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INFORME DEL SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES, CON CORTE A 30 DE
SEPTIEMBRE DE 2022

La Secretaria General de la Universidad del Cauca, conforme lo regulado en la
Resolucibn Rectoral 141 de 2019, presenta el informe trimestral del sistema de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones con corte a 30 de
septiembre de 2022. En el presente informe se brindara informacién detallada del
comportamiento y gestion del sistema de PQRSF hasta el 30 de septiembre del
afio 2022, clasificando la informacién de acuerdo a diferentes factores cémo, tipo
de solicitud, tipo de usuario y/o medio de recepcidn. Asi mismo, la informacion
sobre los ciclos de capacitacion al personal administrativo y docente de la
universidad en lo que va a corte del tercer trimestre, sobre al derecho de peticion y
su reglamentacién, notificacién de actos administrativos, responsabilidad del
servidor publico y tramites ante el comité de conciliacién, actividad que se
desarrolié 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 ensro a 30 de septiembre
de 2022, evidenciando su gestion respecto al tramite tendiente a brindar una
respuesta oportuna, clara y de fondo.

Es de resaltar que e informe de la presente vigencia se implementa unos puntos
adicionales los cuales se seguirdn teniendo en cuenta y estdn basados en medir el
tiempo de respuesia de cada peticidn, lo cual nos permitira evaluar la eficiencia de
la administracién respecto a las PQRSF y la eficacia de las medidas tomadas para
dar respuesta a las PQRSF que llegan a las dependencias de la institucién. EI
sondeo de opinion se realizd sobre las PQRSF que tienen respuesta de fondo, de
esta forma se puede obtener un sondeo claro del servicio prestado por la
universidad,

En esie trimestre se implements en su totalidad |a ventanilla Gnica, a diferencia de
los anteriores, donde no se tuvo este control, por cuanto la radicacion por
ventanilla dnica se implementd de nuevo a mediados de mayo, ya que por madio
de resolucion 0427 del 18 de mayo de 2022 se dejd sin efectos |la resolucion 242
de 2020 que regulaba el derecho de peticidén al interior de la Universidad del
Cauca y que era de cardcter transitoria, instaurada a causa del estado de
emergencia de salud plblica, en la circunstancia anterior, los términos de
respuesta eran extendidos de 20 a 30 dias. A partir de esta fecha, entré de nuevo
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en ejeculoria la resolucién 141 de 2019 que regula el derecho de peticion al
interior de la universidad y con ella se restablecieron los términos normales en las
peticiones, al igual que se retomd de nuevo el sistema de ventanilla tnica como
metodo de control e identificacion inico a cada PQRSF que entra al sistema,

También, se realiza un sondeoc de opinién por medic de llamada telefénica:
consistente en hacer una encuesta de safisfaccién direccionada al 10% de los
usuarios registrados en el sistema de PQRSF y a los cuales se les ha dado
respuesta de fondo. Esta actividad nos permite evidenciar las diferentes
inconformidades y sugerencias que los usuarios tienen frente al funcionamiento
Mdmhnuypundnndarmmhrﬂlhﬂnﬂhqunhdlupnrpnmduh
universidad a su PQRSF, brindandonos de esta forma oportunidades de acciones
Hnrnuj-nm.uimnudwwudiulgmﬂ:dnlmmﬁndeimmﬂnmpum
a la respuesta clorgada.

Por Glitimo, se informan los avances de gestién que se han adelantado durante
ranscurso de los aflos 2017, 2018, 2018, 2020 y 2021, asi como los
requerimientos continuos para obtener respuesta de las peticiones cuyos términos
estan vencidos y se encuenfran inconclusas en las plataformas de PQRSF 2017,
2018, 2019, 2020 y 2021.

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

En el tercer trimestre del afio 2022 se recibleron un total de 277 PQRSF para un
total, sumado con los dos trimestres anteriores de 854 PORSF recapcionadas por
esie sistema en la Universidad.

