Informe del sistema de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones a 22 de diciembre de 2023
Oficio 2.1-52/7491 del de 2023

INFORME DEL SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES VIGENCIA 2023

La Secretaria General de la Universidad del Cauca, conforme lo regulado en la
Resolucion Rectoral 141 de 2019, presenta el informe final del sistema de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias Yy felicitaciones de la vigencia 2023.

Este informe visibiliza el funcionamiento de la Universidad del Cauca por medio de
sus dependencias frente al ejercicio del Derecho de Peticion durante el periodo
comprendido entre el 12 de enero al 22 de diciembre de 2023.

En el presente informe se brindar& informacion detallada del seguimiento y gestion
del sistema de PQRSF, clasificando la informacion de acuerdo con diferentes
factores como: tipo de solicitud, tipo de usuario, medio de recepcién y el tiempo de
respuesta a las PQRSF por cada dependencia. Asimismo, se informara sobre las
actividades de socializacion realizadas a la comunidad universitaria sobre los
procedimientos y tramites para el tratamiento de una PQRSF acorde con la
normatividad vigente y la responsabilidad que ostentan los servidores publicos
respecto de la atencion de éstas.

De igual forma, se presenta el sondeo de opinion realizado al 10% de los usuarios
gue cuentan con respuesta de fondo registrados en el sistema de PQRSF, el cual
fue realizado mediante comunicacion telefénica, con el objetivo de evidenciar el
grado de satisfaccion del servicio prestado por la Universidad en la atencion de las
PQRSF.

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.

1. PQRSF RECIBIDAS MEDIANTE VENTANILLA UNICA, CORREO
ELECTRONICO Y BUZON DE SUGERENCIAS

Al 22 de diciembre del afio 2023 se recibieron en total 1257 PQRSF, de las cuales
1061 se recibieron por medio de ventanilla Unica, web y correo electrénico; 196 por
buzon de sugerencias. De las 1257 PQRSF hay 72 felicitaciones, las cuales no
requieren de tramite de respuesta, razon por la cual no se tendran en cuenta para
el célculo de los tiempos de respuesta, quedando asi un total de 1185 peticiones,
guejas, reclamos y sugerencias.
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De las 1257 PQRSF, 431 fueron recepcionadas en el primer trimestre, 256 en el
segundo trimestre, 329 en el tercer trimestre y 241 en el cuarto trimestre.

Por ventanilla Unica y medio web, en el primer trimestre se recibieron 334 PQRSF,
en el segundo trimestre 215, en el tercer trimestre 286 y en el cuarto trimestre 226,
para un total de 1061 PQRSF recepcionadas por estos medios.

Por buzdn de sugerencia en el primer trimestre se recibieron 97, en el segundo
trimestre 41, en el tercer trimestre 43 y en el cuarto trimestre 15 para un total de 196
PQRSF.

De las 72 felicitaciones, 22 se recepcionaron por medio web, correo electrénico y
ventanilla Unica y 50 por medio del buzén de sugerencias.

TABLA DE RELACION PQRSF RECEPCIONADAS POR SISTEMA WEB,
VENTANILLA UNICA Y CORREO ELECTRONICO DESDE EL 12 DE ENERO AL
22 DE DICIEMBRE DE 2023.
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FACULTAD DE DECANATURA 5 5 3 0
ARTES FACULTAD DE ARTES
FACULTAD DE DECANATURA
CIENCIAS FACULTAD DE CIENCIAS 14 14 12 1
AGRARIAS AGRARIAS
UNIDAD DE DESPACHO UNIDAD DE
SALUD SALUD a4 a4 42 0
CONSEJO UNIDAD DE SALUD 4 4 2
ESTAMENTO DOCENTE 3 3 3
COMITE DE CONVIVENCIA LABORAL 5 5 1
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Tabla# 1

TABLA DE RELACION PQRSF RECEPCIONADAS POR SISTEMA DE BUZON
DE SUGERENCIAS.

