INFORME ANUAL DEL SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES
31 DE DICIEMBRE DE 2020

El Gobierno Nacional decretd en el mes de marzo la emergencia econdmica,
social y ecoldgica en todo el territorio Nacional a raiz del brote de coronavirus
Covid-19, situacién que obligé a que las entidades publicas adoptaran medidas
de urgencia para la atencién y prestacion de los servicios. La Universidad del
Cauca, no siendo ajea a esta realidad, suspendio todas las actividades en los
espacios fisicos de la Institucion mediante las Resoluciones R-207, R-234, R-
247, R-364, R-385, R-402, R-438, R-439 y R-645 de 2020 en procura del
bienestar general, acogiéndose a la modalidad de trabajo en casa.
Adicionalmente y conforme al decreto legislativo 491 de 2020, se adopto,
mediante Resolucién R-246 de 2020, un tramite transitorio para el sistema de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones en medio de la
emergencia sanitaria, propendiendo por la utilizaciéon de los canales virtuales
que tiene a disposicién la universidad para la recepcion y atencién a derechos
de peticion. Asi mismo, se llevaron a cabo ciclos de capacitacion al personal
administrativo de la universidad durante los meses de mayo, julio, noviembre
y diciembre, sobre temas como el derecho de peticion y su reglamentacion,
notificacién de actos administrativos, responsabilidad del servidor publico y
tramites ante el comité de conciliacién, actividad que se desarrollé6 mediante
herramientas digitales como MEET y ZOOM.

La Secretaria General de la Universidad del Cauca, como dependencia
encargada de la administracion del sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones, se permite presentar para conocimiento de las
directivas Universitarias y comunidad en general, el informe anual del sistema
de PQRSF con corte a 31 de diciembre de 2020. Se brindara informacion
detallada del comportamiento y gestion del sistema de PQRSF durante el afio
2020, clasificando la informacién de acuerdo a diferentes factores coémo, tipo
de solicitud, tipo de usuario y/o medio de recepcion.

Acorde con lo anterior, 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 01 de enero a 31
de diciembre de 2020 y en medio de la nueva realidad del pais, indicando su
gestidn respecto al tramite tendiente a brindar una respuesta oportuna, claray
de fondo, lo que permite cumplir con nuestro deber como servidores publicos
y de tal modo aumentar la satisfaccion del usuario.

Adicionalmente, se realizo una encuesta de satisfaccion al 10% de los usuarios
registrados en el sistema de PQRSF, mediante llamadas telefonicas y la
aplicaciéon Google formularios. Esta actividad nos permite evidenciar las
diferentes inconformidades que los usuarios tienen frente al funcionamiento
del sistema, brindandonos oportunidades de acciones de mejora.

Por ultimo, se informan los avances de gestion que se han adelantado durante
el transcurso del 2018, 2019 y 2020, asi como los requerimientos continuos
para obtener respuesta de las peticiones cuyos términos estan vencidos y se
encuentran inconclusas de las plataformas de PQRSF 2017, 2018 y 2019.
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1. PQRSF RECIBIDAS MEDIANTE VENTANILLA UNICA, CORREO
ELECTRONICO Y BUZON DE SUGERENCIAS

En el afio 2020 se recibieron un total de 2236 solicitudes de 2169 usuarios. Lo
anterior se justifica teniendo en cuenta que, 67 peticiones fueron direccionadas
a varias dependencias académico-administrativas por temas de competencia,
haciendo necesario cargar la misma peticion a diferentes oficinas.

En el marco de la emergencia sanitaria declarada por el Ministerio de Salud,
la Universidad del Cauca adopt6é diferentes medidas para garantizar el
bienestar de la comunidad en general y la continuidad de los servicios
prestados por la Institucion, por ese motivo, mediante Resolucion R-246 de
2020, se adopt6 el tramite transitorio para recepcion y tramite de PQRSF
durante el tiempo que permanezca vigente la emergencia sanitaria por el
Covid-19.

