Informe del sistema de peliciones, quejas reclamos, sugerencias ¥ felicitaciones, con corte a 31 de marzo de
2022. Oficio 2.1-52/3263

INFORME DEL SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES, CON
CORTE A 31 DE MARZO DE 2022

La Secretaria General de la Universidad del Cauca, conforme lo regulado en la
Resolucion Rectoral 246 de 2020, presenta el informe trimestral del sistema de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones con corte a 31 de marzo
de 2022. En el presente informe se brindara informaciéon detallada del
comportamiento y gestion del sistema de PQRSF durante el primer trimestre del afio
2022, clasificando la informacién de acuerdo a diferentes factores como, tipo de
solicitud, tipo de usuario y/o medio de recepcién. Asi mismo, la informacién sobre
los ciclos de capacitacion al personal administrativo y docente de la universidad en
este primer trimestre, sobre el derecho de peticién y su reglamentacion, notificacion
de actos administrativos, responsabilidad del servidor publico y tramites ante el
comite de conciliacion, actividad que se desarrollé mediante herramientas digitales
como MEET y ZOOM.

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 peticion
durante el periodo comprendido entre el 12 de enero a 31 de marzo de 2022,
indicando su gestion respecto al tramite tendiente a brindar una respuesta oportuna,
clara y de fondo, lo que permite cumplir con nuestro deber como servidores ptblicos
y de tal modo aumentar la satisfaccién del usuario.

Como puntos a tener en cuenta en el informe de este trimestre, se implementara
unos puntos adicionales, los cuales estan basados en medir el tiempo de respuesta
de cada peticién, lo cual nos pemitira evaluar la eficiencia de la administracién
respecto a las PQRSF y la eficacia de las medidas tomadas para dar respuesta las
PQRSF que llegan a las dependencias de la institucion. También, el sondeo de
opinion se hara sobre las PQRSF que ya se ha dado respuesta de fondo, de esta
forma se puede obtener un sondeo claro del servicio prestado por la universidad, ya
que de las PQRSF con falta de respuesta se visualiza un déficit de respuesta
oportuna.

De acuerdo con lo anterior, por medio de llamada telefonica se realiza una encuesta
de satisfaccién direccionada al 10% de los usuarios registrados en el sistema de
PQRSF y a los cuales se les ha dado respuesta. Esta actividad nos permite
evidenciar las diferentes inconformidades y sugerencias que los usuarios tienen
frente al funcionamiento del sistema, brindandonos oportunidades de acciones de
mejora.

Por ditimo, se informan los avances de gestion que se han adelantado durante el
transcurso de los afios 2017, 2018, 2019 y 2020 y 2021, asi como los requerimientos
continuos para obtener respuesta de las peticiones cuyos términos estan vencidos
y se encuentran inconclusas en las plataformas de PQRSF 2017, 2018, 2019y 2020
y 2021.
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1. PQRSF RECIBIDAS MEDIANTE VENTANILLA UNICA, CORREO
ELECTRONICO Y BUZON DE SUGERENCIAS

En el primer trimestre del afio 2022 se recibieron un total de 325 PQRSF en Ia
Universidad.

En el marco de la emergencia sanitaria declarada por el Ministerio de Salud y
prorrogada por resolucion 304 del 23 de febrero de 2022 hasta el 30 de abril del
presente afio, la Universidad del Cauca ha adoptado diferentes medidas para
garantizar el bienestar de la comunidad en general y la continuidad de los servicios
prestados por la institucién, por ese motivo, mediante Resolucién R-246 de 2020,
se adoptd el tramite transitorio para recepcion y tramite de PQRSF durante el tiempo
que permanezca vigente la emergencia sanitaria por el Covid-19.

Conforme lo anterior, las 325 peticiones recibidas durante el 12 de enero hasta el
31 de marzo de 2022, se distribuyen por dependencia de la siguiente manera.