DEPENDENCIA
PETICION
QUEJA
RECLAMO
SUGERENCIAS
FELICITACIONES
EN TERMINOS

AREA DE SEGURIDAD, CONTROL Y MOVILIDAD
CENTRO DE CONSULTORIA JURIDICA 0 0 1 20 21 0
CENTRO DE GESTION DE LA CALIDAD Y 0 0 0 1 1 0
ACREDITACION INSTITUCIONAL
CENTRO UNIVERSITARIO DE SALUD 6 10 2 6 24 0
DIVISION DE ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL 1 7 0 1 9 0
ACADEMICO - DARCA
FACULTAD CIENCIAS NATURALES, EXACTAS Y DE LA 0 0 0 1 1 0
EDUCACION
DIVISION DE RECREACION Y DEPORTES 0 65 1 0 66 0
SALUD INTEGRAL 0 4 0 13 17 0
DIVISION GESTION DE RECURSOS BIBLIOGRAFICOS 1 4 0 0 5 0
FACULTAD DE CIENCIAS AGRARIAS 0 0 1 0 1 0
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FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, ECONOMICAS
Y ADMINISTRATIVAS
FACULTAD DE DERECHO, CIENCIAS POLITICAS Y 0 3 0 0 3 0
SOCIALES
FACULTAD DE INGENIERIA CIVIL 1 0 0 0 1 0
VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA 1 0 0 0 1 0
SECRETARIA GENERAL 0 2 0 0 2 0
REGIONALIZACION 0 1 0 0 1 0
VICERRECTORIA CULTURA'Y BIENESTAR 0 1 0 0 1 0
UNIDAD DE SALUD

Tabla# 2

De las 1257 PQRSF, 1023 corresponden a peticiones quejas, reclamos y
sugerencias con respuesta de fondo y 72 corresponden a felicitaciones las cuales
no requieren de respuesta y por tal motivo se encuentran cerradas en el sistema de
indexacion.

Conforme a lo anterior, en total de 1095 PQRSF, se encuentran tramitadas y
cerradas en el sistema de indexacion, lo que corresponde a la gestidon y cierre del
87.11% del total de las PQRSF allegadas duranta la presente vigencia.

Las PQRS que se encuentran aln dentro del término de respuesta son 30, lo que
corresponde al 2,38% del total de PQRS tramitadas; las PQRS con términos
vencidos suman 132, lo que equivale al 10,50%.

La dependencia que mas ha recibido PQRSF es 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 271 PQRSF.

De esas 271 PQRSF, 20 corresponden a felicitaciones, las cuales se encuentran a
cargo del Consultorio Juridico sede Popayan.
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De las 251 PQRS, 114 fueron relacionadas con la gestion y trdmite de los examenes
preparatorios, lo que equivale al 42% del total de peticiones redireccionadas a la
facultad. Las demas peticiones fueron relacionadas con temas como matriculas,
adicion de materias o cargue de notas de materias al sistema SIMCA, solicitudes de
informacion, cancelaciones de materias, solicitud de segundo calificador de
examenes y revision de examenes y felicitaciones, entre otros.

ASUNTOS REITERATIVOS EN LAS PETICIONES DE FACULTAD DE
DERECHO, CIENCIAS POLITICAS Y SOCIALES:

TEMA | TOTAL
Registro de notas en SIMCA 57
preparatorios y requisitos de grado.
Copia de actas de Preparatorios o 44
informacion relacionada
Cupos para preparatorios 18
TOTAL 114

Tabla# 3

De las 114 PQRSF relacionadas con preparatorios, 2 se encuentran dentro de los
términos de respuesta, 81 han sido tramitadas con respuesta de fondo y 31 se
encuentran con términos vencidos.

La Facultad de Derecho tiene a cargo 271 PQRSF, de las cuales, 57 tienen los
términos vencidos, es decir que no se ha dado respuesta a los peticionarios. De
estas 57 peticiones con términos vencidos, 31 corresponden a temas de
preparatorios.

Otra dependencia que tiene un gran numero de PQRSF, es la Division de
Admisiones, Registro y Control Académico —DARCA, adscrita a la Vicerrectoria
Académica, con 187 PQRSF, de las cuales 4 corresponden a felicitaciones.

Del andlisis de la informacion indexada se extrae que la tematica objeto de mayor
namero de peticiones en la Division de Admisiones, Registro y Control Académico
—DARCA se relaciona con la solicitud de expedicion de certificaciones.

De las 187 PQRSF, 44 se relacionan con temas de expedicién de certificados, lo
que corresponde al 23,5% del total de PQRSF redireccionadas a dicha
dependencia. Es de anotar que de estas 44 PQRSF, a todas se le ha dado tramite
con respuesta de fondo.
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Las demas peticiones que no tratan sobre el tema de certificaciones, son de asuntos
relacionados entre felicitaciones y requerimientos sobre la plataforma sistema
SIMCA, como registro de notas o promedios no acordes con el computo de los
peticionarios, inconvenientes con las matriculas académicas.

