@unicauca.edu.co y que luego se tramitan
de acuerdo con el procedimiento establecido. La direccién web es

= Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitacione

e imfermecsion ¥ avudss . Peflsiones ousies fmcia

MOS Rugenenoos v felicnagionns

—

¢Sabes cémo realizar las peticiones,
quejas, reclames, sugerencias ¥
felicitaciones en la Universidad?

| Eplisto sope Tramne de Pencignes Gusias Heciamos Sugsrenclias. Falicracinnes

Concaptos

7. Derscho de

295 0= 4% Liniversidad dei Sauca, o
ATIE) * 3% 13 Constituckdn Paolitica sin gus
=ma Ae=sesa

2. Quajar E= ia manifestacion o2 NSaUSACTIon Tespecio.3 Ia congusia o SEIES de un funcIonSrke oe @ Entided =n
des=Toio 08 Sus unciones © 0= un heo pars

3. Reciama: Ex ¢ = 2l inchmpiimesnio o rieguiandas ¢e alguns de T
CAracl=r siiC a3 de

=t EIon: Z4 e mani festacion 0o S RMUSraanitia o SOrasciIENIos Dor DS Senccios ofrmc wtioe oo

ClE Eotistact o

Por una Universidad de excelencia y solidaria

Claustro de santo domingo, Calle 5 No. 4 — 70 Popayan — Cauca — Colombia
=) Telefono 8209900 Exts. 1107 1108 1109 1110
secgral@unicauca.edu.co www.unicauca edu.co



Secretaria General

2.1-27.30/2159

Yer nformes de Secretaca Senaral oo sl Sistema as POoRess

Formaoto de rece=pcian de PQRSF

Deescarnar ToMmatlo de recepoidn oe i D Qualas verbales oibe)

Formulario de ragistro
Fﬂﬂm._

Apsilidos: -
= =

—— e e ==

F-Eﬂ.-'___ e e ]

Formulacisn: -

LI Paticién

T aueis

T Reclmms
! Bugers=ncla
! FPellchacion

Ceseripsian: - -

=31 15N de resi e e s o= 0
i 1

slétona: = i
i 2

Sy gan

[_q_ugl_qa_; 21 codiﬂ_a__rcl- iR imagen®:

T =0 ous ST IS antanor nanen

[Enver |

iPor una Universidad de Excelencia y Solidariat

Imagen, sitio web PARSF Universidad del Cauca
https./iwww unicauca.edu.co/versionP/informa ion-y-ayudas/

(@)

icontec

- Por una Universidad de excelencia y solidaria

Claustro de santo domingo, Calle 5 No. 4 — 70 Popayan — Cauca— Colombia
Teléfono 8209900 Exts. 1107 1108 1109 1110
secgral@unicauca edu.co www.unicauca edu.co




Secretaria General

Universidad

del Caueca
2.1-27.30/2159 s
15 - CONCLUSIONES

& Al primer trimestre del afio 2024 el nlimero de PQRS radicadas descendio su nimero
con respecto a al primer trimestre del afio 2023 en un 30%.

2. El medio mas comun para la comunidad universitaria y en general para interponer una
PQRSF es el correo electrénico y por escrito en ventanilla Unica de la Universidad.

3. El usuario que con mas frecuencia acude al sistema PQRSF es el estudiante de

pregrado seguidos de las personas externas. Los usuarios que menos acuden al
sistema son los jubilados. docentes y egresados segun los datos relacionados.

4. La Facultad de Derecho, Ciencias Politicas y Sociales, es la unidad académica que
tiene el mayor niumero de PQRSF.
5. El asunto por el cual se presentan mayor PQRS es el relacionado con el proceso y

gestion de los preparatorios y el respectivo registro de nota en la plataforma SIMCA y
lo relacionado con certificaciones a cargo de la Division de Admisiones, Registro y
Control Académico, DARCA.

6. La dependencia con el mayor nimero de felicitaciones es la Division de Gestion de

Salud Integral y Desarrollo Hurmano.

A la fecha se encuentran pendientes 53 PQRS con terminos vencidos.

Segun sondeo de opinidn hecho al primer trimestre del afio 2024, los usuarios

muestran inconformidad con la mora en ios términos de respuesta en algunos tramites

como registro en SIMCA de notas de preparatorios, judicatura, entre otros.

-1 De acuerdo con el sondeo de opinién, los peticionarios ven el sistema de PQRSF como
una herramienta efectiva y adecuada, al alcance de |a comunidad, para solucionar sus
reguerimientos.

10.  Los estudiantes y en general las personas que acuden al sistema, han manifestado
una buena gestion y labor prestada por el sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF), reflejado en 80% de grado de satisfaccion en
la respuesta a su PQRSF y 90% de grado de satisfaccion por la utilidad del sistema
de PQRSF institucional.

e

Popayan, 29 de abril de 2024
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