SECRETARIA GENERAL

DESPACHO RECTORIA 3 2

OFICINA ASESORA
JURIDICA
RECTORIA

OFICINA DE
PLANEACION Y
DESARROLLO
INSTITUCIONAL
CENTRO DE GESTION
DE LA CALIDAD Y LA 1 0
ACREDITACION.
AREA DE GESTION
DOCUMENTAL

DESPACHO DE LA
VICERRECTORIA 14 0
ACADEMICA

DARCA - DIVISION DE
REGISTRO Y CONTROL | 57 3

ACADEMICO
VICERRECTORIA

ACADEMICA

COORDINACION
MAESTRIA EN 1 0
GEOMATICA

CENTRO DE
POSGRADOS
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ladas

1a4

CENTRO DE
INVESTIGACIONES
HISTORICAS JOSE 1 0o 1 0
MARIA ARBOLEDA
LLORENTE

UNIDAD DE SERVICIOS

EN LENGUAS
EXTRANJERAS- 2 L < 1
UNILINGUA
PROGRAMA DE
FILOSOFIA n o 1 * H
DECANATURA
FACULTAD DE
CIENCIAS CONTABLES, | 4 0| o 4 1
FACULTAD DE ECONOMICAS Y
CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CONTABLES,
ECONGMICAS Y
ADMINISTRATIVAS
PR
ESRAMADE o lof1] 2
CONTADURIA PUBLICA
FACULTAD DE DECANATURA
CIENCIAS FACULTAD DE 2 oo 2 1
AGRARIAS CIENCIAS AGRARIAS
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*Significa que la dependencia trasladé a otra instancia para dar respuesta a la peficién, o
se fraslado al peticionario para que complemente la informacién o realice un pago
necesario para adelantar un tramite.

En el primer trimestre del afio 2022 Ia Universidad del Cauca recibi6 un total de 325
PQRSF, una cifra que comparada con el mismo trimestre del afio 2021 se nota una
disminucion en gran medida, pues estamos hablando de 1376 para el primer
trimestre del afio 2021 a 325 al trimestre actual, lo que equivale a una disminucién
del 423,38% frente al afio inmediatamente anterior. Se puede aseverar que ello se
debe al regreso de la presencialidad gradual que se ha venido dando en la
universidad, pues esto conlleva que los usuarios tengan un contacto directo con el
personal que puede solucionar las necesidades requeridas.

Pagina 5 de 2123



Informe del sisterna de peticiones, quejas reclanios, sugerencias y felicitaciones; ¢on corte a 31 de marzo de
2022. Oficio 2.1-52/3263 :

La dependencia que recibié mas solicitudes fue la Facultad de Derecho, Ciencias
Politicas y Sociales con un total de 87 PQRSF, Vicerrectoria Académica con 83, en
un tercer lugar la Vicerrectoria Administrativa con 76 y por ltimo Rectoria con 23.

Las peticiones mas recurrentes se relacionan con situaciones académicas respecto
de notas no reflejadas en DARCA o de preparatorios o de adicién de materias o con
requisitos previos para opcion de grados. También, se notan las solicitudes de
reintegro respecto de la matricula cero, politica implementada por el gobiermo para
estudiantes de estrato 1, 2 y 3.

Frente a la gestion del sistema de PQRSF y teniendo en cuenta la informacion de
la plataforma de radicacién, a fecha 31 de marzo de 2022, se puede observar que
de las 325 PQRSF, 162 se encuentran con respuesta de fondo (de estas, una es
una felicitacién), lo que equivale al 49 84%: las PQRS que se encuentran adn dentro
del término de respuesta son 118 corresponde el 36,30%; las respuestas parciales
son 6, corresponden al 1,84%,; y las PQRS con términos vencidos suman 39 y estas
equivalen al 12%.

De lo anterior, podemos evidenciar algo positivo y es la disminucién en el porcentaje
de las PQRS sin respuesta con términos vencidos, pues tomando como afios de
comparacion los ultimos dos afios gue son los de emergencia sanitaria donde Ia
comunidad en general no tenia otra herramienta que la virtualidad, este afio ha
disminuido este factor en un 50% aproximadamente, ello se debe en gran medida
al regreso de la presencialidad y también, es el resultado del compromiso y
apropiacion por parte de los responsables de dar respuesta y a las capacitaciones
realizadas desde la Secretaria General.

En este sentido para medir el tiempo de respuesta de las dependencias se ha fijado
una casilla en la plataforma de seguimiento de PQRSF para registrar el tiempo en
el que se responde al peticionario por parte de Ia dependencia encargada, a
continuacion se muestran los resultados los cuales se han extraido sacando el
promedio de respuestas de fondo dadas por cada dependencia, la cual corresponde
a la sumatoria de los dias que requiri® la dependencia en dar respuesta al
peticionario dividido por el total de PQRS recibidas y que se les ha dado respuesta
de fondo.