Las 2236 peticiones recibidas durante el afio 2020 se distribuyen por
dependencia de la siguiente manera:
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DESPACHO DE RECTORIA 7 1 0 6 0 6 0 0
SECRETARIA GENERAL 319 3
0 316 | 1 | 314 1 0
CENTRO DE GESTION DE LA CALIDAD Y 3 1
ACREDITACION INSTITUCIONAL 0 2 0 2 0 0
RECTORIA (i
OFICINA ASESORA JURIDICA 14 0 4 18 0 15 0 3
CENTRO DE GESTION DE LAS 1 0
COMUNICACIONES 0 1 0 0 0 1
COMITE DE CONCILIACION 2 0 0 ) 0 ) 0 0
AREADE GESTION DOCUMENTAL 13 1 0 12 0 12 0 0
DESPACHO DE LA VICERRECTORIA
ACADEMICA 106 11 3 98 3 75 0 20
CENTRO DE REGIONALIZACION 3 0 0 3 0 3 0 0
DARCA - DIVISION DE REGISTRO Y 353 10
CONTROL ACADEMICO 9 352 | 11 | 337 0 4
) DIVISION DE GESTION DE MEDIOS Y 2 0
VICERRECTORIA RECURSOS BIBLIOGRAFICOS 1 25 0 10 0 15
ACADEMICA
CENTRO DE POSGRADOS 23 5 7 25 1 2 0 4
CENTRO DE EDUCACION CONTINUA, 4 0
ABIERTA Y VIRTUAL-CECAV 0 4 0 4 0 0
AREA DE EGRESADOS 3 0 0 3 0 3 0 0
PFI- PROGRAMA DE FORMACION EN
IDIOMAS 53 1 1 53 | 0| 53 0 0
DESPACHO DE LA VICERRECTORIA 190 is
VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA 13 188 | 2 | 115 2 69
ADMINISTRATIVA DIVISION DE GESTION DEL TALENTO
HUMANO 58 3 1 56 | 1 | 47 0 8
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DIVISION ADMINISTRATIVA Y DE 5 1
SERVICIOS 0 1 0 1 0 0
AREA DE ADQUSICIONES E 1 0
INVENTARIOS 0 1 0 1 0 0
GRUPO CONTROL INTERNO s 0
DISCIPLINARIO 0 5 0 4 o] 1
DIVISION DE GESTION FINANCIERA 53 6 3 50 4 46 0 0
DIVISION DE LAS TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y LAS 19 0 0 19 0 19 0 0
COMUNICACIONES
AREA DE MANTENIMIENTO 1 0 1 2 0 2 0 0
AREA DE SEGURIDAD, CONTROL Y
MOVILIDAD 2 0 ! 3 0 3 0 0
COMITE DE CONVIVENCIA LABORAL 0 0 1 1 0 0 0 1
VICERRECTORIA DE .
INVESTIGACIONES VICERRECTORIA DE INVESTIGACIONES | 8 3 0 5 0 5 0 0
DESPACHO DE LA VICERRECTORIA DE 5 1
CULTURA Y BIENESTAR 3 53 1 31 1 20
DIVISION DE GESTION DEL DEPORTE Y 3 0
VICERRECTORIA DE LA RECREACION 0 3 0 2 0 1
CULTURA Y BIENESTAR DIVISION DE GESTION DE SALUD % 5
INTEGRAL Y DESARROLLO HUMANO 0 88 0 88 0 0
COMITE DE BIENESTAR 1 0
UNIVERSITARIO 0 1 0 1 0 0
DECANATURA DE LA FACULTAD DE
DERECHO, CIENCIAS POLITICAS Y 242 0 14 256 | 3 | 149 3 101
SOCIALES
CENTRO DE CONSULTORIA JURIDICA 2 0 0 ) 0 ) 0 0
CENTRO DE CONCILIACION “MIGUEL 4 0
ANGEL ZUNIGA” 0 4 0 4 0 0
DEPARTAMENTO DE DERECHO 1 0
PUBLICO 0 1 0 1 0 0
PROGRAMA CIENCIA POLITICA 3 0 0 3 0 3 0 0
EACULTAD DE COORDINACION MAESTRIA EN g 1 o , . ] . .
DERECHO, CIENCIAS DERECHO ADMINISTRATIVO
POLITICAS Y SOCIALES PROGRAMA DERECHO DIURNO 74 0 0 74 0 56 0 18
PROGRAMA DERECHO NOCTURNO 187 0 0 187 | 1 63 1 122
PROGRAMA DERECHO SANTANDER 5 0 ) 7 0 7 0 0
ESPECIALIZACION EN DERECHO 1 1
ADMINISTRATIVO 1 1 0 0 0 1
COORDINACION DE LA
ESPECIALIZACION EN DERECHO DE 1 0 0 1 0 1 0 0
FAMILIA
MAESTRIA EN GOBIERNO Y POLITICAS 3 0
PUBLICAS 0 3 0 3 0 0
DECANATURA DE LA FACULTAD DE " 1
CIENCIAS DE LA SALUD 1 24 1 14 0 9
FACULTAD DE CIENCIAS -
DE LA SALUD PROGRAMA ENFERMERIA 2 0 0 ) 1 1 0 0
PROGRAMA DE MEDICINA 1 0 0 1 0 1 0 0
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CENTRO UNIVERSITARIO DE SALUD -
ALFONSO LOPEZ 4 0 0 4 0 4 0
FACULTAD DE i
DECANATURA DE INGENIERIA CIVIL 31 1
INGENIERIA CIVIL 0 0 | 1] 29 0
PROGRAMA INGENIERIA CIVIL 7 0 0 7 0 ) 0
PROGRAMA DE INGENIERIA 1 0
AMBIENTAL 0 1 0 1 0
PROGRAMA DE ARQUITECTURA 1 0 0 1 0 1 0
ESPECIALIZACION EN INGENIERIA DE 0 0
RECURSOS HIDRICOS 1 1 0 1 0 0
MAESTRIA EN INGENIERIA DE VIAS 0 0
TERRESTRES 1 1 0 0 0 1
FACULTAD DE DECANATURA DE INGENIERIA
INGENIERIA ELECTRONICA Y 13 1 1 13 0 13 0 0
ELECTRONICA TELECOMUNICACIONES
PROGRAMA DE TEGNOLOGIA EN 1 X
TELEMATICA 0 0 0 0 0 0
PROGRAMA INGENIERIA ELECTRONICA 1 0
Y TELECOMUNICACIONES 0 1 0 1 0 0
FACULTAD DE ARTES
DECANATURA DE ARTES 7 0 1 3 0 3 0 0
DECANATURA DE LA FACULTAD DE
CIENCIAS NATURALES Y DE LA 30 0 1 31 0 18 4 9
EDUCACION
ESPECIALIZACION EN EDUCACION Y 1 0
DISCAPACIDAD 0 1 0 1 0 0
PROGRAMA QUIMICA 1 0 1 ) 0 1 0 1
MAESTRIA EN EDUCACION POPULAR 2 0 0 ) 0 1 0
PROGRAMA BIOLOGIA 7 0 1 3 0 3 0 0
FACULTAD DE CIENCIAS PROGRAMA LICENCIATURA EN 1 0
NATURALES, EXACTAS Y EDUCACION FiSICA 0 1 |0 1 0 0
DE LA EDUCACION COORDINACION DEL PROGRAMA DE 5 0
LICENCIATURA EN MATEMATICAS 0 2 0 1 0 1
DOCTORADO EN CIENCIAS DE LA 1 0
EDUCACION 0 1 0 0 0 1
MAESTRIA EN EDUCACION 1 0 0 1 0 1 0 0
PROGRAMA DE ACTIVIDAD FiSICA 1 0
FORMATIVA 0 1 0 1 0 0
PROGRAMA INGENIERIA FiSICA 1 0 0 1 0 1 0 0
PROGRAMA DE MATEMATICAS 3 0 0 3 0 1 0 )
MAESTRIA EN EDUCACION, ESTUDIO 1 0
DEL CUERPO Y LA MOTRCIDAD 0 1 0 1 0 0
DECANATURA FACULTAD DE CIENCIAS | o 5
HUMANAS Y SOCIALES 0 27 0 25 0 2
CENTRO DE INVESTIGACIONES
EACULTAD DE CIENCIAS HISTORICAS JOSE MARIA ARBOLEDA 3 0 0 3 0 3 0 0
LLORENTE
HUMANAS Y SOCIALES
UNIDAD DE SERVICIOS EN LENGUAS 4 1
EXTRANJERAS-UNILINGUA 0 3 0 3 0 0
LICENCIATURA EN LENGUAS 1 0
MODERNAS 0 1 0 1 0 0
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PROGRAMA DE FILOSOFIA 1 0 0 1 1 0 0 0
MAESTRIA EN ETICA Y FILOSOFIA 1 0
POLITICA 0 1 0 0 0 1
DEPARTAMENTO DE HISTORIA 1 0 0 1 0 1 0 0
MAESTRIA EN ARTES INTEGRADAS 0 0
CON EL AMBIENTE 1 1 0 1 0 0
COORDINACION DEL PROGRAMA DE 1 0
ANTROPOLOGIA 0 1 0 1 0 0
DECANATURA FACULTAD DE CIENCIAS
CONTABLES, ECONOMICAS Y 15 0 0 15 1 13 0 1
ADMINISTRATIVAS
OFACULTAD DE MAESTRIA EN ESTUDIOS
CIENCIAS CONTABLES, INTERDISCIPLINARIOS DEL 2 0 0 2 0 2 0 0
ECONOMICAS Y DESARROLLO
ADMINISTRATIVAS .
PROGRAMA CONTADURIA PUBLICA 2 0 0 ) 0 0 0 )
MAESTRIA EN CONTABILIDAD Y 5 0
FINANZAS 0 2 0 2 0 0
DECANATURA FACULTAD DE CIENCIAS |
AGRARIAS 6 1 0 25 2 21 0 2
FACULTAD DE CIENCIAS _
AGRARIAS PROGRAMA DE INGENIERIA
AGROINDUSTRIAL SEDE SANTANDER 1 0 0 1 0 1 0 0
DE QUILICHAO
CONSEJO DE SALUD 4 0
UNIDAD DE SALUD 0 4 0 2 0 2
DESPACHO UNIDAD DE SALUD 53 0 0 53 0 52 0 1
EQUIPO DE SEGUIMIENTO DE APOYO
A LA MEJORA DE LOS
PROCEDIMIENTOS ACADEMICO-
OTROS ADMINISTRATIVOS DE REGISTRO DE 2 0 0 2 0 2 0 0
EXAMENES PREPARATORIOS DEL
PROGRAMA DE DERECHO
TOTAL 2236 |74 |74  |2236 |36 |1758 |12 i

*Significa que la dependencia trasladé a otra instancia para dar respuesta a la
peticién, o se traslado al peticionario para que complemente la informacién o realice
un pago necesario para adelantar un tramite.

Se hace una aclaracion respecto a la solicitud que se encuentra con respuesta
parcial y que esta a cargo de la Secretaria General, tenido en cuenta que no
ha podido ser descargada del sistema por que se requiere informacion de la
Divisidbn de Gestion del Talento Humano para responder de fondo. Por lo
anterior, se informa que se procedera a realizar el traslado de la solicitud a la
Divisién de Gestion del Talento Humano, quienes tienen la responsabilidad de
brindar respuesta de fondo al peticionario.

Durante el afio 2020, la Universidad del Cauca recibi6 un total de 2236
solicitudes, la cifra mas alta en los ultimos cuatro afios. La dependencia que
recibi6 mas solicitudes fue la Division de Admisiones, Registro y Control
Académico, seguida de la Secretaria General de la Universidad del Caucay la
Facultad de Derecho, Ciencias Politicas y Sociales.
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Es pertinente resaltar que, una de las posibles causas en el aumento de
peticiones para este afo, se debe a las medidas adoptadas en medio de la
emergencia sanitaria por el Covid 19, que obligé al pais a adaptarse a nuevas
formas para la atencion y prestacion de servicios por parte de las entidades
publicas.

Respecto a la gestion del sistema PQRSF y de acuerdo a la informacion de la
plataforma de radicacion, a corte de 31 de diciembre de 2020 el 78.6% de
solicitudes se encuentran resueltas de fondo; el 19,4% de las peticiones no
tienen ningun tramite y se encuentran con términos vencidos; el 1,6% se
encuentra en término de respuesta y el 0,5% tiene respuesta parcial.