Conforme lo anterior, de las 854 peticiones recibidas desde el 12 de enero hasta el
30 de septiembre de 2022, se distribuyen por dependencia de la siguienie manera.
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En relacion con la tabla anterior, respecto al primer trimestre del afio 2022 la
Universidad del Cauca recibié un total de 325 PQRSF, en el segundo trimestre,
bajé el volumen de PQRSF a 252 y a corte del 30 de septiembre en el tercer
timesire se recibieron 277 PQRSF para un total al corte del tercer trimestre de
854 PQRSF. Se hace la aclaracion que si bien en la plataforma se relacionan 855
PQRSF es por el motivo da que se encuentra indexada en el segundo trimestre
una peticion que va dirigida a SINTRAUNICOL y ésta por ser una entidad juridica
diferente a la Universidad no se tendra en cuenta en este informe.

Can corte de 30 de septiembre de 2022 |a Facultad de Derecho, Clencias Politicas
y Sociales sumando sus dependencias, son las que mas han recibido peticiones
con un total de 263 PQRSF, de las cuales 55 peticiones (20,8%) hacen relacién
mnmuﬂudasmumpamm.bHHMEummﬂWmm
de los mismos o que se le carguen las respectivas notas en el sistema de SIMCA:
un 19% de todas las peficiones hacen referencia a temas académicos
relacionados con matriculas, adicién de materias o cargue de notas al sistema.
Las demds peficiones hacen parte de temas diversos como solicitudes de cupos
para materias, cancelaciones de materias, exoneracitn de preparatorios, revisién
de examenes entre otros temas.

En segundo lugar, esta la Vicerrectorla Académica junto con sus dependencias
con un total de 199 PQRSF; donde DARCA, Division adscrita a esta Vicerrecioria
tiene a cargo 140 PQRSF, Se extrae que, de las 199 peticiones, un 18% hacen
relacion a cenificaciones de notas o de alguna ofra cerlificacién de interds del
peticionario. El resto se reparte entre solicitudes de problemas que encusntran los
usuarios con el sistema SIMCA, que tiene que ver con notas o promedios no
acordes con el computo dal peticlonario, problemas de matriculas o peticiones con
cambios inesperados en el sistema, casos concretos gue los paticionarios
exponen y solicitan que se comijan o que se les actualice o corrobaren algunos
datos en la hoja de vida como estudiantes.

En un tercer lugar y guardande el orden del frimestre anterior se encuentra la
Vicerrectoria Administrativa incluidas sus dependencias, con 158 PQRSF: de las
cuales 23 (14%) peticiones giran en torno al reembolso de los recursos que tiene
gue ver con la politica de gratuldad.

En términos generales, las peticiones ma&s recurentes se relacionan con
situaciones académicas respecto de notas de materias no reflejadas en DARCA,
asi como de certificaciones de diferente indole de las cuales se encuentran 35 y
de solicitudes de recibos 10 peticiones. Otro grupo de inferés en peticiones, son
las relacionadas con preparatorios en lo que respecta a cupos, notas, revisiones,
cargue de notas al sistema, entre otros; también, e encuentran en importancia las
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peticiones que tiene que ver con reintegro del valor pagado por matricula, politica
implementada por el gobiemo para estudiantes de estrato 1, 2 y 3 las cuales estin
a cargo de la Vicerrectoria Administrativa.

Frente a la gestitn del sistema de PQRSF y teniendo en cuenta la informacién de
Ia plataforma de radicacion, a fecha 30 de septiembre de 2022, se puede observar
que de las 854 PQRSF, 620 se encueniran con respuesia de fondo: lo que
equivale al 73,6% del total de la pgrsf tramitadas, porcentaje que se mantiene
respecio al corte del segundo trimestre a 30 de junio del afio 2022 ya que el
porcentaje para ese entonces fue el miemo. Las PQRS gue se encuentran aun
dentro del termino de respuesta son 67 que coresponden al 8%: las respuestas
parciales son dos PQRSF y las PQRS con términos vencidos suman 156 lo que
equivale al 18%, ires puntos por debajo al corte del trimestre que paso.