SECRETARIA GENERAL 12 39 3.25
DESPACHO RECTORIA 1 i8 18
OFICINA ASESORA | 3 40 13.33
JURIDICA
OFICINA DE PLANEACION Y | 1 2 2
DESARROLLO

HuEon INSTITUCIONAL
CENTRO DE GESTIONDELA | 1 4 4
CALIDAD Y LA
ACREDITACION.
AREA DE GESTION | 1 2 2
DOCUMENTAL
DESPACHO DE LA |5 81 16.2
VICERRECTORIA

VICERRECTORIA ACADEMICA

ACADEMICA DARCA - DIVISION DE | 26 362 13.92
REGISTRO Y CONTROL
ACADEMICO

Pégina 6 de 218"



Informe del sistema de peticiones, quejas reclamos, sugerencias y felicitacionss, con corte a 31 de marzo de

2022. Oficio 2.1-52/3263
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DESPACHO UNIDAD DE | 8 36 45
UNIDAD DE SALUD SALUD
TOTAL PQRS TRAMITAS 161 1460 9.06

Respecto a la tabla se hara énfasis en aquellas dependencias que mas tienen
PQRS resueltas, de esta forma; tenemos la Facultad de Derecho, Ciencias politicas
y Sociales con un total de 44 PQRSF en las cuales se ha utilizado un promedio por
respuesta de 7.88 dias. Sigue Vicerrectoria Académica con 39 PQRSF y con un
promedio de 13.05 dias por respuesta; Vicerrectoria Administrativa con 27 PQRSF
resueltas y con un promedio de respuesta de 10.74; Rectoria con 19 PQRSF y con
promedio de respuesta de 5,52 dias y por Gltimo esta la unidad de salud con 8
PQRSF y un promedio de respuesta de 4.5 dias.

A continuacién, se ejemplifica con una grafica.

EPQRS = PROMEDIO DE RESPUESTA

19

~ 8
5,52 45

onrowSRRERERNRERENEREESRES

Facultad de Derecho, — VICERRECTORIA Vicerrectoria Rectoria Unidad de Salud
Ciencias politicas y ACADEMICA Administrativa
Sociales

La universidad en términos generales, de las 161 PQRS tramitadas y recepcionadas
por medio del sistema de Secretaria General se esta demorando en promedio en
dar respuesta a una PQRS 9.06 dias, lo que indica en este trimestre, un buen
promedio en respuestas por PQRS.

Las dependencias que en este momento cuentan con mas solicitudes pendientes
de respuesta y con término vencido son: la Facultad de Derecho, Ciencias Politicas
y Sociales, con 18 peticiones con términos vencidos, pero también hay que resaltar
que es la que mas peticiones ha tramitado en el trimestre con un total de 44
peticiones. Siguiendo Ia linea, la Vicerrectoria Administrativa con un total de 9
PQRSF con términos vencidos, de las cuales 7 corresponde a la Division de Gestion
del talento Humano.
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Informe del sistema de peticiones, quejas reclamos, sugerencias y felficitaciones, con corte a 31 de marzo de
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ANALISIS COMPARATIVO TRIMESTRE ULTIMOS 4 ANOS

A continuacién, se representa en un gréafico comparativo respecto con el
comportamiento del primer trimestre del sistema PQRSF durante los Gltimos cuatro
anos;

COMPORTAMIENTO TRIMESTRAL EN LOS ULTIMOS 4
1400 ANOS

300
200
100
0 = . = == e

2019 2020 2021 2022

No.PQRSF 286 408

= AROS 1376 325

De acuerdo a esta informacion es notorio que en el afio 2022 en su primer trimestre
entra en un estado de moderacién con los demas afios antes del 2021 , pues el 2021
fue un afio de entera virtualidad donde los usuarios no tenian otra herramienta que
hacer uso de medios virtuales para solicitar lo que necesitaban, es por ello que se
ve un alza en la demanda de interposicién de solicitudes por este medio, mas
concretamente el correo electrénico.

1.1 Clasificacion de la PQRSF segiin su tipologia

Segun el tipo de solicitud, de las 325 PQRSF recibidas durante el 01 de enero al
31 de marzo de 2022 se clasifican asi:

Tipo PQRSF Porcentaje

Derechos de Peticion 296 91,07%
Felicitaciones 1 0,30%
Quejas y Reclamos 27 8,30%
Sugerencias 1 0,30%
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En el primer trimestre del afio 2022, el derecho de peticién fue la modalidad mas
utilizada por los usuarios de PQRSF, representando el 91,30% de las solicitudes
registradas en el sistema.