1.1 PQRSF RECIBIDAS MEDIANTE BUZON DE SUGERENCIAS

La Universidad del Cauca cuenta con 33 buzones de sugerencias, distribuidas entre
distintas dependencias universitarias, con el fin de que el usuario pueda depositar
en ellas las PQRSF.

A 22 de diciembre de 2023, por intermedio de los buzones se recepcionaron un total
196 PQRSF, las cuales se relacionan por dependencia y tipo de peticién de acuerdo
con lo consignado en la tabla numero 2. Es de anotar que la informacién relacionada
en la tabla nimero 2 y nimero 1 se encuentra condensada en las tablas y gréficas
expuestas mas adelante.

Con corte a 22 de diciembre de 2023, en la Universidad del Cauca se han
recepcionado un total 196 PQRSF por medio de los Buzones de Sugerencias, de
las cuales 13 son peticiones, 124 son quejas, 09 son sugerencias y 50 son
felicitaciones.

De acuerdo con la tabla numero 2, de las 124 quejas, 65 son de la competencia de
la Divisiobn De Gestion de la Recreacién y el Deporte, adscrita a la Vicerrectoria de
Cultura y Bienestar, las cuales versan en su gran mayoria sobre la disponibilidad de
personal encargado del almacén de los implementos deportivos, siendo la falta de
atencion al usuario el tema mas recurrente de quejas en esta dependencia.

De la misma manera se relaciona la Unidad de Salud que tiene 24 quejas; siendo el
tema mas recurrente la insatisfaccion por la falta de entrega de medicamentos, o
gue el tipo de medicamento solicitado no se encuentra disponible, entre otros casos
relacionados. Las demas quejas se relacionan con temas diversos. Se aclara que
de las 24 quejas, 3 corresponden al tercer trimestre.

El Centro Universitario de Salud Alfonso Lépez (CUS) cuenta con 10 quejas, las
cuales hacen parte del tercer trimestre de 2023, cuyo Unico tema sobre el cual
versan las quejas es sobre la seguridad del lugar o sitio donde se encuentra ubicada
el Centro, en razon a los constantes casos de inseguridad sufridos por los usuarios,
en especial los estudiantes que realizan sus practicas académicas.

Pagina 8 de 27



Informe del sistema de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones a 22 de diciembre de 2023
Oficio 2.1-52/7491 del de 2023

2 - 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 nimero de
PQRSF con respuesta de fondo, numero de dias que tardd 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 férmula utilizada para sacar el promedio de dias utilizados para dar respuesta a
una PQRSF es la siguiente: “Suma de los dias en que se tardé 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
namero 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 informacion datada en la tabla # 1 nos dice que la universidad en
promedio tarda en 16,5 dias en dar respuesta a una PQRSF.

Los resultados en la gréfica a continuacion son las dependencias con mas niumero

de PQRSF allegadas y que cuentan con su respuesta de fondo, junto con su tiempo
promedio de respuesta en dias:

=PQRS =PROMEDIO DE RESPUESTA

260
750 247
240 i
230 ==
220 ==
210 ==
200 ==
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180 =
170 ==
160 EElEE
150 ==
140 =
130 =
120 ==
110 =
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70 = =
60 == ==
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30 = 11 21 15 13 ==
20 == = 7
10 == = == = =
0
Vicerrectoria Facultad de Derecho, Vicerrectoria Rectoria Unidad de Salud
Académica Ciencias politicas y Administrativa

Sociales
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Es de aclarar, que en la informacion datada en la gréfica se encuentran incluidas
todas las dependencias adscritas a la Vicerrectoria Académica, Facultad de
Derecho, asi como las adscritas a las Vicerrectorias y Rectoria.

3- AI\!ALISIS COMPARATIVO DE LOS ULTIMOS 3 ANOS, RESPECTO AL
NUMERO DE PQRSF RECEPCIONADAS A LA VIGENCIA DE 2023.

A continuacion, se representa en un grafico comparativo respecto al
comportamiento del sistema PQRSF durante los ultimos tres afios tomando como
referente el tercer trimestre de cada afo.

COMPORTAMIENTO DE LAS PQRSF EN LOS
ULTIMOS 4 ANOS AL TERCER TRIMESTRE
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2020 2021 2022 2023
No.PQRSF 2236 2647 1105 1257
m ANOS

De acuerdo con esta informacién, se muestra una regulacion respecto a la
presentacion de PQRSF en comparacion de los afios 2020 y 2021 con los afios
2022 y 2023, ya que los afios en donde se ve un gran incremento en el numero de
PQRSF se debi6 a la no presencialidad a causa de la emergencia sanitaria y en
razén a ello los tramites fueron de plena virtualidad, donde los medios electrénicos
como el correo o la pagina WEB fueron los Unicos medios de comunicacién y por
medio de los cuales se facilitd tramitar una PQRSF.
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En el afio 2022 y 2023 se regresa a la normalidad y la universidad volvi6 a la
presencialidad, con lo cual los usuarios pueden ser atendidos directamente en las
diferentes dependencias o acceder a los diferentes servicios administrativos.