Pese a las continuas actividades de capacitacion sobre la importancia del
derecho de peticion, existe un porcentaje considerable de solicitudes que se
encuentran pendientes de respuesta, situacion que puede afectar los niveles
de satisfaccion del usuario de PQRSF.

Las dependencias con mas solicitudes pendientes de respuesta y con término
vencido son la Coordinacion del programa de Derecho Nocturno Popayan, la
Facultad de Derecho y la Vicerrectoria Administrativa. En el tercer informe del
sistema de PQRSF presentado por la Secretaria General, estas tres
dependencias fueron las mas morosas.

Como se mencion6 anteriormente, en el afio 2020 se registré el mayor nimero
de peticiones recibidas por la Universidad del Cauca en los dltimos cuatro
afios. Una de las causas de este incremento en el sistema PQRSF se debe a
las medidas adoptadas durante la emergencia sanitaria y a la utilizacion de
canales virtuales para la atencion y prestacion de los servicios.

A continuacion, se representa en un grafico el comportamiento del sistema
PQRSF durante los ultimos cuatro afios:
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Durante el afio 2020, el comportamiento del sistema PQRSF no fue uniforme
respecto al nimero de solicitudes presentadas para cada trimestre. El tercer
trimestre se destacd al ser el periodo en el cual se presentaron el mayor
namero de peticiones, situacion que coincidid con el inicio del periodo
académico 2020-I. Las solicitudes mas frecuentes tienen que ver con temas

académicos.
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1.1Clasificacion de la PQRSF segun su tipologia

Segun el tipo de solicitud, las 2236 solicitudes recibidas durante el 01 de enero
al 31 de diciembre de 2020 se clasifican asi:

Tipo PQRSF Cantidad Porcentaje
Derechos de Peticidon 1870 83,6%
Quejas y Reclamos 235 10,5%
Felicitaciones 103 4,6%
Sugerencias 28 1,2%
Total 2236 100%

Para el afio 2020, el derecho de peticion fue la modalidad mas utilizada por los
usuarios de PQRSF, representando el 83.6% de las solicitudes registradas en
el sistema. Es de resaltar que las peticiones mas frecuentes tienen que ver con

temas académicos.

TIPO DE PQRSF

5% 1%

= Derechos de Peticién ‘l

= Quejas y Reclamos
= Felicitaciones

Sugerencias
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1.2Clasificacion de PQRSF segun los medios de recepcion

De conformidad con lo estipulado en el decreto legislativo 491 de 2020, la
Universidad del Cauca mediante Resolucién Rectoral 246 de 2020 adoptd un
tramite transitorio para la recepcion y atencion a derechos de peticion en medio
de la emergencia sanitaria por el Covid-19; en dicho acto administrativo se
estipulé que, durante la vigencia de la emergencia sanitaria, solamente
estarian dispuestos los canales virtuales para la recepcion de PQRSF.

A continuacidn, se clasifican las solicitudes teniendo en cuenta el medio por el
cual fueron presentadas.

Medio de recepcion PQRSF Ndmero .de O Porcentaje
recepcionadas
Correo electrénico 1899 84,9%
Escrito, radicado en Ventanilla Unica 184 8,2%
Buzdn de sugerencias 153 6,8%
Total 2236 100%

Es importante resaltar que, desde el 20 de marzo de 2020 las peticiones se
estan recibiendo y tramitando mediante canales virtuales, conforme las
medidas de aislamiento preventivo y el cierre temporal de las instalaciones de
la Universidad del Cauca, lo que justifica que el medio més utilizado por los
usuarios durante el 2020 sea el correo electronico.

1.3 Relacion de los derechos de peticion en consideracién al usuario.
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 PQRSF:

Usuario PQRSF No. PQRSF Porcentaje

Estudiantes Pregrado 1575 70,4%
Personas externas 223 10%
Estudiantes Posgrado 169 7,5%
Empleado 97 4,3%
Egresados 94 4,2%
Docentes 68 3,0%
Jubilado 10 0,5%
TOTAL 2236 100%

Durante el afio 2020 el usuario que acudié con mas frecuencia al sistema de
PQRSF, fue el estudiante de pregrado. Esta situacion se justifica teniendo en
cuenta que, durante la mayor parte del afio 2020 se suspendié la prestacion
de servicios presenciales en la Universidad del Cauca y se optd por la
utilizacion de las herramientas virtuales.
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Tipo de usuario
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Esta situacion también obedece a que una de las solicitudes mas frecuentes
tiene que ver con temas académicos o problemas con el funcionamiento de

la plataforma SIMCA.

1.4Clasificacion de PQRSF segun la dependencia a la cual fue dirigida

i TOTAL
Dependencia Derec.h.o,s OIS Sugerencias Felicitaciones
de peticion | Reclamos
DESPACHO DE RECTORIA 1 0 0 6 7
SECRETARIA GENERAL 296 16 0 - 319
CENTRO DE GESTION DE LA CALIDAD 5 0 3
Y ACREDITACION INSTITUCIONAL 0 1
RECTORIA OFICINA ASESORA JURIDICA 12 2 0 0 14
CENTRO DE GESTION DE LAS
0 1 0 0 1
COMUNICACIONES
COMITE DE CONCILIACION 2 0 0 0 )
AREADE GESTION DOCUMENTAL 8 5 0 0 13
VICERRECTORIA DESPACHO DE LA VICERRECTORIA 89 1%
ACADEMICA ACADEMICA 1 0 106
VICERRECTORIA CENTRO DE REGIONALIZACION 2 0 0 X 3
ACADEMICA -
DARCA - DIVISION DE REGISTRO Y 312 38 353
CONTROL ACADEMICO 2 1
DIVISION DE GESTION DE MEDIOS Y 5 g -
RECURSOS BIBLIOGRAFICOS 9 2
CENTRO DE POSGRADOS 21 2 0 0 23
CENTRO DE EDUCACION CONTINUA, 3 X .
ABIERTA Y VIRTUAL-CECAV 0 0
AREA DE EGRESADOS 2 1 0 0 3
PFI- PROGRAMA DE FORMACION EN 29 . 53
IDIOMAS 0 0
VICERRECTORIA DESPACHO DE LA VICERRECTORIA 174 1
ADMINISTRATIVA ADMINISTRATIVA 1 1 190
A‘giﬂﬁi{::ggﬁ'& DIVISION DE GESTION DEL TALENTO o . 58
HUMANO 0 1
DIVISION ADMINISTRATIVA Y DE 0 5 5
SERVICIOS 0 0
AREA DE ADQUSICIONES E 1 0 L
INVENTARIOS 0 0