TOTAL PQRSF 325

= FELICITACIONES = PETICIONES = QUEJAS/RECLAMODS = SUGERENCIAS

1 296 27 1

1.2 Clasificacién de PQRSF seguin los medios de recepcién

Dentro de esta clasificacién, por medio escrito mediante ventanilla Unica se
recibieron 45 derechos de peticién, lo que corresponde al 13,84% del total de
PQRSF recibidas en lo comprendido del 12 de enero al 31 de marzo de 2022, el
86,16% restante hacen parte de las recibidas por medio de correo electronico. Se
aclara que por este medio se estan recibiendo desde el 20 de marzo de 2020 y
hasta la fecha, las peticiones se estan recibiendo y tramitando mediante correo
electrénico en su mayoria, en este trimestre que va de 2022 se ha incrementado las
peticiones en fisico que son recepcionados por ventanilla tnica.

1.3 Relacién de los derechos de peticién en consideracién 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:

MNo. PQRSF Parcentaje

Estudiantes Pregrado 72,61%
Personas externas 38 11.69%
Empleados 15 4.61%
Estudiantes Posgrado 12 3.69%
Docentesw ] 2.46%
lubilado 0 0%
Egresados 16 4.92%
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El usuario que con mas frecuencia acude al sistema PQRSF es el estudiante de
pregrado. Lo anterior se justifica en que las peticiones mas recurrentes en el sistema
de PQRSF, tienen que ver con temas académicos, mientras que los usuarios que
menos acuden al sistema son los jubilados y docentes y estudiantes de posgrados
que representan el 6.15% de las PQRSF.

1.4 Clasificacién de PQRSF seglin la dependencia a la cual fue dirigida

SECRETARIA GENERAL 11 1

RECTORIA 7

OFICINA ASESORA
JURIDICA
OFICINA DE
PLANEACION Y
RECTORIA DESARROLLO 1
INSTITUCIONAL
CENTRO DE GESTION
DE LA CALIDAD Y LA
ACREDITACION

AREA DE GESTION
DOCUMENTAL
DESPACHO DE LA
VICERRECTORIA 12 2

ACADEMICA

DARCA - DIVISION DE
REGISTRO Y CONTROL 48 7
ACADEMICO

COORDINACION
MAESTRIA EN

VICERRECTORIA GEOMATICA
ACADEMICA

CENTRO DE
POSGRADOS
PFI- PROGRAMA DE
FORMACION EN

IDIOMAS 6

CENTRO DE
REGIONALIZACION 1
SEDE NORTE
DESPACHO DE LA
VICERRECTOR[A 44 1
ADMINISTRATIVA

DIVISION DE GESTION

DEL TALENTO 15
VICERRECTORIA HUMANO
ADMINISTRATIVA DIVISION

ADMINISTRATIVA Y DE 1
SERVICIOS
AREA DE

ADQUISICIONES Y 1
INVENTARIOS
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= VICERRECTORIA DE
WCERR;:T ORIA | |INVESTIGACIONES :
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FAS;,’:EKSDE DECANATURA DE LA
FACULTAD DE CIENCIAS
NATURALES,
NATURALES Y DE LA
EXACTAS ¥ DE LA
EDUEALITN EDUCACION
DECANATURA
FACULTAD DE CIENCIAS
HUMANAS Y SOCIALES
CENTRO DE
INVESTIGACIONES
FACULTAD DE HISTORICAS JOSE
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UNILINGUA
PROGRAMA DE
FILOSOFIA
DECANATURA
FACULTAD DE CIENCIAS
FACULTAD DE CONTABLES,
CIENCIAS ECONOMICAS Y
CONTABLES, ADMINISTRATIVAS
ECONOMICAS Y
ADMINISTRATIVAS PROGRAMA DE
CONTADURIA PUBLICA
FACULTAD DE DECANATURA
CIENCIAS FACULTAD DE CIENCIAS
AGRARIAS AGRARIAS
UNIDAD DE DESPACHO UNIDAD DE
SALUD SALUD

1.4.1 Quejas y Reclamos

El numero de quejasfreclamos, representa el 8.30% de las PQRSE allegadas
durante este trimestre. De las 27 recibidas, 14 cuentan con respuesta de fondo, 12
Se encuentran en término y 1 con términos vencidos.