4 - CLASIFICACION DE LAS PQRSF

Segun el tipo de solicitud, las 1257 PQRSF recibidas entre el 12 de enero al 22 de
diciembre de 2023, se clasifican asi:

Tipo PQRSF ‘ Cantidad Porcentaje
Derechos de Peticion 944 75%
Felicitaciones 72 5,72%
Quejas y Reclamos 227 18%
Sugerencias 14 1,11%
Total 1257 100%

Tabla# 4

A la vigencia del afio 2023 el derecho de peticion es el sistema que mas utilizan las
personas tanto externas como la comunidad universitaria, representando asi el 75%
de las 1257 PQRSF registradas en el sistema y en segundo lugar se encuentran las
Quejas con el 18%.
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TOTAL PQRSF 1257

227 14 72
QUEJAS/RECLAMOS SUGERENCIAS FELICITACIONES

\ PETICIONES

944

5 — CLASIFICACION DE LAS PQRSF EN CONSIDERACION AL USUARIO.

Se hace una distincion del usuario que acude con peticiones respetuosas ante la
Universidad del Cauca, identificando cudl usuario acude con mas frecuencia al
sistema de PQRSF:

Tabla#5

Usuario PQRSF No. PQRSF Porcentaje
Estudiantes Pregrado 754 60
Personas externas 238 19
Empleados 109 8.6
Estudiantes Posgrado 58 4.6
Docentes 37 3
Egresados 51 4
Jubilado 10 0.79
TOTAL 1257 100%
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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 Quejas y/o

PQRSF POR DEPENDENCIA Felicitaciones Sugerencias Total

de peticion Reclamos

RECTORIA 63 12 2 2 79
VICERRECTORIA ACADEMICA 234 37 6 0 277
VICERRECTORIA
ADMINISTRATIVA 159 24 0 2 e
VICERRECTORIA DE CULTURA
Y BIENESTAR 27 73 26 1 127
VICERRECTORIA DE
INVESTIGACIONES 6 2 1 0 2
FACULTAD DE DERECHO,
CIENCIAS POLITICAS Y 237 13 20 1 271
SOCIALES
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA
SALUD 23 11 6 2 42
FACULTAD DE INGENIERIA
CIVIL 26 3 1 0 30
FACULTAD DE INGENIERIA
ELECTRONICA 4 2 0 0 ®
FACULTAD DE CIENCIAS
NATURALES, EXACTAS Y DE LA 54 3 1 0 58
EDUCACION
FACULTAD DE CIENCIAS 30 1 1 0 32

HUMANAS Y SOCIALES

FACULTAD DE CIENCIAS
CONTABLES, ECONOMICAS Y 22 4 0 0 26
ADMINISTRATIVAS

FACULTAD DE CIENCIAS

AGRARIAS 13 L 0 ! 15
FACULTAD DE ARTES 5 0 0 0 5
DESPACHO UNIDAD DE SALUD 34 36 8 5 83
CONSEJO UNIDAD DE SALUD 3 1 0 0 4
ESTAMENTO DOCENTE 3 0 0 0 3
COMITE DE CONVIVENCIA

LABORAL L 4 0 0 >

TOTAL ‘ 944 ‘ 227 72 14 1257

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

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

CLASE DE USUARIOS

No. DE QUEJAS

No. DE PETICIONES

ESTUDIANTES PREGRADO 151 568
EMPLEADOS 36 197
DOCENTES 23 44
PERSONA EXTERNA 1 56
ESTUDIANTES POSGRADO 8 26
EGRESADOS 6 45

PENSIONADO 2 8
TOTAL 227 944

Tabla#7

El grupo que mas recurri6 a manifestar sus inconformidades e interpuso queja
formalmente son los estudiantes de pregrado en un porcentaje del 12% del total de
1257 PQRSF allegadas a la Universidad, seguido de los empleados en un 2,86%.

En cuanto a las peticiones el grupo que mas recurrié a este mecanismo fueron los
estudiantes de pregrado en un porcentaje de 45%, del total de 1257 PQRSF
allegadas a la Universidad, seguido de los empleados en un porcentaje de 15,67%
del total de PQRSF relacionadas en la tabla # 1 y tabla # 2.