Pagina 9 de 27
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i TOTAL
Dependencia dzer:::i:i?n c;i?l:::)/;) Sugerencias Felicitaciones
GRUPO CONTROL INTERNO s 0 5
DISCIPLINARIO 0 0
DIVISION DE GESTION FINANCIERA 35 11 0 7 53
DIVISION DE LAS TECNOLOGIAS DE 19
LA INFORMACION Y LAS 17 1 0 1
COMUNICACIONES
AREA DE MANTENIMIENTO 0 1 0 0 1
AREA DE SEGURIDAD, CONTROL Y X 0 5
MOVILIDAD 0 1
VICERRECTORIA DE VICERRECTORIA DE INVESTIGACIONES 6 5
INVESTIGACIONES 0 0 8
VICERRECTORIA DE DESPACHO DE LA VICERRECTORIA DE 39 1
CULTURA Y BIENESTAR CULTURA Y BIENESTAR 0 0 51
DIVISION DE GESTION DEL DEPORTE 5 1 3
Y LA RECREACION 0 0
DIVISION DE GESTION DE SALUD 1 4 %
INTEGRAL Y DESARROLLO HUMANO 11 63
COMITE DE BIENESTAR 1 0 1
UNIVERSITARIO 0 0
FACULTAD DE DERECHO, | DECANATURA DE LA FACULTAD DE 242
CIENCIAS POLITICAS Y DERECHO, CIENCIAS POLITICAS Y 218 24 0 0
SOCIALES SOCIALES
FACULTAD DE - -
DERECHO, CIENCIAS CENTRO DE CONSULTORIIAJURIDICA 1 0 0 1 2
POLITICAS Y SOCIALES | CENTRO DE CONCILIACION “MIGUEL 0 0 4
ANGEL ZUNIGA” 0 4
DEPARTAMENTO DE DERECHO 1 0 1
PUBLICO 0 0
PROGRAMA CIENCIA POLITICA 2 1 0 0 3
COORDINACION MAESTRIA EN g 0 g
DERECHO ADMINISTRATIVO 0 0
PROGRAMA DERECHO DIURNO 72 2 0 0 74
PROGRAMA DERECHO NOCTURNO 180 7 0 0 187
PROGRAMA DERECHO SANTANDER 5 0 0 0 5
ESPECIALIZACION EN DERECHO 1 0 1
ADMINISTRATIVO 0 0
COORDINACION DE LA L
ESPECIALIZACION EN DERECHO DE 1 0 0 0
FAMILIA
MAESTRIA EN GOBIERNO Y 3 0 3
POLITICAS PUBLICAS 0 0
FACULTAD DE CIENCIAS | DECANATURA DE LA FACULTAD DE 16 8 "
DE LA SALUD CIENCIAS DE LA SALUD 0 0
PROGRAMA ENFERMERIA 2 0 0 0 5
PROGRAMA DE MEDICINA 1 0 0 0 1
CENTRO UNIVERSITARIO DE SALUD - 0 5 4
ALFONSO LOPEZ 1 1
FACULTAD DE DECANATURA DE INGENIERIA CIVIL 25 6 0 0 31
INGENIERIA CIVIL -
PROGRAMA INGENIERIA CIVIL 7 0 0 0 7
PROGRAMA DE INGENIERIA 1 0 L
AMBIENTAL 0 0
PROGRAMA DE ARQUITECTURA 1 0 0 0 1
FACULTAD DE DECANATURA DE INGENIERIA 13
INGENIERIA ELECTRONICAY 12 1 0 0
ELECTRONICA TELECOMUNICACIONES
PROGRAMA DE TEGNOLOGIA EN
; 1 0 0 0 1
TELEMATICA
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Informe del sistema de peticiones, quejas reclamos, sugerencias y felicitaciones, con corte a 31
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i TOTAL
Dependencia Dere(:.h.c)'s Quejas y/o Sugerencias Felicitaciones
de peticion | Reclamos
PROGRAMA INGENIERIA 1
ELECTRONICAY 1 0 0 0
TELECOMUNICACIONES
FACULTAD DE ARTES DECANATURA DE ARTES 4 3 0 0 7
DECANATURA DE LA FACULTAD DE 30
CIENCIAS NATURALES Y DE LA 28 2 0 0
EDUCACION
ESPECIALIZACION EN EDUCACION Y 1 0 1
DISCAPACIDAD 0 0
PROGRAMA QUIMICA 1 0 0 0 1
MAESTRIA EN EDUCACION POPULAR 2 0 0 0 2
PROGRAMA BIOLOGIA 7 0 o o 7
FACULTAD DE CIENCIAS ™52 52 AMA LICENCIATURA EN ] o ]
NATURALES, EXACTAS Y EDUCACION FiSICA 0 0
DE LA EDUCACION ;
COORDINACION DEL PROGRAMA DE 5 0 5
LICENCIATURA EN MATEMATICAS 0 0
DOCTORADO EN CIENCIAS DE LA 1 0 L
EDUCACION 0 0
MAESTRIA EN EDUCACION 1 0 0 0 1
PROGRAMA DE ACTIVIDAD FiSICA
0 1 0 0 1
FORMATIVA
PROGRAMA INGENIERIA FISICA 1 0 0 0 1
PROGRAMA DE MATEMATICAS 3 0 0 0 3
MAESTRIA EN EDUCACION, ESTUDIO 1 0 1
DEL CUERPO Y LA MOTRCIDAD 0 0
DECANATURA FACULTAD DE )5 3 2
CIENCIAS HUMANAS Y SOCIALES 0 1
CENTRO DE INVESTIGACIONES 3
HISTORICAS JOSE MARIA ARBOLEDA 2 0 0 1
LLORENTE
UNIDAD DE SERVICIOS EN LENGUAS 4 0 4
EXTRANJERAS-UNILINGUA 0 0
FACULTAD DE CIENCIAS LICENCIATURA EN LENGUAS 1 0 L
HUMANAS Y SOCIALES MODERNAS 0 0
PROGRAMA DE FILOSOF{A 1 0 0 0 1
MAESTRIA EN ETICA Y FILOSOFIA 1 0 1
POLITICA 0 0
DEPARTAMENTO DE HISTORIA 1 0 0 0 1
COORDINACION DEL PROGRAMA DE 1 0 1
ANTROPOLOGIA 0 0
FACULTAD DE CIENCIAS DECANATURA FACULTAD DE 15
CONTABLES, CIENCIAS CONTABLES, ECONOMICAS 13 2 0 0
ECONOMICAS Y Y ADMINISTRATIVAS
ADMINISTRATIVAS MAESTRIA EN ESTUDIOS 5
INTERDISCIPLINARIOS DEL 2 0 0 0
DESARROLLO
PROGRAMA CONTADURIA PUBLICA 2 0 0 0 2
MAESTRIA EN CONTABILIDAD Y 5 0 5
FINANZAS 0 0
FACULTAD DE CIENCIAS DECANATURA FACULTAD DE " 5 "
AGRARIAS CIENCIAS AGRARIAS 0 0
PROGRAMA DE INGENIERIA 1
AGROINDUSTRIAL SEDE SANTANDER 1 0 0 0
DE QUILICHAO
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Informe del sistema de peticiones, quejas reclamos, sugerencias y felicitaciones, con corte a 31

de diciembre de 2020. Oficio 2.1-52/0012 del 12/01/2021

j TOTAL
Dependencia Derec:.h.o's Quejas y/o Sugerencias Felicitaciones
de peticion | Reclamos
UNIDAD DE SALUD CONSEJO DE SALUD 3 1 0 0 4
DESPACHO UNIDAD DE SALUD 25 22 3 3 53
OTROS EQUIPO DE SEGUIMIENTO DE
APOYO A LA MEJORA DE LOS
PROCEDIMIENTOS ACADEMICO- ) 0
ADMINISTRATIVOS DE REGISTRO DE 0 0 2
EXAMENES PREPARATORIOS DEL
PROGRAMA DE DERECHO
TOTAL 1870 235 28 103 | 2236

1.5Clasificacion de las PQRSF segun el asunto de la solicitud

El tipo de PQRSF mas frecuente durante el afio 2020 es el derecho de peticidn,
representando el 83,6% de las solicitudes registradas.

Tipo de
usuario

Solicitudes reiterativas

No. Solicitudes

Estudiantes

Solicitudes sobre matricula académica y adicién de

. 320
materias
Solicitudes sobre el proceso de grados colectivos y 245
privados
Solicitudes relacionadas con inconvenientes con la

. 202

plataforma SIMCA y registro de notas
Solicitudes relacionadas con copia de documentos o 151
expedicidn de certificaciones
Solicitudes de informacidn sobre diferentes 105
procedimientos académico-administrativos
Solicitudes para cancelacién de asignaturas 72
Solicitudes relacionadas con pago, plazos y financiacion 57
de la matricula financiera
Solicitud de paz y salvos para grado 40
Solicitud para inscripcidén y presentaciéon de exdmenes 26
preparatorios de la Facultad de Derecho
Solicitudes de reingresos 20
Solicitudes relacionadas con el programa Jévenes en 19
Accién y Generacién E
Solicitudes para reintegros de dinero 19
Solicitudes para actualizar datos 18
Solicitudes para cancelacidon de semestre 15
Solicitudes de reliquidacidon de matricula financiera 11
Solicitudes relacionadas con el proceso de amnistia 10
Solicitudes de informacidn sobre el descuento del 100%
de la matricula financiera para el periodo académico 10
2020-1
Solicitudes sobre descuento en el valor de derechos de 9
grado
Solicitud sobre las pruebas PSI 9
Solicitudes relacionadas con paz y salvos para el proceso 3