En cuanto a las quejas recepcionadas en la Institucion en consideracion al usuario
que manifiesta su inconformidad se establece la siguiente tabla:
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CLASE DE USUARIOS NO. DE QUEIAS
ESTUDIANTES PREGRADO 11

EMPLEADOS 8

DOCENTES 1

PERSONA EXTERNA 2

2

3

ESTUDIANTES POSGRADO
EGRESADOS

Se puede observar que para este trimestre las personas que manifiestan sus
inconformidades en un porcentaje mayor son los estudiantes de pregrado, seguido
de los empleados.

1.5 Clasificacién de las PQRSF segiin el asunto de la solicitud

De los 325 derechos de peticién recepcionados en la Institucion se observa que las
solicitudes que se presentan con mayor frecuencia en este trimestre se relacionan
con solicitudes de devolucion de matricula para los estratos 1, 2 y 3. Notas no
registradas en DARCA o cupos para matriculas de materias: solicitudes con el
objeto de que se le expidan los paz y salvos respectivos para optar a grado.

2. GESTION AL SISTEMA PQRSF
2.1 PQRSF pendientes de repuesta

Al 31 de marzo de 2022 hay 39 PQRSF con términos vencidos, como se puede
evidenciar en la tabla de la pagina nimero 2. Las dependencias que registran mayor
morosidad en las respuestas y nimero de peticiones no atendidas de derechos de
peticion durante el afo 2022 son: La Facultad de Derecho, Ciencias Politicas y
Sociales (con 18 peticiones sin respuesta) seguida de Vicerrectoria Administrativa
con 10 PQRSF sin respuesta.

2.2 Gestiones realizadas a las PQRSF con términos vencidos

La Secretaria General como dependencia encargada de llevar el control del Sistema
de PQRSF, realiza constantemente requerimientos a las dependencias gue se
encuentran con PQRSF pendientes y con términos vencidos.

Es de anotar que los requerimientos se realizan mediante un oficio enviado por la
Secretaria General, en cuyo contenido se relacionan todas las PQRSF vencidas
que tenga la instancia académico-administrativa. De los requerimientos, se envia
copia al Centro de Gestién de la Calidad y la Acreditacién Institucional, para los fines
pertinentes. En este trimestre del 2022 se realizaron requerimientos a las
dependencias morosas de respuestas a peticiones del afio 2017, 2018, 2019 y
2020. Dichos requerimientos se realizaron en el mes de febrero.

Adicional a los requerimientos, a las dependencias con mayor numero de peticiones
sin respuesta, se han realizado visitas, con acompafiamiento de la Oficina de
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Control Interno y la Oficina de Gestion de la Calidad y Acreditacién Institucional, con
el fin de hacer seguimiento a cada asunto y poder cerrar las PQRSF que se
encuentran vencidas, Ia tltima se hizo en marzo a la Facultad de Derecho, Ciencias
Politicas y Sociales.

Pese a que existe una mejoria en los porcentajes en comparacion con el afio 2020,
desde la Secretaria General constantemente se realizan acciones tendientes a que
las diferentes dependencias comprendan la importancia de responder en término
las solicitudes que diariamente se allegan a la institucién con el fin mejorar los
niveles de satisfaccion del usuario. Entre esas acciones se encuentran los
requerimientos para PQRSF vencidas, capacitaciones y visitas a las diferentes
dependencias para realizar el seguimiento a las peticiones allegadas a la
Universidad.

3. QUEJAS ANTI CORRUPCION

La Universidad del Cauca tiene a disposicion de los usuarios un canal mediante el
cual pueden hacer sus denuncias por actos de corrupcion que sean percibidos
dentro de la institucion. La Secretaria General diariamente revisa el correo

anticorrupccion@unicauca.edu.co diariamente, y en caso de hallar algun correo que

haga alusidn a alguna queja anticorrupcién se le brinda el tramite correspondiente.

Entre el 12 de enero de 2022 y el 31 de marzo de 2022, no se hallé novedad alguna
mediante el correo anticorrupcion.

4. PQRSF RECIBIDAS MEDIANTE BUZON DE SUGERENCIAS

Teniendo en cuenta la emergencia sanitaria y la situacién actual por la cual atraviesa
el pais y en aras de preservar la salud de cada uno de los funcionarios y usuarios
de la Institucion, actualmente solo se esta recogiendo el buzén de sugerencias de
la Unidad de Salud, teniendo en cuenta que el servicio que se presta tiene relacion
con el derecho a la vida y a la salud los cuales estan consagrados como derechos
fundamentales y deben ser garantizados, por lo tanto, una vez terminada Ia
emergencia se retomaran las rutas de recoleccién de los buzones en el resto de las
dependencias académico-administrativas de la Universidad.