MEDICION EN DIAS QUE TARDA LA UNIVERSIDAD EN DAR RESPUESTA A
UNA PQRSF

En este sentido, para medir el ismpo 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 la 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 requirid la dependencia en dar
respuesta a una peficion dividido por el total de PQORS recbidas por esa
dependencia y de las cuales se ha dado respuesta de fondo.
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UMNIDAD DE SALUD DESPACHO UNIDAD DE 28 208 738

TOTAL PORS TRAMITAS

Respecto a la tabla se relacionan aguellos despachos que mas tienen PQRSF
ramitadas y que por importancia practica son a las que mas les han llegado
PQRSF, no relacionando aquellas que tienen una baja actividad de demanda de
Estas. De esta forma tenemos la Facultad de Derecho, Ciencias Politicas y
Sociales con un total de 177 PQRSF tramitadas que le fueron allegadas de forma
directa, o sea sin contar las que le han sido trasladadas de otras dependencias,
pues para esta tarea se tlenen en cuanta solo las directas. Para esas 177 PORSF
se ha utilizado un promedio por respuesta de 19 dias; seguido esta Vicerrectoria
Académica con 151 PQRSF tramitadas y con un promedio de dias en repuesta de
H:Has;hhﬂmmﬂnﬂa&ﬂﬁrhﬂhﬁﬁnhnmﬂ?Pnﬂﬁmemn
un promedio de dias de respuesta de 17. Rectoria con 45 PQRSF y con promedio
dummuﬁdnﬁ,ﬁdluypuﬁhﬂnmﬂhmldnddaaal.rdmnzﬂFQHEFyun
promedio de respuesta de 7,36 dias.

Es de anotar, que en esta informacidén se encuentran incluidas todas las
dependencias adscritas a la Facultad de Derecho, a la Vicemectorla Académica,
Vicerrectoria Administrativa y Rectoria.

A continuacién, se ejemplifica con una grafica.
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Acorde con la labla anterior, la universidad se esid tardando en promedio 16,6
dias en dar respuesta a las PQRS, lo cual significa que no se esta cumpliendo con
los términos de respuesta, si bien hay dependencias que sl lo hacen hay
dependencias gue no estan cumpliendo los téminos, aunque hay tramites
demorados que en cierta medida hace crecer el promedic de tiempos de
respuesta se aclara que estos no son muchos de acuerdo a la base de indexacién,
pues es el caso de estudios socioldgicos de cambio de estratificacién o
condiciones econémicas de estudiantes y solicitudes de devolucién del pago de
malricula relacionadas con la politica de gratuidad.

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 54 peticiones, la Vicerrectoria Académica con 38 PQRSF.
En tercer lugar, estd la Vicerrectoria Administrativa con un tolal de 25 PQRSF. En
relacion con el corte del semestre anterior la Facultad de Derecho tuvo un
incremento de 24 PQRSF en mora, Vicerrectoria Académica tuve un incremento
en 10 PQRSF y Vicerectorla Administrativa mejord su estadistica bajando el
nimero de PQRSF en mora en 13 menos, pues a corte al primer semestre era la
dependancia con mas PQRSF an mora.
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ANALISIS COMPARATIVO AL TERCER TRIMESTRE ANO 2022 EN RELACION
A LOS ULTIMOS 4 ANOS RESPECTO A PQRSF RECEPCIONADAS,

A  continuacidén, se representa en un grafico comparativo respecto al
comportamiento del tercer trimestre del sistema PQRSF durante los ultimos cuatro
afos:

COMPORTAMIENTO TRIMESTRAL EN LOS
ULTIMOS 4 ANOS
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De acuerdo a esta informacién es notorio que en el afic 2022, en el tercer
fimestre muestra un estado de moderacion en PQRSF recepcionadas en
comparacion a los afios 2020 y 2021, es de recordar que estos afios a causa de Ia
emargencia sanitaria 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 la cual se facilitaba colocar una PQRSF.