de cancelacion de semestre y reingreso
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Tipo c?e Solicitudes reiterativas No. Solicitudes
usuario
Solicitudes sobre exoneracion de la presentacién de 4
examenes preparatorios
Solicitudes relacionadas con Convenios 4
Interadministrativos
Solicitudes sobre residencias universitarias 4
Otros 140
Solicitud de copia de documentos y/o informacion 22
Solicitud de pago de estimulos econdmicos y honorarios 12
Docentes Solicitud de reconocimiento de puntos salariales 4
Solicitudes sobre servicios de salud 2
Otros 13
Solicitudes de documentos y/o certificaciones 32
Solicitudes de informacién sobre asuntos académico- 17
Egresados administrativos
Solicitudes de reintegros 2
Otros 16
Solicitudes sobre documentos y/o certificados 12
Solicitudes relacionadas con servicios de salud ante la
. 11
Empleados Unl.d.ad de Salud‘ .
Solicitud de certificados CETIL 2
Solicitudes para pago de contratos 3
Otros 17
Solicitudes de informacion sobre asunto académico- 45
administrativos
Solicitud de documentos y/o certificaciones 45
Solicitud de informacién sobre el proceso de Admisién a
. . 21
Persona la Universidad del Cauca
Externa Solicitudes de reintegros de sumas de dinero 14
Solicitudes de reliquidacidon de matricula financiera 6
Solicitudes de informacién sobre el inicio del periodo )
académico 2020.1
Otros 50
Jubilados Solicitudes 4

2. GESTION AL SISTEMA PQRSF
2.1 PQRSF pendientes de repuesta
Para el 31 de diciembre de 2020, se cuenta con un total de 430 solicitudes sin
respuesta de fondo y con término vencido, situacion que puede afectar los
niveles de satisfaccion del usuario frente a la percepcion del servicio prestado
por la Universidad del Cauca.

A continuacién, se reportan las dependencias que se encuentran con
peticiones sin respuesta de fondo y con términos vencidos:
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Informe del sistema de peticiones, quejas reclamos, sugerencias y felicitaciones, con corte a 31
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PROGRAMA DERECHO NOCTURNO 122
FACULTAD DE DERECHO, CIENCIAS POLITICAS Y SOCIALES 101
DESPACHO DE LA VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA 69
DESPACHO DE LA VICERRECTORIA ACADEMICA 20
DESPACHO DE LA VICERRECTORIA DE CULTURA Y BIENESTAR 20
PROGRAMA DERECHO DIURNO 18
DIVISION DE GESTION DE MEDIOS Y RECURSOS BIBLIOGRAFICOS 15

FACULTAD DE EDUCACION

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

DIVISION DE GESTION DEL TALENTO HUMANO
PROGRAMA DE INGENIERIA CIVIL

DIVISION DE ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL ACADEMICO
CENTRO DE POSGRADOS

OFICINA JURIDICA

PROGRAMA CONTADURIA PUBLICA

FACULTAD DE CIENCIAS AGRARIAS

PRORAMA DE MATEMATICAS

FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y SOCIALES
CONSEJO DE SALUD

CENTRO DE GESTION DE LAS COMUNICACIONES

LICENCIATURA EN MATEMATICAS
DOCTORADO EN CIANCIAS DE LA EDUCACION
ESPECIALIZACION EN DERECHO ADMINSITRATIVO
FACULTAD DE CIANCIAS CONTABLES

GRUPO CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO
MAESTRIA EN EDUCACION POPULAR
MAESTRIA EN ETICA Y FILOSOFIA

PROGRAMA DE QUIMICA

UNIDAD DE SALUD

DIVISION DE RECREACION Y DEPORTES
MAESTRIA EN INGENIERIA DE VIAS TERRESTRES
COMITE DE CONVIVENCIA LABORAL

Recordemos que, desde la Secretaria General de la Universidad del Cauca,
se han realizado actividades tendientes a disminuir el niumero de solicitudes
sin respuesta de fondo y con términos vencidos. Una de esas actividades esta
basada en la capacitacion del personal administrativo acerca de la importancia
de responder de fondo y oportunamente un derecho de peticion. Igualmente
se realizan requerimientos de respuesta a las peticiones que se encuentran
vencidas, asi como requerimientos preventivos con el fin de advertir a la
dependencia encargada que la solicitud estd pronta a vencerse y se solicita
responder dentro de los términos de ley.
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Sin embargo, pese a la realizacion de dichas actividades, se puede observar
gue se cuenta con un numero considerable de solicitudes vencidas y sin
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respuesta de fondo. La dependencia que registra mayor numero de peticiones
vencidas es la Coordinacion del programa de Derecho Nocturno, seguida de
la Facultad de Derecho, Ciencias Politicas y Sociales y la Vicerrectoria
Administrativa.

2.2 Estado del sistema PQRSF respecto al trdmite surtido a cada
peticion:

Durante el 01 de enero al 31 de diciembre de 2020 se gestionaron un total de
2236 PQRSF, de las cuales 1758 se encuentran con respuesta de fondo; 430
se encuentran sin respuesta de fondo y con términos vencidos; 36 solicitudes
se encuentran en termino de respuesta y 12 cuentan con respuesta parcial.

PQRSF con respuesta. PQRSF en término de TOTAL
respuesta
1758 36 2236
78,4% 1,6% 100%

En consideracion a las solicitudes que se encuentra pendientes de respuesta,
dicho porcentaje contiene aquellas PQRSF a las cuales no se les ha surtido
ningun trdmite, como aquellas a las cuales se les dio respuesta parcial y que
impiden descargarlas del sistema.

GESTION DEL SISTEMA PQRSF 2020

= PQRSF con respuesta.

= PQRSF pendientes de respuesta o
con respuesta parcial

= PQRSF en término de respuesta

3. QUEJAS Y RECLAMOS

Se dedica un espacio para el analisis y medicién de las quejas y reclamos
recibidos durante lo corrido del afio 2020, con el propésito de establecer cuales
son las inconformidades de los usuarios frente a la atencién y prestacion de
los servicios de la Universidad del Cauca.
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Informe del sistema de peticiones, quejas reclamos, sugerencias y felicitaciones, con corte a 31
de diciembre de 2020. Oficio 2.1-52/0012 del 12/01/2021

3.1 Clasificacion De Las Quejas Por Dependencia

Durante el afio 2020, se recibieron un total de 235 quejas y estan distribuidas
segun la dependencia encargada de brindar la respuesta, asi:

PQRSF POR DEPENDENCIA

Dependencia N° BT 5 Quejas con PQRSF en
Quejas | Respuesta respuesta termino
de fondo
SECRETARIA GENERAL 16 16
AREA DE GESTION DOCUMENTAL 5 5
RECTORIA CENTRO DE GESTION DE LAS 1 1 0 0
COMUNICACIONES
OFICINA ASESORA JURIDICA 2 0 2 0
DESPACHO DE LA VICERRECTORIA
ACADEMICA 16 4 12 0
, DARCA - DIVISION DE REGISTRO Y 38 0 38 0
VICERRECTORIA CONTROL ACADEMICO
ACADEMICA DIVISION DE GESTION DE MEDIOS Y g 4 4 0
RECURSOS BIBLIOGRAFICOS
CENTRO DE POSGRADOS 2 0 2 0
AREA DE EGRESADOS 1 0 1 0
PFl- PROGRAMA DE FORMACION EN 4 0 4 0
IDIOMAS
DESPACHO DE LA VICERRECTORIA
ADMINISTRATIVA 14 3 1 0
DIVISION DE GESTION DEL TALENTO 6 5 4 0
HUMANO
VICERRECTORIA DIVIS,ION DE GESTION FINAINCIERA 11 0 11
ADMINISTRATIVA DIVISION DE LAS TECNOLOGIAS DE LA 1 0 1 0
INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES
DIVISION ADMINISTRATIVA Y DE 5 0 5 0
SERVICIOS
COMITE DE CONVIVENCIA LABORAL 1 1 0 0
AREA DE MANTENIMIENTO 1 0 1 0
VICERRECTORIA DE DESPACHO VICERRECTORIA DE ) 0 ) 0
INVESTIGACIONES INVESTIGACIONES
DESPACHO DE LA VICERRECTORIA DE 1 4 g 0
CULTURA Y BIENESTAR
VICERRECTORIA DE DIVISION DE GESTION DEL DEPORTE Y 1 0 1 0
CULTURA Y BIENESTAR LA RECREACION
DIVISION DE GESTION DE SALUD 4 0 4 0
INTEGRAL Y DESARROLLO HUMANO
FACULTAD DE DECANATURA DE LA FACULTAD DE
DERECHO, CIENCIAS DERECHO, CIENCIAS POLITICAS Y 24 9 15 0
POLITICAS Y SOCIALES SOCIALES
PROGRAMA CIENCIA POLITICA 1 0 1 0
PROGRAMA DERECHO DIURNO 2 0 2 0
PROGRAMA DE DERECHO NOCTURNO 7 5 2 0
FACULTAD DE CIENCIAS | DECANATURA FACULTAD DE CIENCIAS g s 3 0
DE LA SALUD DE LA SALUD
CENTRO UNIVERSITARIO DE SALUD ) 0 ) 0
“ALFONSO LOPEZ”
FACULTAD DE CIENCIAS | DECANATURA FACULTAD DE CIENCIAS 5 1 1 0
AGRARIAS AGRARIAS
FACULTAD DE CIENCIAS | DECANATURA CIENCIAS HUMANAS Y 3 0 3 0
HUMANAS Y SOCIALES SOCIALES
FACULTAD DE DECANATURA DE INGENIERIA 1 0 1 0
INGENIERIA ELECTRONICA Y TELECOMUNICACIONES
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Informe del sistema de peticiones, quejas reclamos, sugerencias y felicitaciones, con corte a 31
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PQRSF POR DEPENDENCIA