En lo corrido del afio 2022 a corte 31 de marzo en el buzén de sugerencias de la
Unidad de Salud se han recogido un total 16 PQRSF, de las cuales dos (02) son
peticiones, siete (7) son quejas, uno (1) son sugerencias y seis (6) son felicitaciones.
Las PQRSF mas reiteradas por parte de los usuarios que acuden a la Unidad de
Salud, se relacionan con quejas por demoras al momento de reclamar
medicamentos o por mala atencion en la IPS donde son dirigidos, por lo que piden
se mejore el servicio con esas entidades. En este momento vemos que muchas
personas se sienten a gusto con los servicios prestados por algunos funcionarios y
han dejado felicitaciones agradeciendo por la labor, siendo asi las felicitaciones la
segunda en tener mayor acogida en este corte a 31 de marzo de 2022.
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5. SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS DADAS A LAS
SOLICITUDES PQRSF - SONDEO DE OPINION

Con el fin de dar cumplimiento al procedimiento de la administracién de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones al interior de Ia
institucién, se realizé el Sondeo de Opinion al 10% de las PQRSF recibidas con
respuesta de fondo.

PQRSF - Sondeo De Opinion

Cantidad

Completamente Satisfecho 17 53%

Satisfecho 10 31.25%

Insatisfecho 5 15.62%

En cuanto a las opiniones favorables en |a escala de satisfaccién se tiene gue el
53% de las personas tienen un grado de satisfaccion alto respecto al sistema, pues
manifiestan que es un medio que da la seguridad de que se le esta atendiendo lo
que solicitan, en cuanto al término de respuesta de su solicitud consideran que la
respuesta fue de fondo y dentro de los términos. Respecto de los usuarios
satisfechos, osea que no tienen un grado de plena satisfaccién dicen que el sistema
es bueno, pero que en las dependencias demoran mucho en responder, responden
en el Ultimo dia de vencimiento o dejan vencer los términos. En ese mismo sentido
contestan los usuarios insatisfechos, aquellos que por alguna razén le negaron lo
solicitado o tardaron demasiado en dar respuesta a algo que necesitaban con
urgencia, dicen que al ser negado el servicio tienen que buscar otra solucién a su
necesidad (via judicial) y que no ven tan eficiente el sistema de PQRSF.

Como analisis general podemos observar que la mayoria de los encuestados tienen
una vision muy buena del sistema de PQRSF, muchas veces independientemente
de que se les haya dado respuesta positiva o no, lo ven como muy necesario y que
presta un servicio de atencién adecuado.

5.1 Seguimiento a las respuestas dadas a las solicitudes PQRSF - sondeo de
opinién (posibles causas y que sirvan como insumos de mejora).

Como resultado del sondeo de opinion realizado a los usuarios que han acudido al
sistema de PQRSF, se pudo observar las siguientes situaciones:

* Respecto al sistema de PQRSF manifiestan que es un medio muy eficiente,
pues antes de acudir al correo de quejas y reclamos no les prestaban
atencion y que por este medio sienten la seguridad de que se les esta
prestando atencion.
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¢ Una parte de los peticionarios con algun porcentaje de insatisfaccién 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 les habia causado algin perjuicio.

* Algunos usuarios con algin nivel de insatisfaccién manifiestan que adn no
les han respondido su solicitud.

* Hay unanimidad en la mayoria de encuestados en que el sistema que utiliza
la universidad para a tender los requerimientos de la comunidad universitaria
son idoneos y eficiente el sistema de peticiones.

6. Gestiones de la administracion del Sistema de PQRSF

6.1 Requerimientos a derechos de peticion sin respuesta, o que se han
resuelto y la copia de la respuesta no ha sido envidada a Secretaria General
para su descargo de la plataforma de PQRSF.

Como institucion de caracter publico, nuestro deber es adelantar Ias gestiones
administrativas necesarias para cumplir los mandatos constitucionales, legales e
institucionales. Ahora bien, refiriéndose al Derecho de Peticién, es imperante que
se cumpla con las exigencias de nuestra Carta Politica y se logre dar una respuesta
oportuna y de fondo sobre lo solicitado. Es por ello que, durante el afio 2018, 2019,
2020 y 2021, pese a haberse presentado el informe respectivo de estos arios, se ha
continuado realizando requerimientos frente a esas PQRSF sin respuestas,
resultando asi una gestion administrativa mas eficaz y responsable frente a este
derecho fundamental.