En lo que va del afio 2022 los usuarios que requleren un servicio o una respuesta
por parte de la universidad tienen la posibilidad de acceder directamente ante las
diferentes dependencias universitarias donde se les soluciona lo que requieren Yy
ya en un menor nimero requieren por medio del sistema de PQRSF, lo que hace
bajar la demanda en recepcién de PQRSF por o sistema.
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1.1 Clasificacién de la PQRSF segin su tipologia

Segun el tipo de solicitud, de las B54 PQRSF recibidas entre el 12 de anero al 30
de junio de 2022 sa clasifican asi:

En el primer semestre del afio 2022, siguiendo la tendencia de todos los afios el
derecho de peticion es el sisterna que mas utilizan las personas tanto externas,
como de la comunidad universitaria que requieren de los servicios en las
dependencias universitarias, representandc asi el 92% de las solicitudes
registradas en el sistema y en segundo lugar se encuentran las Quejas

TOTAL POQRSF 378

FELICITACIONES = FETICIOMES = OUERSRECLAMOS  « SLIGERENTIAS

3 759 48
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1.2 Clasificacién de PQRSF segln los medios de recepcion

Dentro de esta clasificacién, por medio escrito mediante ventanilla dnica se
recibieron 119 derechos de peticion, lo que corresponde al 13,93% del total de
PQRSF recibidas en lo comprendido del 12 de enero al 30 de septiembre de 2022,
2 peticiones de cardcter verbal equivalente al 0.23% y 733 tipo web, equivalente al
8592% que hacen parte de las recibidas por medio de coreo elecirénico o
colocadas desde la pagina web de la universidad. Se aclara que ante la
presencialidad de este afio se han recibido de nuevo de forma escrita pero el
sistema elecironico sigue siendo el mas utilizado por parte de los que presentan
PQRSF a la universidad.

1.3 Relacién de los derechos de peticidn en consideracidn al usuario.

Se hace una distincion del usuario que acude con peticiones respetuosas ante la

Universidad del Cauca, identificando cudl usuario acude con mas frecuencla al
sistema de POQRSF:

tisnano R ESE

Estudiantes Pregrada 596 69,78
PErsonas extemas 108 12 7E%
Ermpleadps 4% 573%
Estudiantes Fosgrado 35 4.09%
Docantes 19 1.2T%
Jubilado ] Q7%
40

Egresadiay | 4. 68%

El usuario que con mds frecuencia acude al sistema PQRSF es el estudiante de
pregrado, elio se justifica en que las peticiones més recurrentes en el sistema de
PQRSF, tienen que ver con temas académicos y también porque la comunidad
estudiantil de pregrado es mas numerosa, mientras que los usuarios que menos
acuden al sistema son los jubilados, docentes y estudiantes de posgrados que
reprasantan el 7% de las PORSF,

Pdgina 14 de 31_3"



frfiorme del sstems de 3
o ey WWMMIWMMFWHW

1.4 Ciasificacién de PQRSF segin la dependencia a la cual fue dirigida
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&

FACLULTAD DE CIENCIAS
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FACULTAD DE ARTES 1 2

UNIDAD DE SALUD
DESPACHO UNIDAD DE SALUD 23 10 o 0

1.4.1 Quejas y Reclamos

El nimero de guejasireclamos, representa el 5.62% de las PQRSF allegadas
durante este trimesire, pero dentro de este porcentaje las dependencias que més
reciben quejas as Vicerrectoria Académica con 12 quejas, seguida de la Unidad
de Salud con 10 quejas.

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

ESTUDIANTES PREGRADD 25
EMPLEADDS 12
DOCENTES 2

Piging 16 de 315"



Informe del sisfema o peliciones, guejas eclamod, sugerencias y felclaciongs, con corte & 30 o8 septembro
dhe 2022 Offcio 2 1-528121

PERSOMA EXTERNA
ESTUDHANTES POSGRADD Z
EGRESADOS

Il
&pMqummhmmnMWmmuhlimnm
donde las personas que m&s manifiestan sus inconformidades recurriendo a

interponer la queja formalmente son los estudiantes de pregrado, seguido da los
empleados.

1.5 Clasificacion de las PQRSF segin el asunto de la solicitud

De los 854 derechos de peticidn recepcionados en la Institucidn se obsarva que
las solicitudes que se presentan con mayor frecuencia en este semestre se
rﬂaﬁmmmnmhhﬁnadadmuhdmdumntﬁculnpamluumtiyﬂ.
Notas no registradas en DARCA o cupos para matriculas de materas; solicitudes

con el objeto de que se carguen notas de preparatorios en SIMCA y cerificaciones
de estudio.