Dependencia N° e E Quejas con PQRSF en
Quejas | Respuesta respuesta termino
de fondo
ELECTRONICA Y
TELECOMUNICACIONES
FACULTAD DE DECANATURA FACULTAD DE 6 0 6 0
INGENIERIA CIVIL INGENIERIA CIVIL
FACUI&TOA’\?TigLCEISNCIAS DECANATURA FACULTAD DE CIENCIAS
. ! CONTABLES, ECONOMICAS Y 2 0 2 0
ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ADMINISTRATIVAS
FACULTAD DE ARTES DECANATURA FACULTAD DE ARTES 3 0 3 0
FACULTAD DE CIENCIAS DECAI'E\I)?:CL:'I_RAAS 3%?522?3?&;8;“5’ 2 1 1 0
NATURALES, EXACTAS ——
/ . PROGRAMA DE EDUCACION FISICA
Y DE LA EDUCACION FORMATIVA 1 0 1 0
UNIDAD DE SALUD DESPACHO UNIDAD DE SALUD 22 1 21 0
CONSEJO DE SALUD 1 0 1 0

Segun el cuadro anterior, de las 235 quejas reportadas en el afio 2020, el
82,1% se encuentran con respuesta de fondo y el 17,8% se encuentra sin
respuesta de fondo y con termino vencido.

Las dependencias que registran mayor nimero de quejas son la Division de
Admisiones, Registro y Control Académico, La Facultad de Derecho, Ciencias
Politicas y Sociales y la Unidad de Salud.

GESTION DEL SISTEMA RESPECTO A QUEJAS Y RECLAMOS

250
200
150
100

50

QUEJAS SIN RESPUESTA DE FONDO Y CON

MW Seriesl

TERMINO VENCIDO
42

QUEJAS CON RESPUESTA DE FONDO

193

3.1.1 Relacién de Quejas en consideracion al usuario

En cuanto a las quejas recepcionadas en la Institucion en consideracion al
usuario que manifiesta su inconformidad se establece la siguiente tabla:

Clase de Usuarios

No. De Quejas

Estudiantes Pregrado 126
Empleados 33
Persona Externa 22
Egresado 20
Estudiantes Posgrado 15
Docente 13
Jubilado 6
Total 235
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Los estudiantes son los usuarios que con mas frecuencia manifiestan su
inconformidad frente a los servicios prestados en la Universidad del Cauca,
seguido de los empleados de la Institucion. Lo anterior se justifica teniendo en
cuenta que las quejas que con mas frecuencia se presentan, tienen que ver
con temas académicos.

Tipo del quejoso

140 126
120
100
80
60
40
20

33

22 20 15 13 ;

1

B Estudiantes Pregrado ® Empleados Persona Externa Egresado

M Estudiantes Posgrado B Docente M Jubilado

3.1.2 Quejas reiterativas

Es importante identificar cuéles son las quejas mas frecuentes del sistema de
PQRSF y sobre qué servicios se encuentran mas inconformes los usuarios,
con el fin de implementar acciones de mejora en nuestra Institucion.

: : : N° de
Quejas Reiterativas .
Quejas
Quejas sobre el desempefio o atencién al publico del personal administrativo
. . 42
de la Universidad del Cauca.
Quejas reiterativas sobre la prestacion de servicios administrativos en la 49

Universidad del Cauca.

Quejas reiterativas sobre la prestacion de los servicios en la Unidad de Salud. 18

Inconformidad frente al proceso de matricula académica, funcionamiento del

sistema SIMCA y oferta académica 31

Queja frente a servicios prestados en las Bibliotecas 4

Quejas por el proceso de grados, entrega de documentos y envié de diplomay
acta de grados por ventanilla.

Quejas por el mantenimiento de equipos y planta fisica de la Universidad.

Quejas por registro de notas en plataforma SIMCA

Queja frente al valor de derechos pecuniarios de algunos tramites ante la
Universidad del Cauca.

Denuncias anticorrupcion

Quejas por retraso en el tramite de cuentas de cobro de contratos

Quejas frente a la expedicién de paz y salvos

Quejas frente al proceso de inscripcidn y presentacion de examenes
preparatorios de la Facultad de Derecho

N (BRhlW]| W | W

Otros 235
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4. QUEJAS ANTI CORRUPCION

La Universidad del Cauca tiene a disposicion de los usuarios un canal
mediante la cual pueden hacer sus denuncias por actos de corrupcion que
sean percibidos dentro de la Institucion. La Secretaria General diariamente
revisa el correo de anticorrupcion@unicauca.edu.co, en caso de hallar algun
correo que haga alusion a alguna queja anticorrupcion se le brinda el tramite
correspondiente.

Durante el 01 de enero al 31 de diciembre del 2020 se recibieron 4 quejas
mediante el correo anticorrupcion.

Es pertinente aclarar que una de las quejas presentadas, no denunciaba actos
de corrupcién, sino que manifestaba su inconformidad frente al proceso de
reporte de informacion al Departamento de Prosperidad Social-Jovenes en
Accion de los estudiantes inscritos en el programa. La queja fue remitida a la
Vicerrectoria de Cultura y Bienestar para brindarle el tramite correspondiente.
Segun oficio 7.92.7/290 del 02/09/2020 la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar
brindo6 respuesta de fondo a la inconformidad de la estudiante.

A continuacion, se hace el reporte de quejas que denuncian presuntas
irregularidades en la Universidad del Cauca:

e El dia 17 de agosto se encontr6 en la bandeja de entrada del correo
electrénico una queja mediante la cual se ponen en conocimiento
presuntas irregularidades dentro del proceso de seleccién de las personas
beneficiadas con las becas de Colciencias. Segun la quejosa, no se develd
la transparencia y publicidad debida, dentro del proceso de seleccién para
las becas.

Por factores de competencia, la denuncia fue redireccionada a la Vicerrectoria
de Investigaciones con el fin de surtir el tramite a la queja y aclarar los hechos
consignados en dicha denuncia. Mediante correo electrénico del 21 de agosto
de 2020 se hace traslado de la queja a la Vicerrectoria Académica, teniendo
en cuenta que el proceso de la convocatoria fue tramitado por dicha
dependencia.

Segun oficio 4-92/1025 del 14/0/2020, emitido por la Vicerrectoria Académica,
responde de fondo a la quejosa informando sobre el proceso surtido en la
convocatoria de Becas de Excelencia Doctoral del Bicentenario.

e La segunda queja fue allegada el dia 17 de agosto de 2020, mediante la
cual se hace una denuncia frente al proceso de admision a los programas
de posgrado. Segun lo manifestado por el quejoso, le pidieron un valor muy
elevado por un cupo en la especializacion médica que desea realizar.