6.1.1 Gestion realizada a las PQRSF vencidas del afio 2017

La Secretaria General presenta seguimiento de los derechos de peticion de los afios
2017, 2018, 2019 y 2020 y 2021 teniendo en cuenta que aun existen peticiones que
no han sido cerradas, por carecer de oficio de respuesta de fondo.

A continuacion, se evidencia las PQRSF pendientes de respuesta a corte de 31 de
diciembre de 2017 a la fecha.

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

Derechos de Petician

Dependencias

sin respuesta

Vicerrectoria Administrativa 4

I Oficina luridica 2 ‘

Las seis solicitudes pendientes del afio 2017, tienen que ver con el proceso de
reliquidacion 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.
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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 sin
respuesta 105 PQRSF de 1051 tramitadas en el 2018.

De las 105 PQRSF sin resolver, quedan 10 PQRSF pendientes de respuesta a corte
del 31 de marzo de 2022.

Acorde con lo anterior se detalla a continuacién las dependencias que aun estan
pendientes en resolver las peticiones inconclusas.

Facultad de Derecho, Ciencias Politicas y Sociales 4
Oficina Asesora luridica 1
Vicerrectoria Administrativa 2

Consejo de Salud 3

6.1.3 Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias pendientes de respuesta
afno 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. De acuerdo a la actualizacion de la plataforma, a 30 de septiembre de
2021 habia 57 peticiones pendientes de respuesta, a corte del primer trimestre del
afo 2022 cierran en 50 PQRS pendientes, los datos son los siguientes:

Facultad de Derecho, Ciencias Politicas y Sociales

Vicerrectoria Administrativa 12

Oficina Asesora luridica

]

Consejo de Salud 4
Vicerrectoria Académica 1
5

1

Divisién de Gestién del talento Humano

Grupo de Control Interno Disciplinario

6.1.4 Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias pendientes de respuesta
afio 2020.

Para el 31 de diciembre de 2020, una vez entregado el informe de seguimiento anual
del sistema de PQRSF, quedaron pendientes de respuesta, un total de 442
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solicitudes. De acuerdo a la actualizacion de la plataforma, a 31 de diciembre de
2021, existen 340 peticiones pendientes de respuesta; al primer trimestre del afio
2022 quedan 330, distribuidas por dependencia, de la siguiente manera:

Centro de Gestidn de las Comunicaciones 1
Vicerrectoria Académica 6

Divisién de Gestion de Medios y Recursos Bibliograficos 2
Centro de Posgrados 2

Oficina Juridica i

Vicerrectoria Administrativa 43

Division de Gestion del talento Humano 1

Grupo de Control Interna Disciplinario

Vicerrectoria de Cultura y Bienestar 2
Division de Deporte y Recreacion T
Facultad de Derecho, Ciencias Politicas y Sociales g8
Programa Derecho Diurno 16
Programa Derecho Nocturno 121
Facultad de Ciendias de Ia Salud 10
Programa Ingenieria Civil 5
Facultad de Ciencias Naturales y de la Educacion 15

Programa Licenciatura en Matemdticas

Facultad de Ciencias Hurnanas
Maestrias en Etica Y Filosofia

Programa Contaduria
Facultad de Ciencias Agrarias
Consejo de Salud
Unidad de Salud

I R KN S

6.1.5 Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias pendientes de respuesta
ano 2021.

Para el 31 de diciembre de 2021, una vez entregado el informe de seguimiento anual
del sistema de PQRSF, quedaron pendientes de respuesta, un total de 411
solicitudes. De acuerdo a la actualizacién de la plataforma, a 31 de marzo de 2022,
existen 345 peticiones pendientes de respuesta al primer trimestre del afo 2022,
distribuidas por dependencia, de la siguiente manera:

PORSF PENDIENTES DE

ependenci

Centro De Gestidn De Las Comunicaciones 2
Centro De Posgrados 4

Divisién De Admisiones Registro Y Contral Académico 4
Divisién De Gestion Del Talento Humano 2
Divisién De Gestién Financiera 15
Decanatura Facultad Ciencias De La Salud g
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Decanatura De La Facultad De Ciencias Naturales Y De La Educacion 20