8 - PQRSF SEGUN LOS MEDIOS DE RECEPCION

MEDIO DE RECEPCION No. DE PQRSF PORCENTAJE
Pagina web y correo electronico 827 65.79
Buzén 196 15.59
Escrito 234 18.61
Verbal 0 0
TOTAL 1257 100%

Tabla # 8
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9 - 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 niumero de PQRSF redireccionadas de tal forma se establezca
correctamente la formula de numerador /denominador; en este sentido se ajusto la
formula de la siguiente forma: Numero de PQRSF redireccionadas/nimero de
PQRSF recepcionadas * 100.

Aplicando el anterior indicador se tiene que de las 1257 PQRSF recepcionadas se
redireccionaron 1257 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%
40,00%
20,00%

0,00%

PRIMER TRIMESTRE 431 SEGUNDO TRIMESTRE 256 TERCER TRIMESTRE 329 CUARTO TRIMESTRE 241

10 - QUEJAS ANTICORRUPCION

La Universidad del Cauca tiene a disposicion de los usuarios un canal virtual en el
portal web institucional llamado “Punto Anticorrupcion”
https://www.unicauca.edu.co/versionP/, mediante el cual pueden hacer sus
denuncias por actos de corrupcion que sean percibidos dentro de la institucion. La
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Secretaria General diariamente revisa el correo anticorrupccion@unicauca.edu.co
y en caso de hallar algun correo que haga alusion a alguna queja anticorrupcion se
da el tramite correspondiente.

Es de anotar que en el primer trimestre de 2023 se ha registrado una queja
anticorrupcion el dia 24 de febrero de 2023, a la cual se le dio tramite ante la Oficina
Juridica por razones de competencia, conforme a la resolucion 141 de 2019.
Durante el segundo y tercer trimestre del afio 2023 no se han presentado registros.

* Quejas anticorrupcion

Por una Universidad-transparente-Rompa tac:

Luchemos contr&“
/g corrupcion
R Ul 25 =

Denuncie aqui

Mirar en (£ YouTube

e con o Paz

Por una Universidad transparente: Rompa la cadena de la corrupcién

derecho al conirol social, co aporte decisivo para el afianzamiento de la

idad le propone ejercer su

en los u

cia de su gestion y el aumento de |a confian

Le invitamos a presentar su queja o denuncia, y nos comprometemos ante Usted, a actuar frents a su informacién
siempre que conduzca a identificar los hechos de corrupcin y sean determinadas o determinables las personas
involucradas en ellos.

Para que su queia o denuncia sea eficaz tenga en cusnta

1. Informar sobre el hecho de la manera mas completa, clara y exacta posible

Aportar los medios de prueba que tenga a su dispesicidn: por ejemplo: documentos, fotografias, imagenes

Nombre:

Email:

Formulacidn:

Comentario
Denuncia

Descripcidn: *

Adjunto:

ZaR AR

Cual es el codigo de la imagen?: *

Troduzea Ios carstheres que aparscen en ka anterior imagen.

Imagen, pagina web quejas anticorrupciéon Unicauca - https://www.unicauca.edu.co/versionP/informacion-y-ayudas/quejas-

anticorrupcion
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11 - SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS A PQRSF - SONDEO DE OPINION

Con el fin de dar cumplimiento al procedimiento de la administracion de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones al interior de la
institucion y medir el grado de satisfaccion del usuario respecto al servicio y
respuesta de la institucion, se ha implementado el formato con cédigo 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 aflo 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
Opinién 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 (1023) al 22 de
diciembre de 2023 se realizaron 102 encuestas a diferentes peticionarios, cuyos
resultados se relacionan en la siguiente tabla:

Regular

Muy bueno

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

2. ¢Elsistema de PQRSF le fue de
gran utilidad en la gestion?

6 13 23

24

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

22
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RESULTADO ENCUESTAS VIGENCIA 2023

46
44
42
40
38
36
34
32
30
28
26
24
22
20
18
16
14
12
10
ax B._ II

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

ON PO

ESCALA DE CALIFICACION

B 1. ¢(Cudleselnivel de satisfaccion en la respuesta a su PQRSF?

ENCUESTADOS

m2. (Elsistema de PQRSF le fue de gran utilidad en la gestiéon?

m3. (Qué calificacion le daria a la atencion y servicio que le presto el sistema de PQRSF?