Por factores de competencia, se remitié al Decano de la Facultad de Ciencias
de la Salud y al Centro de Posgrados, para surtir el tramite correspondiente.
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e La tercera queja fue presentada de manera anénima el dia 19 de agosto
de 2020, mediante la cual se hacia una denuncia contra un docente de la
Universidad del Cauca por presunto acoso sexual.

Por factores de competencia, la solicitud fue remitida al Decano de la Facultad
de Derecho, Ciencias Politicas y Sociales para iniciar las investigaciones
correspondientes frente a los hechos expuestos en la denuncia.

5. SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS DADAS A LAS SOLICITUDES
PQRSF - SONDEO DE OPINION

Para la elaboracion del presente informe se realiz6 el seguimiento al 10% de
los usuarios registrados en el sistema PQRSF, con el fin de medir los niveles
de satisfaccion frente a los diferentes servicios prestados por la Universidad
del Cauca.

A continuacidn, se hace el reporte del resultado de seguimiento a los usuarios:

PQRSF - Sondeo De Opinidn
Calificacion Cantidad Porcentaje
Completamente Satisfecho 83 38,2%
Completamente Insatisfecho 42 19,3%
Satisfecho 51 23,5%
Insatisfecho 38 17,5%
No sabe, no responde 3 1,4%
TOTAL 217 100%

El sondeo de opinién se hace mediante llamadas telefénicas y formulario de
Google aleatorios al 10% de los usuarios registrados en la plataforma de
radicacion de PQRSF. Como resultado del seguimiento a los usuarios del
sistema, se tiene que un 61,7% de los encuestados tienen algun grado de
satisfaccion, manifestando que la Universidad del Cauca otorgo respuestas de
fondo y oportunas a sus solicitudes. Sin embargo, el 36,8% de los encuestados
manifestaron un grado de insatisfaccion frente al servicio prestado, realizaron
observaciones frente a la demora de los tramites dentro de la Institucion.

SONDEO DE OPINION

90
80
70
60
50
40
30
20
10

0 |
Completamente Satisfecho Completamente Insatisfecho No sabe, no
Satisfecho Insatisfecho responde
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6.1 Seguimiento a las respuestas dadas a las solicitudes PQRSF -
sondeo de opinién (posibles causas y que sirvan como insumos de
mejora).

Producto del sondeo de opinidn realizado se pudo observar las siguientes
situaciones:

+ Los usuarios con algun porcentaje de insatisfaccién consideran que no
se ha resuelto de fondo su peticidén o no fue satisfactoria

+ Algunos usuarios con algin grado de insatisfaccion consideran que los
términos de respuesta no son cumplidos y sugieren realizar un
seguimiento continuo a las dependencias que tienen a cargo la
respuesta a derechos de peticién

+ Algunos usuarios con algun nivel de insatisfaccion manifiestan que hay
trAmites administrativos que se demoran demasiado y que tienen que
acudir al sistema PQRSF para poder obtener respuesta a sus
requerimientos.

+ Algunos usuarios con algun nivel de insatisfaccién manifestaron que se
vieron obligados a acudir a instancias judiciales para obtener respuesta
al derecho de peticion.

Teniendo en cuenta lo anterior, una de las opiniones mas comunes dentro de
la encuesta, es que las respuestas no se emiten dentro del término legal o que
simplemente la respuesta otorgada por la dependencia encargada no brinda
una solucion efectiva a la situacion particular. Sin embargo, es importante
resaltar que hay situaciones que, a la luz de los reglamentos internos, no es
posible atender favorablemente.

6. Gestiones en la administracion del Sistema de PQRSF

6.1 Requerimientos a derechos de peticidon sin respuesta, o que se han
resuelto y la copia de larespuesta no ha sido envidada a Secretaria
General para su descargo 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, refiriendose al Derecho de Peticion, es importante dar
cumplimiento a los mandatos constitucionales y se logre dar una respuesta
oportuna y de fondo sobre lo solicitado, es por ello que, durante el afio 2018,
2019 y trascurso del 2020, no obstante haberse presentado el informe del afio
2017, 2018 y 2019, se ha continuado realizando requerimientos de respuesta
frente a PQRSF de afos anteriores y que se encuentran sin respuesta de
fondo
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6.1.1 Gestidn realizada a las PQRSF vencidas del afio 2017

La Secretaria General ha realizado un seguimiento contante a las solicitudes
del 2017 que se encuentran sin respuesta de fondo,

94 .5% (105 derechos de peticidn resueltos)

La Secretaria General y la oficina de Control Interno, realizaron en el mes de
marzo, visitas a las dependencias que se encuentran con PQRSF pendientes
de afnos anteriores, se lograron cerrar cuatro PQRSF del aflo 2017. Se
establecieron compromisos de cumplimiento con las dependencias para cerrar
el resto de peticiones, sin embargo, por la emergencia del COVID-19 que vive
el pais actualmente, se suspendieron las actividades administrativas en los
espacios fisicos de la Universidad y por ende se suspendieron las visitas de
verificacion de compromisos. Se estudia la posibilidad de que los seguimientos
se realicen virtualmente, acogiéndose a la nueva realidad que vive la sociedad
a causa del virus Covid-19

A continuacion, se realiza un recuento de las dependencias que se encuentran
en mora de respuesta a peticiones del afio 2017.

Vicerrectoria Administrativa

Oficina Juridica 2

La mayor parte de solicitudes pendientes en el afio 2017, tienen que ver con
el proceso de reliquidacién de matricula financiera y no se pueden descargar
del sistema hasta tanto no se allegue acto administrativo o documento que
corrobore que la respuesta fue remitida al interesado.

6.1.2 Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias pendientes de
respuesta del afio 2018

Como resultado de la revision de las plataformas de tramite de PQRSF de
2018, se puede evidenciar que, a corte de 31 de diciembre de 2018 se
encontraban inconclusas 105 PQRSF de 1051 tramitadas en el 2018.

De las 105 PQRSF irresueltas, quedan 10 PQRSF pendientes de respuesta.

Acorde con lo anterior se detalla a continuacion las dependencias que aun
deben resolver las peticiones inconclusas o en el caso de estar resueltas,
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enviar copia de la respuesta a Secretaria General o al correo
guejasreclamos@unicauca.edu.co.

Facultad de Derecho, Ciencias Politicas y Sociales
Oficina Asesora Juridica
Vicerrectoria Administrativa
Consejo de Salud

WIN[F|P>

6.1.3 Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias pendientes de
respuesta afio 2019.

Para el 31 de diciembre de 2019, una vez entregado el informe de seguimiento
anual del sistema de PQRSF, quedaron pendientes de respuesta, un total de
187 solicitudes. Una vez actualizada la plataforma de PQRSF 2019, el nUmero
de solicitudes pendientes en el afio 2019 es de 68 solicitudes.

A continuaciéon, se hace la relacion de dependencias que se encuentran
pendientes de respuesta:

Facultad de Derecho, Ciencias Politicas y Sociales 30
Vicerrectoria Administrativa 21
Oficina Asesora Juridica

4

Consejo de Salud 3
Vicerrectoria Académica 2
Divisidn de Gestion del talento Humano 5
1

1

1

Comité Técnico de Seguridad y Salud en el Trabajo
Grupo de Control Interno Disciplinario
Area de Trasporte

6.2 Acciones tendientes a obtener respuestas a PQRSF pendientes, con
el acompafiamiento de la Oficina de Control Interno.

La Secretaria General de la Universidad del Cauca y la jefe de la Oficina de
Control Interno, en procura de cerrar PQRSF pendientes de respuesta del
sistema de radicacion, acordaron elaborar un cronograma de visitas a las
dependencias. Estas visitas se realizaron por parte de la Judicante de
Secretaria General y un funcionario de la OCI. Las visitas se hicieron a las
dependencias con mayor numero de PQRSF pendientes de respuesta y con
términos vencidos, con el fin de cerrar el archivo de PQRSF de 2017, 2018 y
2019; y resolver dudas y falencias existentes respecto al tramite interno de los
Derechos de peticion.

