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Asunto: Presentacion de informe del tercer trimestre del afio 2018 con corte a 30 de

sﬂpliamhrle del presente afo del Sistema de Peticiones. Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones,

Cordial Saludo,

El presente informe tiene en cuenta dnicamente las Peticiones, Quejas, Reclamos,

Sugerencias, Felicitaciones y sus respectivas respuestas, recibidas en Secretaria
General hasta el 30 de septiembre de 2018
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INFORME DEL SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES, CON
CORTE A 30 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

La Secretaria General como responsable de la administracidn del sistema
PQRSF, conforme a la normativa institucional la Resolucion R-058 de 2017,
presenta el tercer informe trimestral del afo con el objetivo de realizar @l
analisis sobre los datos que ofrece cada una de las PORSF, basandonos en
tablas de estadisticas, considerando la tipologia de las peticiones, segin la
informacicn recepcionada en este despacho a de 30 de septiembre de 2018

En &l se presentan las PQRSF que hasta el 30 de septiembre de 2018 no se
han resuelto o estan dentro de los témminos de ley, cuales se han respondido
de manera parcial lo que imposibilita descargarias del sistema o aquellas que
segin la dependencia responsable ya se respondieron de fondo y su
respuesta aun no ha sido remitida a la Secretarla General pama &l
cormespondiente descargo en el sistema. Todo lo anterior se ha sido
evidenciado con el porcentaje que lo representa frente a la totalidad de PORSF
recibidas, con la tipologia de usuario a fin de establecer criterios més exactos
que nos permitan visibilizar el funcionamiento de las dependencias de |a
Universidad del Cauca.

Ademas se agrega como componente adiclional un analisis de lo recibido
mediante el Buzon de Sugerencias, ubicados en las 9 facultades de |a
Universidad, en las Vicerrectorias, Area de Gestion Documental, Centro
Universitarioc de Salud, Centro Deportive Universitario, Unidad de Salud,
Consuliorio Juridico, Division de Salud Integral, la Biblioteca Central y |a
Divizion de Admisiones, Registro y Control Académico, y demas dependencias
académico administrativas,

En razoén a la importancia de las quejas para la mejora constante de nuestra
Institucion se realizd un andlisis independiente acerca de cudles son las
dependencias con mayor numero de quejas recepcionadas y cuales son los
inconvenientes renuentes que se presentan al interior de la institucion en
procura de mejorar @ implemantar mecanismos que coadyuven la pronta y
efectiva solucion para reducir el nimero de quejas; que quejas reiteradas que
se presentan en la Institucién a fin de ser identificadas y solucionadas en
procura de la mejora del sistema y la satisfaccion del usuario.

Se presenta los datos ofrecidos por el sondeo de opinidn correspondients al
10% de las peticiones recepcionadas por esta Secretaria General, ests
interaccién nos permite evidenciar inquietudes o falencias respecto de las
respuesias otorgadas por las dependencias de la Universidad del Cauca,
insumo necesario para un optimo desempefo frente a la comunidad que acude
con peticiones respetucsas a nuestra institucion

Por ditimo, se Informan los avances de gesfidn que se han adelantado como
los requerimientos continuos para obtener respuesta de las peticiones gue se
han vencido sus términos y se encuentran inconclusas, de las plataformas de
FQRSF 2017 y 2018. También se han realizado capacitaciones conjuntas con
el Area de Gestidn Documental, que buscan mejorar las comunicaciones entre
los funcionarios, la comunidad universitaria y los peticionarios, agilizando el
tramite interno de PQRSF y evitando desgastes administrativos.

-
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1. PQRSF RECIBIDAS MEDIANTE VENTANILLA UNICA ¥ CORREOD
ELECTRONICO

1.1 Atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias con corte a
30 de septiembre de 2018.

Se allegaron a la Secretaria General de la Universidad del Cauca un total de
753 PQRSF de la siguiente manera;

Derechos de Peticion B77 B9.80%
Quejas y Reclamos 74 9.82%
Felicitaciones 2 0.26%
Sugerencias 0 0%
Total 753 100%

Como se muesira en la tabla anteror el Derecho de Peticion es el tipo de
PQORSF mas utilizada por los usuarios, alcanzando el 88.90 % de todas las
PQRSF tramitadas, en segundo lugar, se encuentran las guejas con un 9.82%,
por ultimo las felicitaciones cuentan con el 0.26% y respecto a las sugerencias
se avidencia que a la fecha no s& ha recepcionado dichas solicitudes.