2. GESTION AL SISTEMA PQRSF
2.1 PQRSF pendientes de repuesta

Al 30 de septiembre de 2022 hay 156 PQRSF con términos vencidos, como se
puede evidenciar en la tabla de la pagina nimero 3. Las dependencias que
registran mayor morosidad en las respuestas y niomero de peticiones no atendidas
de derechos de peticidn durante el afio 2022 son: La Facultad de Derecho,
Ciencias Politicas y Sociales (con 54 peficiones sin respuesta), Vicerrectoria
Académica con 36; Vicerrectoria Adminisirativa con 25 PQRSF sin respuesta.

2.2 Gestiones realizadas a las PQRSF con términos vencidos

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

Es de anotar que log requerimientos se realizan mediante un oficio enviado por la
Secretaria General, en cuyo contenido se relacionan todas las PQRSF vencidas
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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. A corte del tercer trimestre del 2022 se realizaron requerimientos
a las dependencias morosas de respuestas a peticiones del afio 2017, 2018, 2019,
2020, 2021 y lo que va de 2022. Dichos requerimientos se realizaron en el mes de
febrero, [unio y septiembre del presente afio.

Adicional a los requerimientos, a las dependencias con mayor namero de
peficiones sin respuesta, se han realizado visitas, con acompafiamiento de |a
Oficina de Control Interno y la Oficina de Gestién de la Calidad y Acreditacidn
Institucional, con el fin de hacer seguimiento a cada asunto y poder cerrar las
PQRSF que se encuentran vencidas.

De la labor hecha y con el acompafiamientos de Control Interne y Centro de
Gestion de la Calidad y la Acreditacién Institucional, de los requerimientos
realizados se ha obtenido una buena respuesta con las dependencias que mas
tienen en mora PﬂﬁEF.mmﬂmmd&hF&nﬂmdﬁDﬁmmiﬂum_ﬁandﬂ
sustancialmente la cantidad de PQRSF sin respuesta de afios anteriores o que de
hﬁﬂhmaammhhl&ahgndnm;ﬁadumpummalmmduuuajasf
Reclamos de Secretaria General,

3. QUEJAS ANTI CORRUPCION

La Universidad del Cauca tiene a disposicion de los usuarios un canal mediante e
cual pueden hacer sus denuncias por actos de cormupcion que sean percibidos
dentro de la institucion. La Secretaria General diariamente revisa el comeo
Anhcomupeonniunicagcs edi o y an caso de hallar algin comeo gque haga
alusién a alguna queja anticorrupcion se e brinda el tramite correspondients.

Durante el 01 de enero de 2022 y el 30 de septiembre de 2022, no se ha
encontrado novedad alguna mediante el correo anticorrupcion,

4. PQRSF RECIBIDAS MEDIANTE BUZON DE SUGERENCIAS

Tenlendo en cuenta el regreso a la presencialidad universitaria desde el mes de
mayo se procedio a reactivar el sistema de buzones de sugerencias en las
dependencias y en relacion a elio se relacionan lass PQRSF de la siguiente
manera:

Desde mayo de 2022 los buzones de las dependencias universitarias se activaron
nlpﬁhimyunhmlnﬁmadﬂmnﬂm:anﬁalaUnﬁaddeﬁaludqu«uhnuﬂadu
activo durante el semestre, a corte de 30 de septiembre, en la Universidad del
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Cauca se han recogido un total 106 PQRSF, de las cuales siete (07) son
pﬂﬁumhhhytm{ﬁ&}mmﬂju.m{mmmrmmydﬂmy
sigte (57) son felicitaciones. Las PQORSF mas reiteradas son las felicitaciones con
37, seguidas de las Quejas con 33.