Pagina 23 de 27


mailto:quejasreclamos@unicauca.edu.co

Informe del sistema de peticiones, quejas reclamos, sugerencias y felicitaciones, con corte a 31
de diciembre de 2020. Oficio 2.1-52/0012 del 12/01/2021

Conforme lo anterior se hizo cuatro visitas a las dependencias de la siguiente
manera:

Dependencias objeto de seguimiento Fecha Hora
Facultad de Derecho Ciencias Politicas y 04 de marzo 8:00 a.m.
Sociales
Vicerrectoria Administrativa 05 de marzo 8:00 a.m.
Division de Gestion del Talento Humano 05 de marzo 1:00 p.m.
Oficina Juridica 06 de marzo 8:30a.m.

Realizadas las visitas se levanté un acta en donde cada dependencia se
comprometio a entregar las PQRSF pendientes de respuesta, con el objetivo
de cerrar de sistema de radicacion de PQRSF. La verificacion de los
compromisos, se llevaria a cabo después del 20 de marzo de 2020, sin
embargo, por la emergencia sanitaria del Covid 19, se pospuso dicha
verificacion.

Gracias a las herramientas tecnoldgicas y plataformas virtuales, se realizo en
el mes de noviembre de 2020 un seguimiento a la Facultad de Derecho,
Ciencias Politicas y Sociales. La actividad se realiz6 por la plataforma MEET,
a la cual concurrieron dos contratistas de la Secretaria General y un contratista
de la Facultad de Derecho. Durante la reunion se realiz6 el seguimiento a cada
una de las peticiones que se encuentran pendientes de respuesta y con
términos vencidos, solicitando soportes de los tramites adelantados por la
dependencia, con el propdsito de cerrar las solicitudes pendientes. Una vez se
reanuden las actividades administrativas en la Universidad del Cauca, se
programara una nueva reunién virtual para completar el seguimiento y
observar las gestiones adelantadas por la Facultad de Derecho.

7. ACCIONES DE MEJORA DEL SITEMA DE PQRSF

7.1. Instalaciébn de buzones de sugerencias en las cafeterias de la
Facultades de la Universidad del Cauca.

A finales del afio 2019, el Centro de Gestion de la Calidad y la Acreditacion
Institucional, hizo entrega de 12 buzones de sugerencias para ser instalados
en las cafeterias de las diferentes Facultades. A comienzos del afio 2020, La
Secretaria General, realizo la entrega y verificacion de la Instalacion de los
Buzones.

Actualmente la Secretaria General hace apertura y recoge las PQRSF de 40
buzones de sugerencias. Esta situacion ha generado un impacto positivo para
el sistema, pues la cifra de solicitudes recibidas por el medio de recepcion de
los buzones de sugerencias, aumento considerablemente, en especifico las
felicitaciones.

7.2. Capacitaciones virtuales al personal administrativo
Las capacitaciones al personal administrativo debe ser una actividad

constante, permitiendo que cada funcionario entienda la importancia de la
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atencion oportuna de un derecho de peticion. Conforme lo anterior, la
Secretaria General durante el afio 2020, varios ciclos de capacitaciones
mediante herramientas virtuales.

Las capacitaciones se desarrollaron mediante la plataforma MEET y se
convoco a cada una de las dependencias de la Institucion. Teniendo en cuenta
las medidas de aislamiento preventivo, las actividades de capacitacion al
personal administrativo se seguiran realizando virtualmente y se espera que el
namero de asistentes aumente considerablemente.

Para la realizacién de las capacitaciones, la Secretaria General cont6 con el
apoyo de los contratistas Daniel Alfredo Toro Ramirez, Ana Ruth Cabezas
Jiménez y Victor Manuel Mosquera Ortiz. Cada uno de ellos, prepard y expuso
un tema de interés para los funcionarios. Dichos temas son los siguientes:

% Derecho de peticion y administracion del sistema de PQRSF y su
regulacion en el ordenamiento juridico, en especial lo preceptuado en
la Constitucion Politica y la Ley Estatutaria 1755 del 2015, Decreto
Legislativo 491 de 2020 y tramite transitorio de las PQRSF durante la
emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica declarada por el brote del
virus Covid-19.

« Notificacion de Actos Administrativos
% Responsabilidad del servidor publico
«» Comité de conciliacion

Las capacitaciones a las diferentes dependencias académico-administrativas,
se realizaron durante los meses de mayo, julio, noviembre y diciembre. El
cronograma establecido para tal fin, fue publicado en la pagina web de la
Universidad del Cauca en los siguientes enlaces:
http://www.unicauca.edu.co/versionP/documentos/circulares/circular-
informativa-de-secretar%C3%ADa-general-sobre-cronograma-de-
capacitaciones y
http://www.unicauca.edu.co/versionP/documentos/circulares/circular-
informativa-de-secretar%C3%ADa-general-sobre-capacitaci%C3%B3n-en-
procedimientos-y-tr%eC3%Almites

Es importante resaltar que, es la primera vez que se desarrollan las
capacitaciones utilizando herramientas virtuales y conforme las medidas de
seguridad tomadas por la Universidad del Cauca, frente al virus Covid-19, se
seguiran desarrollando mediante plataformas virtuales.
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8. ACCIONES DE URGENCIA IMPLEMENTADAS DURANTE LA
EMERGENCIA ECONOMICA, SOCIAL Y ECOLOGICA POR EL COVID-19.

En aras de garantizar la continuidad del servicio de recepcion de PQRSF en
medio de la emergencia sanitaria por el Covid-19, que obligé a la Universidad
del Cauca a realizar el cierre de las instalaciones fisicas de la Institucion con
el fin de minimizar los riesgos de contagio, se emitio la Resolucion Rectoral
246 del 2020, mediante la cual se adopt6 el procedimiento transitorio de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias Yy felicitaciones durante el tiempo
gue se mantengan las medidas de aislamiento preventivo y trabajo en casa.

Las nuevas medidas en la recepcion y tramite de las PQRSF pretenden darle
continuidad al servicio de recepcién de PQRSF. Igualmente, la Resolucion 246
de 2020 se armoniza con la legislacion Nacional, especificamente con el
Decreto Legislativo 491 de 2020, que modificd transitoriamente los términos
de respuesta a los derechos de peticion. Segun el decreto, durante la vigencia
del estado de emergencia sanitaria, las solicitudes se resolveran por regla
general en 30 dias, las peticiones de documentos y/o informacién se
resolveran en 20 dias y las solicitudes mediante las cuales se eleva una
consulta se les dara un término de 35 dias para resolver de fondo.

Es importante resaltar que la Universidad del Cauca actué de forma inmediata
con el fin de garantizar la continuidad del servicio de PQRSF, adaptandose a
las nuevas realidades que afronta la sociedad, permitiendo que el usuario
tenga a disposicion los canales de atencion para radicar sus peticiones.
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9. CONCLUSIONES

1. Durante la declaracion de la emergencia sanitaria, a raiz de la propagacion
del virus “COVID-19”, la Universidad del Cauca tiene dispuestos los
procedimientos y medios electréonicos para garantizar el ejercicio del
derecho de peticion mientras se mantienen las medidas de aislamiento y
trabajo en casa, conforme lo regulado en la Resolucion Rectoral 246 de
2020.

2. Se adecuaron y flexibilizaron los términos de respuesta a derechos de
peticion durante la emergencia sanitaria, de acuerdo con las normas
nacionales y teniendo en cuenta la modalidad de trabajo en casa que se
esta aplicando en la Institucion.

3. A pesar de existir un alto porcentaje de solicitudes resueltas de fondo, se
deben seguir desarrollando actividades de capacitacion al personal
administrativo, con el fin de disminuir el nUmero de peticiones sin respuestas
de fondo.

4. En el afio 2020 se presento la cifra mas alta de PQRSF registradas en la
Universidad del Cauca durante los dltimos cuatros afios. Este fenédmeno
puede obedecer a las medidas adoptadas durante la pandemia.

5. Segun el seguimiento al sondeo de opinién, algunos usuarios con algun
grado de insatisfaccion consideran que la dependencia no respondidé en
término o que la respuesta no fue de fondo. Algunos usuarios manifiestan
que tienen que acudir a otro medio (accion de tutela) para poder obtener
respuesta oportuna a derechos de peticion

Universitariamente, Vo.Bo.
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Contratista Secretaria General
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