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

Respecto a la pregunta numero 1 “;Cual es el nivel de satisfaccion en la respuesta
a su PQRSF?, 83 usuarios estan satisfechos con la respuesta dada, por

cuanto la han calificado entre bueno, muy bueno y excelente, es decir que el 81%
de los usuarios estan satisfechos.

Sobre la pregunta nimero 2 “;El sistema de PQRSF le fue de gran utilidad en la
gestion?” 96 usuarios respondieron entre 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 94% de satisfaccion.

Pagina 18 de 27



Informe del sistema de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones a 22 de diciembre de 2023
Oficio 2.1-52/7491 del de 2023

Sobre la pregunta numero 3 “; Qué calificacion le daria a la atencion y servicio que
le prestd el sistema de PQRSF?” 97 usuarios, que corresponde al 95% de los
encuestados, respondieron entre bueno, muy bueno y excelente, lo que significa
gue a través del seguimiento, control de respuestas se le esta brindando un servicio
eficaz al usuario.

- Seguimiento a las respuestas dadas a las solicitudes PQRSF - sondeo
de opinién (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 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?”

Como resultado del sondeo de opinién realizado a los usuarios que han acudido al
sistema de PQRSF, se recogen las siguientes observaciones o sugerencias tanto
en el primero, segundo, tercer y cuarto trimestre del afio 2023:

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

e Una parte de los peticionarios con algun porcentaje de insatisfaccion no estan
de acuerdo con la respuesta otorgada por la Universidad, no obstante, ello
no quiere decir que no se les haya dado respuesta, si no que cuando
obtuvieron respuesta ya se habia superado la situacién o la respuesta
entregada ya no les beneficiaba por la mora en la respuesta o que por
haberse negado lo solicitado por ser improcedente conforme a las normas,
manifiestan desacuerdo.

¢ 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.

¢ Manifiestan grado de insatisfaccion respecto a algunas dependencias en lo
referido a la demora en el registro de notas de preparatorios en SIMCA, asi
como demora en los tramites expedicion de certificaciones, aunque respecto
de las encuestas realizadas en el segundo y tercer trimestre se observé una
mejora sustancial en los tramites de certificaciones, ya que todas las
peticiones referentes a estos temas fueron resueltas y no se tuvieron
observaciones en las encuestas frente este tema.

e 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.
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e Que en relacion con certificaciones que el sistema de SIMCA esté
actualizado con los datos de los estudiantes y que las facultades en especial
la de derecho envien la informacion rapido para que a la hora de pedir una
certificaciébn completa la puedan expedir y no perjudiquen a las personas.

e 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 porgue ya han pasado los términos
o dias en que el estudiante puede realizar otros procesos.

e En temas de devolucion de saldos en dinero sea mas eficiente, ya que se
termina perjudicando en la demora al peticionario.

12 - 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 nUmero de solicitudes sin respuesta de fondo
y con términos vencidos. Entre dichas actividades se encuentra la socializacion del
procedimiento para tramites de PQRSF al personal administrativo acerca de la
importancia de responder de fondo y oportunamente un derecho de peticidn.
También, se han realizado requerimientos a las dependencias sobre las peticiones
gue se encuentran vencidas e igualmente se realizan visitas a las dependencias
gue presentan mayor numero de PQRSF en mora con el objeto de que se gestionen
las respuestas a los peticionarios y/o se alleguen los respectivos soportes de
respuesta al sistema de PQRSF para ser descargadas.

- Requerimientos a derechos de peticiéon sin respuesta de vigencias
anteriores, o0 que se han resuelto y la copia de la respuesta no ha sido
enviada a Secretaria General para su descargue de la plataforma de
PQRSF.

Como institucion 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 Peticidn, 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 y 2022
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.
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De esta manera, con el objeto de que los usuarios tengan la respectiva respuesta y
asi mejorar los tiempos de respuesta, desde la Secretaria General de la Universidad
del Cauca se hacen oficios requiriendo las respuestas a las dependencias
universitarias con PQRSF con términos vencidos.

La siguiente tabla relaciona las dependencias que al 22 de diciembre de 2023 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.