ILIE J&
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5. SEGUIMIENTD A LAS RESPUESTAS DADAS A LAS SOLICITUDES
PQRSF - SONDEO DE OPINION

Cen el fin de dar cumplimiente al procedimiento de la administracién de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Faelicitaciones al interior de la
institucion, se realizd el Sondeo de Opinidn al 10% de las PQRSF recibidas con
respuesta de fondo.

BLIHSE - Sondeo Die i Immnn

Calificacitn Cantidad

Completamente Satisfecho 37 44%
Satisfecho Fi:| 34,5%
Insatisfecha 18 21,4,3%

De acuerdo a la tabla y en relacion con la prestacién del servicio requerido por &l
peticionario, del cumpiimiento y respuesta del mismo dentro de los términos, un
44% de los encuestados manifiestan que se encuentran totaimente satisfechos.
En un grado menor estan los satisfechos en un 34% los cuales manifiestan
incumplimiento en los términos, a pesar de que se les responde o se les resuelve
la peticion algunos dicen que nunca se les notifica que se les ha resusito el
problema. En un 21% estan los insatisfechos que en clerto grado su insatisfaccion
se debe a no tener respuesta a fiempo o que se le ha negado lo pedido o que no
se le dio un estudio a su peticidn y que terminaron respondiendo en forma evasiva
y negando en ultimo o solicitado.

Como andlisis general de las encuestas realizadas podemos observar que la
mayoria de los encuestados tienen una visién muy buena del sistema de PQRSE,
&n consonancia con el trimestre anterior, lo ven como muy necesario y que presta
un servicio Otil, pues respecto a las 84 personas encuestadas a corte 30 de
septiembre se hara énfasis en la 27 encuestas de este trimestre en relacién con la
pregunta 4 de la encuesta que hace relacion a la calificacion del sistema y nama lo
siguiente. °;Siente safisfaccibn con los medios que ofrece actualmente |a
universidad para presentar una peticién, queja, reclamo, sugerencia o felicitacién?
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En cuanto a las opiniones favorables en relacién con la pregunta citada de la
encuesta, en la escala de satisfaccion se tiene que 25 de los encuestados tienen
un grado de salisfaccion alto respecto al sistema, satisfechos 2 personas e
insatisfechos con el sistema 0.

Respecto del servicio requerido 6 usuarios manifiestan alto grado de
insatisfaccion, ello respecto al incumplimiento de términos y que no se les dio una
respuesta acorde a lo solicitado; 7 manifiestan cierto grado de conformidad pues
no cumplieron téminos y las respuestas no fueron las acordes con lo pedido,
aunque respondieron dicen que hay mucho en que mejorar; 13 persona se
encuentra muy a gusto con el servicio prestado respecto a lo solicitado, pues dicen
que respondieron a tiempo y acorde con lo solicitado.

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

Como resultado del sondeo de opinién realizado a los usuarios que han acudido al
sistema de PQRSF, se pudo obsarvar las sigulentes situaciones:

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

* Una parte de los peticionarios con algin porcentaje de insatisfaccion no
estan de acuerdo con la respuesta olorgada 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 habla causado algun perjuicio.

= 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 son idéneos.

= Manifiestan grado de insatisfaccion respecto a algunas dependencias en lo
referido a preparatorics y que no existe un orden al respecto, pues hay
muchos estudiantes en busca de presentarios.
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6. Gestiones de la administracién del Sistema de PQRSF

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

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

6.1.1 Gestién realizada a las PQRSF vencidas del afio 2017

La Secretaria General presenta seguimiento de los derechos de peticidn de los
afos 2017. 2018, 2019, 2020 y 2021 teniendo en cuenta que adn existen
peficiones 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 continuacidn, se realiza un recuento de las dependencias que se encuentran en
mora de respuesta a peticiones del afio 2017.