Grupa Control Interna 4
Vicerrectoria Académica 3
Decanatura Facuitad De Ciencias Contables 3
Vicerrectoria De Cultura Y Bienestar 1
Decanatura Facultad De Ciencias Agrarias i
Facultad De Ciencias Humanas 1

La Vicerrectoria Administrativa 12

Facultad De Derecho, Ciencias, Politicas Y Sociales 265

6.2 Acciones tendientes a obtener respuestas a PQRSF pendientes.

Desde la Secretaria General de la Universidad del Cauca, se han realizado
actividades tendientes a disminuir el nimero de solicitudes sin respuesta de fondo
y con términos vencidos. Entre dichas actividades se encuentra la capacitacién del
personal administrativo acerca de la importancia de responder de fondo y
oportunamente un derecho de peticién, como también la realizacién de
requerimientos de respuesta a las peticiones que se encuentran vencidas, visitas a
las dependencias que presenten mayor nimero de PQRSF en mora, con el
acompafiamiento de Control Interno y Centro de Gestion de la Calidad y Ia

Acreditacion Institucional, con el objeto se gestionen las respuestas a los
peticionarios.

7. ACCIONES EN PRO DE RESPUESTA A LOS PETICIONARIOS
7.1 Capacitaciones virtuales al personal administrativo

Las capacitaciones al personal administrativo se realizan de forma semestral,
permitiendo que cada funcionario entienda la importancia de la atencion oportuna
de un derecho de peticion. Conforme a lo anterior, la Secretaria General realizé

durante el primer trimestre del 2022, capacitaciones mediante herramientas
virtuales.

Las actividades se desarrollaron mediante la plataforma de Google 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 nimero de
asistentes aumente considerablemente.

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

v" Derecho de peticién y administracién 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 Econémica, Social
y Ecologica declarada por el brote del virus Covid-19.

v Notificacién de Actos Administrativos

v" Responsabilidad del servidor publico

v Comité de Conciliacién
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Es importante resaltar que se desarrollan capacitaciones utilizando herramientas
virtuales y conforme a las medidas de seguridad tomadas por la Universidad del
Cauca frente al Covid-19, se seguiran desarrollando mediante plataformas virtuales.

7.2 Visitas personalizadas a las dependencia con mayor numero de PQRSF faltantes
de respuesta

Con el fin de disminuir el indice de PQRSF pendientes de respuesta, la Secretaria
General llevdé a cabo visitas personalizadas y de manera presencial a las
dependencias morosas en el mes de enero y marzo, puntualmente a la Facultad de
Derecho, Ciencias Politicas y Sociales. Con esta accion se pretendio aumentar el
nivel de satisfaccion de los usuarios que depositan su confianza en el sistema de
PQRSF, al realizar un seguimiento constante y continuo a las mismas.

8. CONCLUSIONES

1. En este primer trimestre del afio 2022 el nivel de PQRS radicadas bajo
considerablemente respecto al afio anterior, afio en gue se implementd
totalmente Ia virtualidad, esto debido a que la universidad retoma Ia
prespecialidad y ello conlleva a que el sistema de PQRSF baje el indice
de demanda.

2. Se ha visto una mejora al otorgar respuesta a los derechos de peticion
por parte de las dependencias universitarias dando una oportuna
respuesta a la mayoria de PQRSF interpuestas.

3. Ha incrementado el nimero de PQRSF interpuesta por medio de
ventanilla tnica, debido al regreso de la presencialidad administrativa y
académica en la universidad.

4. De acuerdo al sondeo de opinién sobre las respuestas otorgadas, los
peticionarios ven como una herramienta efectiva y adecuada al alcance
de la comunidad el sistema de PQRSF para interponer sus
requerimientos cuando estos no son atendidos directamente por las
dependencias.

5. Los estudiantes y en general las personas que acuden al sistema,
manifestaron agradecimientos y resaltan la buena gestion y labor
prestada por el sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Felicitaciones PQRSF, ya que gracias a este se les tramita de manera
oportuna y de fondo, y se atienden sus solicitudes.

6. Debemos continuar con el proceso de capacitaciones para aumentar
los porcentajes de respuesta y que cada vez sea mas eficiente.

URA ISMENIA CASTELLANOS VIVAS

’ Secretaria General
Secretaria General Universidad del Cauca

Popayan, 31 de marzo de 2022
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