CANTIDAD DE PORSF SEGLN 5L TIHPOLOG| A&

2. CLASIFICACION DE LAS PQRSF POR DEPENDENCIA

Las PQRSF recibidas estan distribuidas segun fa dependencia encargada de
brindar la respuesta, asi: ";
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Area de Seguridad y Salud &n el Trabajo 2 0 1
CECAV - Centro de Educacion Continua, - 0 0
Abierta y Virtual 9
Centro de Consultorla Juridica 4 o 0 0
Centro de Posgrados 4 i} 0 1
Comité Administrador de Carrera 1 ] 1] 1]
CIARP - Comité Imhﬂﬂm? | ) 0 o
Reconocim da Puntos
Comité de Conciliacion 1 0 1] 0
Comité de Facultad de para la g o
Investigacidn y Posgrados. (Facultad de 1 1
Deracho, Ciencias Politicas y Sociales )
Consejo Académico 3 1 0 0
Consejo de la Facultad de Ciencias 5 1 0 0
Contables, Econdmicas y Administrativas.
Consejo de la Facultad de Derecho, 1 i 0 0
Ciencias Politicas y Sociales.
Consejo de la Facultad de Ingeniaria Civil 3 2 o o
Conssjo de Salud 4 0 0 2
Coordinacitn de Especializacion en 1 0 0 0
Derecho Administrativo
Consejo Facultad de Ingenieria Electronica 1 o 0 o
y Telecomunicaciones
Consejo Superior 8 0 o 5
Especializacion
Coordinacidn 1 Derecho de 2 1 o 0
Coordinacion Maestria an Educacion 0 0
Modalidad Profundizacion ! 0
Coordinacién de Maesiria an Ciencias 1 0 o 0
Humanas
Coordinacién de Maastria en Derecho D 0
Administrativo 8 4
Coordinador de Actividad Fisica Formativa 1 0 0 o
Coordinador de Especializacion de 3 1 0 o
Seguridad y Salud en el Trabajo
Coordinacién de Programa de Licenciatura
en Lenguas Modemas Ingles - Francés 1 1 0 0
Division de Admisiones, Registro y Control [, 2 3 1
Académico
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Departamento de Morfologia

Divisidn Gestion de Salud Integral y
Desarrollo Humano

16

Divisitn de Gestidn del Talento Humano

108

Divisién de Geshon Financiera

12

Facultad de Artes

Facultad de Ciencias Agrarias

Facultad de Ciencias Contables,
Econdmicas y Administrativas

Facultad de Ciencias de la Salud

Facultad de Ciencias Humanas y Soclales

15

Facultad de Ciencias Naturales, Exaclas y
de la Educacidn (FACNED)

Facuitad de Dwrecho, Ciencias Politicas y
Sociales

103

Facultad de Ingenieria Civil

3r

Facultad de Ingenieria Electrinica y
Telecomunicaciones

Gestion documental

Grupo de Control Intermo Disciplinario

Oficina de Control Intemo Disciplinario

Oficina de Planeacidn y Desamolic
Instiucional

Dficina Asesors Juridica

Programa Derecho Noctumo Popayén

FPrograma Regionalizado de Contaduria-
Sede Miranda

Rectaria

Salud Ocupacional

Secretaria General

SIMCA, (Sistema Integrado de Matricula y
Control Académico)

i

Divisiéin de Tecnologias de |a Informacién
y las Comunicacionas

Unidad de Salud

£

UNILINGUA -Unidad de Servicios a&n
Lenguas Extranjeras
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Vicermectoria Académica 38 3 0 1

*Significa que la dependencia traslado a olra Instancia para dar respuests a la
peticidn, © se trasiadd al pelicionano para que complemeante la informacion o realice
un pago necasarno para adelantar un tramile.

Respecto de las dependencias que mas Derechos de peficidn recibieron y
tramitaron durante el pericdo comprendido entre el 01 de enero de 2018 y el
30 de septiembre de 2018 se encuentran: la Divisién de Gestidn del Talento
Humano, la Facultad de Derecho, Ciencias Politicas y Sociales, , la
Vicerrectoria Administrativa v el Sistema Integrado de Matricula y Control
Academico.

También se aclara que de las 753 PQRSF, a 44 se les surlid un procedimiento
de traslado a otras dependencias para su astudio, o se remitid directaments al
peticionario solicitandole informacion, documentos o algln pago, que permita
adelantar el tramite correspondiente con el fin de otorgarle respuesta.