Purrggins fe Pedicion

Datpsempd@noeas

un fELpuesta

Vieerrectoria Administrativa 4

| Hicing Juridica | 3 \

Las sels solicitudes pendientes del afio 2017, tienen gue ver con el proceso de
reliquidacién de matricula financiera.
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§.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,
s& 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 PORSF pendientes de respuesta a
corle del 30 de septiembre de 2022,

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

Facuitad de Deracho, Cloncias Paoliticas y Sociales 4

Oficina Asasora luridies 1

Vicemmectoria Admindstrativa 2

Consejo de Salud 7

6.1.3 Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerenclas pendientes de respuesta
afio 2018,

Para el 31 de diciembre de 2019, una vez entregado el informe de seguimiento
anual del sistema de PQRSF, quedaron pendiantes de respuesta, un total de 187
solicitudes. De acuerdo a la actualizacion de la plataforma, a 30 de marzo de 2022
habia 50 peticiones pendientes de respuesta, a corte al tercer trimestre del afio, 30
de septiembre de 2022 cierran en 33 PQRS pendientes, los datos son los
siguientes:
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Faruliad de Derecha, Clencias Poiiticas y Sociales
Vicerrectorls Administrativa
Cricina Asescra Juridica
Congejo de Salusd
Vicerrecioria Académica
Drtvisléin de Gestiin del talente Humano

Grupn de Contral Intermo DiEciphnano

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

LRl I P Y )

[

Para el 31 de diciembre de 2020, una vez entregado el informe de saguimiento
anual del sistema de PORSF, quedaron pendientes de respuesta, un total de 442
PQRSF. De acuerdo a la actualizacidn de la plataforma, a 31 de marzo de 2022,
existian 330 peticiones pendientes de respuesta; al primer semestre del afio 2022
quedan 289, a 30 de septiembre quedan 248 PQRSF distribuidas por
dependencia, de la sigulente manera:

Centro de Gestidn de las Coemunicacones
Vicerrecioria Académica
Divigdn de Gestitin de Medkos ¥ Recursos Sibliograficos

Ceniro de Posgrados
Oficina Juridica

Vicerrectoria Admindsirativa
Déwisiden de Gestidn del talento Hemano
Grupss de Control Interns Discipinania
Vicemectoria de Cultura y Blenestar
Divisitn de Deporte v Recreacian
Facultad da Derecha, Ciencies Politicas y Seelalies
Programa Derecha Daurng
Programa Derecius Noctumo
Facuitad de Clencias de s Sali=
Programa ingenseria Civil
Facubtad de Ciencias Maturales y de la Educaciin
Programa Licenciatura =n Matesndthoas

uhwuﬂuﬁwu-—-—-!ﬂﬂummh
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Facultad de Clencias Humanss

2

Maestrias en Stica Y Filosolis F]
Programa Contaduria 2
Facultiad de Ciencias Agrarias 1
Conssjo da Salud 2
Unidasd de Safud i

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

Fara el 31 de diciembre de 2021, una vez enfregado el informe de saguimiento
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
existian 345 peticiones pendientes de respuesta al primer trimestre del afio 2022,
& corie del primer semestre 30 de junio de 2022 se halla que hay 274 PQRSF y al
30 de septiembre quedan 191 PQRSF pendientes de respuesta.

PORSF PENDIENTES DE RESPUESTA 2021

LCentro Da Gestidn De Las Comunicacionss
Centro De Posgradas
Divigdn De Admbsiones Registro ¥ Contral Académico
Dhvisshn De Gestlén Dw| Talento Hurmano
Divizidn De Gestién Finamciera
Decanatura Facultad Clencias De La Satud
Decanstura De La Facultad De Clencias Naturales ¥ D La Educacion
Grupo Control Interma
Wicerrectorin Acacdmica
Becanatura Facultad De Ciencas Contabiles
Decanaturs Facultad Do Clencias Agrariac
Facuftad De Cienciac Humanas
La Vicerractaria Administrativa
Facultad De Derecho, Gencias, Politicas ¥ Sociales 113

LT R ] I B - T R R ETI Y] -
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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 terminos vencidos. Entre dichas actividades se encuentra la capacitacién del
personal administrativo acerca de la importancia de responder de fondo y
oportunamente un derecho de peticion, como también la realizacion 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 la
Acreditacion Instfitucional, con el objeto se gestionen las respuestas a los
peticionarios.