Dependencia 2019 2020 2021 2022 | TOTAL

Divisién De Gestiéon Financiera 11 5 16
Division de Gestién del Talento Humano 4 6 10
Decanatura Facultad Ciencias de la Salud 10 7 1 18
Decanatura Facultad De Ciencias
Naturales Y De La Educacion 19 10 29
DARCA 1 1
Oficina Juridica 4 1 2 7
Vicerrectoria Académica 1 4 4 13 22
Vicerrectoria Administrativa 1 22 8 4 35
Vicerrectoria de Cultura y Bienestar 1 1
Division de Gestion de Salud Integral y
Desarrollo Humano 1 1
Comité de Convivencia Laboral 1 1
Facultad De Derecho, Ciencias, Politicas Y
Sociales 9 50 44 19 132
Facultad de Ciencias Humanas y Sociales 4 4
Centro de Posgrados 4 4
Consejo de Salud 3 2 5
Comité Técnico de Seguridad y Salud en el

Trabajo ! !
TOTAL 23 90 94 78 | 277

Tabla # 13

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.

En lo que va corrido del afio 2023 se realizaron 04 requerimientos a las
dependencias con términos vencidos en dar respuesta a PQRSF, durante los meses
de marzo, mayo, junio y septiembre del presente afio.
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También en noviembre, desde Rectoria se remitio a cada dependencia en mora un
requerimiento solicitando emitir la respuesta respectiva a la peticion con término de
respuesta vencido, con fin de promover la eficiencia de la gestion y atencion de las
PQRSF recepcionadas por la institucion, lo que generé un impacto positivo en
respuestas y envié de soportes de éstas al sistema de PQRSF.

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

Se realizd socializacién del procedimiento en trdmite a PQRSF al personal
administrativo permitiendo que los funcionarios tengan la informacion requerida
para el trdmite interno de las peticiones y conozca de la importancia de la atencién
oportuna de un derecho de peticion. Conforme a lo anterior, la Secretaria General
realiza durante el primer trimestre del 2023 socializacion del procedimiento en la
sede Santander de Quilichao. También, de acuerdo con la Circular Informativa 2.1-
22.1/002 del 22 de junio de 2023 se realizd socializacion general en temas de
gestion documental y tramites en PQRSF a los funcionarios universitarios en
Popayan como se puede evidenciar en las imdgenes mas adelante.

Para la realizacion de las capacitaciones, la Secretaria General prepard y expuso
temas de interés para los funcionarios. Dichos temas son los siguientes:

v Derecho de peticion y administracion del sistema de PQRSF y su regulacion
en el ordenamiento juridico, en especial lo preceptuado en la Constituciéon
Politica y la Ley Estatutaria 1755 del 2015 - resolucion 141 de 2019.

v Sistema y normas de archivo

En estas socializaciones asistieron en Santander de Quilichao 14 funcionarios y en
la socializacion de Popayan asistieron 48, para un total de 62 funcionarios a los
cuales se les socializo el procedimiento de PQRSF y normas de archivo en gestion
documental.

También 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 puede 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 para luego tramitar de acuerdo al
procedimiento establecido. La direccion web es
https://www.unicauca.edu.co/versionP/informacion-y-ayudas/quejas-y-reclamos
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- Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones

Estas en: Inicio » Infermacion y ayudas » Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones

¢Sabes cémo realizar las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones en la Universidad?

Através del siguiente espacio usted podra formular las peticiones, quejas, reclamos o comentarios que tenga con
respecto a una determinada dependencia administrativa o unidad académica de la Universidad del Cauca, conforme a
Io establecido en la Resolucién R- 141 de 2019, expedida por la Rectoria de la institucion

Eaolleto sobre Tramite de Peticiones, Quejas,_Reclamos,_Sugerencias, Felicitacion:

Conceptos

1. Derecho de Peticion: Es toda solicitud que se presente ante las autoridades de la Universidad del Cauca, lo
que implica el ejercicio del derecho de peticién consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que
sea necesario invocario

2. Queja: Es la manifestacién de insatisfaccién respecto a la conducta o actuar de un funcicnario de la Entidad en
desarrollo de sus funciones o de un hecho en particular.

3. Reclamo: Es la manifestacion de insatisfaccion sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las
caracteristicas de los servicios ofrecidos por la Entidad

ridn: Fa 8 manifestacian de safiefaccian a anradecimisntne nar Ing eervicing Afrecidne nar Ia Entidad o

Ver informes de Secretaria General sobre el Sistema de PQRSF

Formato de recepcién de PQRSF

Descargar formato de recepcion de peticiones o quejas verbales (DOC)

Formulario de registro

‘Nomhre: -

Ap dos: * |

Email:

Formulacion: *

) Peticién

O Queja

O Reclamo
) Sugerencia
[ Felicitacién

Descripcidn: ~

Direccion de residencia: =

‘Teléfonc: -

cu

s el codigo de la imagen?: *
Infroduzca los caracteres que aparecen en la anterior imagen.

jPor una Universidad de Excelencia y Solidaria!