Por Ultimo se visibiliza que hay 56 PQRSF dentro del término legal para dar
respuesta de fondo.

Divisién de Gashibn del Talento Humano 12

Vicarrectoria Adminisiraliva
Oficina Asesora Juridica
Facultad de Ingenseria Civil
Coordinacion de Maestria en Derecho Administrativo
Vicerrectoria Académica
Divisién de Gestion Financiera
Vicemectoria de Cultura y Bienestar
Facultad de Artes

Unidad de Salud
Divisian de Gestion de Salud Integral y Desarrolio
Humano
Division de Admisiones, Registro y Conirol Académico

LS S R S U S PR R U -
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Consejo de la Facullad de Ingenieria Civil 2

SIMCA (Sistema Integrado de Matricula y Control 1
Academico)

Programa Derecho Nocturno Popayan 1

Facultad de Ciencias Naturales, Exactas y de la 1

Educacién
Facultad de Clencias Humanas y Sociales 1
Coordinacion de Programa de Licenciatura en )
Modernas | - Frances
Consejo de la Facultad de Ciencias Contables, 1
Econdmicas y Administrativas.

ﬂwdmdurﬁ&plulhtﬂhdnsmﬂndyﬁnlud "
en el Trabajo

Coordinacién Especializacidn Derecho de Familia 1

Comité de Facultad de para la Investigacion y
Posgrados. (Facultad de Derecho, Ciancias Paliticas y 1
Sociales )

Consejo Académico 1

Programa Derecho Noctume Popayén 1

EuﬂlinduluFmﬂnddnmanﬁuﬂmuHu 1

Podemos concluir que las dependencias que registran mayor morosidad en
las respuestas y nlmero de peticiones no atendidas de derechos de peticion
durante el periodo comprendido entre el 01 de enero de 2018 y el 30 de
septiembre de 2018 son: la Facultad de Derecho, Clencias Politicas y Sociales
(con 48 peticiones sin responder), Division de Gestion del Talento Humano (12
peticiones sin respuesta) y la Vicerrectoria Administrativa (9 peticiones sin
respuesta).

2.1 Relacion de los derechos de peticion en consideracién al usuario.

Se hace una distincidn del usuario que acude con peticiones respetuosas ante
la Universidad del Cauca de la siguiente manera;

— — -.._1-! TR e —
h—] B N = 1~ A R . .-.:.}I;.:_.:,.,ﬁ,.H.:.-.-..-"'
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De la anterior tabla se puede evidenciar que las personas que mas derechos
de pelicibn elevan ante la Universidad son los estudiantes de pregrado,
seguido de las personas aﬂmnaa;#'
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CLASIFICACION SEGUN EL USUARIO

jubllagp Dotentes  Empleados
" 6%

2%

Estuefiant s
Pregrado
a0

2.2 Factores comunes en los derechos de peticion elevados ante la

Institucion

De los 753 derechos de peticién recepcionados en la Institucién se observa
que las solicitudes que se presentan con mayor frecuencia son las siguientes:

- & F + ¢+ &

- e

Solicitudes de certificaciones laborales y salariales, con expedicion de

formatos 1.2 y 3B.

Expedicion de cerificados laborales con destino a emision de bono

pensional de las personas que prestaron sus servicios en la Institucion.

Solicitud de cupos para asignaturas especialmente en los pregrados de

Ingenieria Civil y Derechao.

Solicitud de ingreso a la lista de los preparatorios para el pregrado de

Derecho

Inconformidades con el proceso de inscripcidn a los programas de

pregrado por inconsisiencias con el registro icfes, e inexistencia de

aspirante en calidad de victima del conflicto armado.

Informacion acerca de la modalidad de presentacién de prusba de

admision debido al cambio de examen y que puntaje se va a tener en

cuenta para cada Programa de la Institucién.

Informacion del procedimiento a seguir para cancelacidn del semestre

academico.

Solicitudes de reingreso extempordneas.

Solicitud de cupo de vivienda en residencias Universitarias,

Verificaciones de titulo, a fin de que la Universidad del Cauca certifigue

si efectivamente los profesionales son egresados de la Institucion.

Cancelacion de materias correspondientes al pensum académico da los

gud{ames de los diferentes programas ofertados en la Universidad del
uca.