Tl
8. ACCIONES EN PRO DE RESPUESTA A LOS PETICIONARIOS

T.1Capacitaciones virtuales al personal administrative

Las capacitaciones al personal administrativo se realizan de forma semestral,
permitiendo que cada funcionario entienda la importancia de la atencién oportuna
de un derecho de peticion. Conforme a lo anterior, la Secretaria General realizéd
durante el primer semestre del 2022, capacitaciones mediante herramientas
virtuales.

Las actividades se han desarrollado mediante la plataforma de Google Meet y se
convoco a cada una de las dependencias de la Institucion tal como se muestra en
el cronograma a continuacién que hace parte de la circular informativa 2.1.- 22.1/
001 DE 2022.

CRONOGRAMA CAPACITACIONES SECRETARIA GENERAL

Lugar (El enlace serd
Dependancias por enviado el dia hakill anterior
Capacitar Fuche Y a Ia fecha de ia

FACLILTAD DE 1822

ANTES (MARTEE: Q248 AW BLATAFORMA MEET

FASLTAD DT
CIENCIAS
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Lugar (El enlace serd
Dependencias por Facha Hora enviado el dia hibil anterior
Capacitar © alafechadels
chiusin)
DARCA

FLATARCRUIA MEET

thmmﬂﬁmm,hwmmmpﬂmym
temas de interés para los funcionarios. Dichos temas son los siguientes:

v Derecho de peticion y administracién de! sistema de PQRSF y su
regulacién en el ordenamiento juridico, en especial lo preceptuado en la
Constitucién Politica y la Ley Estatutaria 1755 del 2015, Decreto Legislativo
491 de 2020 y tramite transitorio de las PQRSF durante la i
Econdmica, Social y Ecoldgica declarada por el brote del virus Covid-18,
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¥ Notificacién de Actos Adminisirativos
¥ Responsabilidad del servidar piblico
¥ Comité de Conciliacidn

7.2 Visitas personalizadas a lag dependencia con mayer nimero de PQRSF faltantes
de respuesta

Con &l fin de disminuir el indice de PORSF pendientes de respussta, la Secretaria
General llevd a cabo visitas personalizadas y de manera presencial a las
dependencias morosas en el mes de enero, marzo y julio, puntualmente a la
Facultad de Derecho, Ciencias Peliticas y Sociales, Con esta accion se pretendia
aumentar €l 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,
con el objelo de gue la facultad allegara los sopories de respuesta o ze
evidenciara la gestion hecha por la dependencia en las respuestas a las peticiones
&n mora y de esta forma cerrarlazs en el sistema de PQORSF.

8, CONCLUSIONES

1. En este tercer trimestre del afio 2022 el nivel de PORS radicadas bajé
considerablemente respecto al afio anterior, lo anterior debido a la
presencialidad en las dependencias universitarias dando lugar a una
atencion mas inmediata a |o requerido por las personas que necesitan
se les resuelva algun asunto en particular,

2. Enrazén a los tres trimestres del afo 2022, el nimero de PORSF es
de 325, 252 y 277 respectivaments, para un total de 854 notdndose
un leve incremenio en recepcion de PORSF respecto al semestre
inmediatamente anterior.

3, El medio mas comun para la comunidad universitaria y en general
para interponer una PQRSF es &l correo electronico.

4. De acuerdo al sondeo de opinién, los peticionarios ven como una
herramienta efecliva vy adecuada al alcance de la comunidad el
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sistema de PQRSF para interponer sus requerimientos cuande estos
no son atendides directamente por las dependencias.

5. Los estudiantes y en general {as personas gue acuden al sistema,
manifestaron agradecimientos y resaltan la buena gestién Y labor
prestada por el sistema de Peficiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones PQRSF, ya que gracias a este se tiene la
seguridad que se le estd tramitando su PORSF y se encuentra
formalmente vinculada con la universidad.

Fopayan, 31 de sepliembre de 2022

Universitariaments,

- . o] — "
- > i 1 _..-:"_ ! f
: B
JESE NO MUROZ LAURA ISMENIA TELLANOS VIVAS

/Rbogato Contratista Secretaria General
Secretaria General Uriversidad del Cauea

Poyecid: Jeear 1 M
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