* Imagen, sitio web PQRSF Universidad del Cauca
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*Listado de asistencia a capacitacion Santander de Quilichao
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CIRCULAR INFORMATIVA 2.1-22_1/002
{22 de junio de 2023)

PARA: Comunidad Universitaria, Decancs. Jefes de Departamentos.
DE: Secretaria (General de 'a Universidad dei Cauca.

ASUNTO: Socializacien procedimients de t-arrite de Peticionas, Quejas, Resiamos,
Sugaroncias, Felicilacionss y Geslién Documantal.

= FECHA: 28 DE JUNIO DE 2023
» HORA: 2:30 PM
> LUGAR: AUDITORIC Los FUNDADORES” DE 1A FACULTED D=

DCRECHC ¥ CIENCIAS POLITICAS ¥ SOGIALES.

La Secrelaria General con 2! animo do mejorar ‘os procssos al nterior de la
institucién, co~dialmente (os invita a pariicipar en la socializaciér del Lramite ce
PQRSF y Geslién Documental, con el objsto dc reforzar el tramite ¥ orccedimiento
sabre estos temas al interior de Ia institucion v sensibilizar a los universitarios sobre
la importancia ge respondsr dentre de los términos ¥ ce fondo. ‘o que nos permitira
prestar una optima atoncidan 2 los usuarios ¥ mejorar en los niveles de satisfaccién.

Como quiera que este tema wa ligado, entre otros, al compcnents de Gestion
Nocumrenta! se realizard scocializacidn de normas de Geastion Documenta! ¥
aplicaciones da TRDO {Iablas de Retencién Documental perm doncs resolvar 'as
dudas soonre la tematica qua sc presertan en las dependencias universitarias.,

Er este senlico, se solicita a los jefes ue o operdencias dosignar a la o 'as perscnas
que se encuentren a cargo da los t2mas on asunto para que oarticipen en esto
espacic de aprandizaje canjunte gue nos permiird adicionaimante tener una
retrozlimentacion en nuestro pracese de mejora contnua.

Universitariamente,
h).{/f/éé()[ oo
LAURA ISMENIA CASTELLANOS VIWVAS

Secretaria General

Propocss Jesss L

0 Fxt: 16T 1I0S - 163 - 11 .G

A3 S e Doicings, O

Listado de asistencia capacitacion Popayan
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10.

11.

14 - CONCLUSIONES

En la vigencia del afio 2023 el numero de PQRS radicadas incrementd su numero con
respecto a la vigencia del afio 2022.

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

El usuario que con mas frecuencia acude al sistema PQRSF es el estudiante de pregrado.
Los usuarios que menos acuden al sistema son los jubilados, docentes y egresados segun
los datos relacionados.

La Facultad de Derecho, Ciencias Politicas y Sociales, es la unidad académica que tiene el
mayor numero de PQRSF.

El asunto por el cual se presentan mayor PQRS es relacién con el proceso y gestion de los
preparatorios y el respectivo registro de nota en la plataforma SIMCA.

La dependencia con el mayor nimero de felicitaciones es el Centro de Consultoria Juridica
de la Universidad.

A la fecha se encuentran pendientes 132 PQRS por responder.

Segun sondeo de opinidén hecho en la vigencia del afio 2023, los usuarios muestran
inconformidad con la mora en los términos de respuesta en algunos tramites como registro
en SIMCA de notas de preparatorios, judicatura, entre otros.

De acuerdo con el sondeo de opinidn, los peticionarios ven el sistema de PQRSF como una
herramienta efectiva y adecuada, al alcance de la comunidad, para solucionar sus
requerimientos.

De acuerdo con la tabla de indexacion de PQRSF a diciembre de 2023, las peticiones sobre
tramite de certificaciones a cargo de DARCA solicitadas por medio de los mecanismos
dispuestos por la Universidad para interponer una PQRSF, fueron tramitadas en su
totalidad.

Los estudiantes y en general las personas que acuden al sistema, han manifestado una
buena gestién y labor prestada por el sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF), reflejado en 81% de grado de satisfaccion en la
respuesta a su PQRSF y 91% de grado de satisfaccion por la utilidad del sistema de PQRSF
institucional.

Popayan, 27 de diciembre de 2023

Universitariamente,

JESERMAIN LADINO MUNOZ LAURA ISMENIA CASTELLANOS VIVAS
Abogado Contratista Secretaria General
Secretaria General Universidad del Cauca

Pagina 27 de 27