Inconformidad ante la falta de contratos con clinicas prestadoras del

sefvicio de salud en diferencias especialidades y entidades encargadas

del suministro de medicamentos por parte de Unidad de Salud.

Habilitacion de la plataforma de mairicula académica (SIMCA) para

poder diligenciar la matricula correspondiente por parte de los

estudiantes.

Ampliacion del plazo para efectuar el pago de matricula financiera a fin

de que no proceda a generarse la cancelacion de matricula

extraordinaria. J‘(‘
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4 |ndexar notas de examenes preparatorios como requisito de grado para
los estudiantes del programa de Derecho debido a que pese a haberios
aprobado, en reiteradas oportunidades no les aparece el registro

WO en su usuano SIMCA

4+ Reliquidacion del valor de la malricula financiera por condiciones
socioeconomicas de los estudiantes de ia Universidad del Cauca.

<+ En materla de pensiones, llegan distinias soliciiudes acerca de
refiguidacion de los factores salariales de las personas jubiladas de la
institucion.

2.3 Respuesta Peticiones periodo 01 de enaro de 2018 hasta el 30 de
saptiembre de 2018;

sy ering s

Derachos de
petickon con
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La Secretaria General, encuantra que durante &l pericdo comprendido entre &l
01 de enero de 2018 hasta el 30 de septiembre de 2018 se ha dado respuesta
al %77 de las peticiones presentadas y 8% aln estan dentro del término, lo
que representa un fortalecimiento a la gestidbn universitaria como fruto del
diligenciamiento y tramite de la Secrefaria General, junto con la aproplacian y
accion de mejora realizada por cada una de las dependencias.

— =
- E ! -..-F
111 56 753
15% T% 100%

3. QUEJAS Y RECLAMOS

La Secretaria General toma las quejas presentadas por los grupos de valor de
la Universidad del Cauca, como insumo a la mejora permanente, realizando
una valoracion particular a las quejas recibidas mediants la Ventanilia unica,
el correo electronico con corte a 30 de septiembre del presente afo, las cuales
se& clasifican de la siguiente manera:

3.1 Clasificacién De Las Quejas Por Dependencia /-
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Las quejas recibidas estan distribuidas segun |la dependencia encargada de
brindar la respuesta, asl:

u...._... -'.'._: __-..'..‘:.' f '."_.

Centro de Consultoria Juridica 1 0 0 0
Consejo de Salud 1 0 (¥ 1
Consejo Supearior 1 0 0 0

Coordinacidn Especializacién 2 i a 0

Derecho de Familia

Divisitn de Admisiones, 4 0 o o
Registro y Control Académico

Divisidn de Gestidn del Talento 4 0 9 0

Humano
Division de Gestidn Financiara 2 g 0 0
Facultad de Ciencias de la

Salud 1 o 1] a]

Facultad de Ciencias Humanas 2 0 0 0

¥ Sociales

Facultad de Ciencias Naturales,

Exactas y de la Educacion 3 0 (1] 0
(FACNED)
Facultad de Derecho, Ciencias 3
Politicas y Sociales 1 0 0
Facultad de Ingenieria Civil 1 1 0 0
Grupo de Control Interno 9 0 i q
Disciplinario
Programa Regionalizado de 1 a 0 a
Contaduria- Sede Miranda
Secretaria Genaral 2 0 0 0
Sistema Integrado de Matricula 8 o 0 3
y Control Académico
TIC-Divisién de Tecnologias de
la Informacién y las 1 4] 0 a
Comunicacianes
Unidad de Salud 16 0 2 1
UNILINGUA -Unidad de
Servicios en Lenguas 1 0 1] 0
| Extranjeras
Vicerrectoria Académica 5 1 4] 0
Vicerrectoria Administrativa 1 2 0 2
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Vicermectoria de Cultura ¥ 1 q o
Bisnastar
—TOTAL i T S s -

Las dependencias que mas quejas recibleron fueron: la Unidad de Salud,
Vicerrectoria Administrativa, Sistema Integrado de Matricula y Conlrol
Acadéemico, y Vicerrectoria Académica.

Quejas con respuesta/ Sin respuesta / En término

Cuiesai Con

FEEpiinsElE e Peitdlc
BSH

LU S GO PR RDPREA O fomds B Qliseias air repEiEstE o Tnado ClLiddan @i hEremindg [ars reschig

Con el anterior grafico se puede observar que se tlene un alto grado de
respuesia oportuna sobre las quejas recibidas en &l tercer trimestre del afio
2018, se han recepcionado 74 quejas de las cuales 63 (85%) han sido
resueltas, 4 (5%) estan en termino v 7 {(10%) no han sido resueltas o no se ha
anviado copia de respuesta por parle de |la dependencia encargada, a
Secretaria General para el posterior descargo en la plataforma d PORSF

3.1.1 Relacion 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:

Empleados 23
Estudiantes Pregrado 18
Persona Externa 14
Docentes 8
Egresados 4
Estudiantes Posgrado 5
Jubilado 1
~ Tolal i [——r -

w4
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Se puede observar que las personas que manifiestan sus inconformidades en
un porcentaje mayor son los empleados de los diferentes estamentos
Universitarios, seguido de los estudiantes pregrado y las personas externas.

ERTHDINENTNE
PO EETAR 0 lubilado
% 1%
Egresados
5

Empleadog

IIN

Enbucinriies
FTRRriEo
sl

3.1.2 Quejas reiteradas

Debido a la importancia que tiene para la Institucion establecer los criterios
similares de inconformidad que tienen los usuarios acerca de la prestacian de
los servicios ofertados por las Universidad del Cauca o de la atencién recibids
por parte de los funcionarios se efectia la relacion de inconformidades que se
presentan con mayor frecuencia a fin de establecer procesos para la mejora
de |a calidad del servicio y reducir el nimero de las mismas al interior de Ia
Institucion y generar mayor grado de satisfaccion en nuestros usuarios,

4+ Extemporaneidad en la entrega de las respuestas a las solicitudes
elevadas por los usuarios que acuden al sistema PORSF.

4+ Debilidades en la prestacién de los servicios en Unidad de salud, por

falta de suministro en medicamentos,

Inconformidad respecto del horario de atencion de los funcionarios de

la Universidad.

Dilacién en los tramites requeridos en algunas de las dependencias

Universitarias.

Inconformidad en la atencibn prestada por funcionarios de la

Universidad del Cauca

Inconformidad ante la falta de contratos con clinicas prestadoras del

servicio de salud en diferencias especialidades y enfidades encargadas

del suministro de medicamentos por parte de Unidad de Salud.

Cobro adicional en la renovacién del camé estudiantil por motivos

externos a la voluntad de los estudiantes.

= + & &

#

4. PQRSF RECIBIDAS MEDIANTE BUZON DE SUGERENCIAS

De igual manera esta dependencia presenta el consolidado de las PORSF que
fueron recibidas mediante el Buzén de Sugerencias, durante el periodo
comprendido entre el 01 de enero de 2018 y el 30 de septiembre de ED1M
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Las quejas y reclamos ocupan el primer lugar dentro de la tipologia de PORSF
recibidas en los buzones de sugerencias de la Universidad del Cauca, en un
nimero exponencial de las PQRSF recibidas, lo cual merece aspecial atencién
por parte de cada una de las dependencias requeridas,

Distribucion de PQRSF en Buzdn de Sugerencias

B Doy Aeclamod B Fzlicitscanes @ Demechow da peticldin i Saugnrencias

4.1Clasificacion de las PQRSF del buzdn de sugerencias de acuerdo
a la Dependencia encargada de otorgar la respuesta:

Se observa que respecto de las solicitudes recibidas mediante el buzdn de
sugerencias, la tipologia mas frecuente son las guejas, sequida de derechos
de peticion, las felicitaciones, por (ltimo las Sugerencias de la siguiente
manera:

4.2 Quejas recepcionadas mediante buzdn de sugerencias

Las quejas recibidas estan distribuidas segln la dependencia encargada de
brindar la respuesta, asi:

Facultad De Ciencias De La Salud 3 0 0 ‘L/
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Divisién De Registro Y Control o 0 3
Académico
Facultad De Educacion 2 0 o
Vicerrectoria Administrativa 2 0 1
Vicerrectoria Académica B o o
Area De Plania Fisica 1 ) D
Divisién De Deporte y Recreacion 1 0 1
Facultad De Derecho Ciencias Pollticas 5 4 0
Y Saciales
Secretaria General a0 3] o
Unidad De Salud 15 o 1
Divisin de Recursos y Medios 5 - .
Bibliograficos
Facultad De Ciencias Humanas 2 0 0
Centro de Posgrados 1 0 1
Cantro de Regionalizacidn 1 0 1
Facultad de Ciencias Agrarias 1 1 0
= I |‘l
p——

De la tabla anterior se concluye gue la Secretarla General, la Division de
Admisiones, Registro y Control Académico y la Unidad de Salud son las
dependencias con mayor nimero de quejas recepcionadas mediante &l buzdn
de sugerencias.

QUEJAS CON RESPUESTA DE FONDO / SIN
RESPUESTA / EN TERMINO

BN dupa B Jueias Sin Respucate 3 Disajas mn drmenG [ars Tagander

Del grafico anterior se destaca el alto indice de respuesta oportuna y de fondo
de las quejas y reclamos recibidos mediante buzdn de sugerencias, tan mt:mf
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18% de las PQRSF estan pendientes, de las cuales el 12% estan dentro del
término legal para otorgar respuesia.

4.3 Felicitaciones recepcionadas mediante los buzones de
sugerencias en la Universidad del Cauca

Centro Universitano de Salud “ALFONSQ LOPEZ" 8
Faculiad de Ciencias de [a Salid 2

Divisién de Admisiones, Registro y Control Académico. 4
Facultad de Educacidn 2
Facultad de Ingenieria Electrénica y Telecomunicaciones 1
Unidad de Salud 1

Divisidn de Salud Integral 1

Centro de Consultoria Jurldica 1

De la anterior tabla es pesible concluir que la Division de Admisiones, Registro
y Control Académico junto con el Centro Universitario de Salud "ALFONSO
LOPEZ" , fueron las dependencias que mas felicitaciones recibieron por medio
del Buztn de Sugerancias, sequido de la Facultad de Ciencias de la Salud, la
Facultad de Educacion.

4.4 Sugerencias recepcionadas mediante Buzén de Sugerencias

Division de Recursos y Medios Bibllograficos 5 0 0
Unidad De Salud 2! 0 0

Cantro Universitario de Salud “ALFONSO "
| LOPEZ" £ 0 2

=t

4.5 Peticiones recibidas en los diferentes buzones de
sugerencias de la Universidad del G'W
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5. RESUMEN SOBRE EL TOTAL DE PQRSF

A continuacion se relacionaran la totalidad de las PQRSF, que ingresaron tanto
por Ventanilla Unica como a través del buzdn de sugerencias.

5.1 Consolidado de VU, Correc electrénico Institucional y Buzén de
Sugerencias.

\ K o
elicitn 677 21 698 77.88%
Quejas y 3 4
Reclamos 74 e 165 18.43%
Fliﬁlhm 2 20 22 2.45%
Sugerencias 0 10 10 1.11%

La tabla de datos anterior, nos indica que Ia tipologia de solicitud que mas se
presenta en la Universidad del Cauca es el deracho de peticién con un 77.98%
seguido de las quejas con un 18.43%, las felicitaciones con un 2.45% y por
ultimo las sugerencias con un 1,11% de la totalidad de PORSF de Ia
Institucion, 4
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TOTAL PQRSF

5.2 Consolidado de las PQSRF allegadas a la Secretaria general y
solicitudes pendientes de respuesta por parte de la ventanilla Gnica, via
web y por medio del buzén de sugerancias:

La siguiente tabla contiene una distincién en consideracién a la tipologia
PQRSF que se han interpuesto en la Universidad del Cauca del 01 de enero
al 30 de 2018 de noviembre de 2018, dando un total de 895 PQRSF,

;ﬂ Numerode | PORSFsin | PORSF dentro del
rm dﬂ 1 i gt e P

EHF'E':” i 698 104 58

Quejas y

Radiarise 165 12 15
Felicitaciones 22 0 1]
Sugerencias 10 0 3

Total OS5 118 T8

En el grafico consecutivo se puede obsarvar el consolidado total de las PORSF
con respuasta, sin respuesta y las que aln estan dentro del término legal para

otorgar respuasta.

W PORSF DO NESPLCSTA
B PORASE SIN BESBLILSTA
B PCRSE DEMNTRD DEL TERMIN

PEEL REGEORDIER

?



2.1-52/2100 de 28/09/2018

Adicionalmente, es importante mencionar que se revisa el comeo
anficomupccion@unicauca.edu.co diariamente v a la fecha no se ha
encontrado nada referente a corrupcion o quejas al respecto como se puede
verificar en la planilla de registro y revision del mismo, disponibles en
Secretaria General.

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

Con el fin de dar cumplimiento al procedimiento de la administracion de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones al interior de la
institucion, se realizd el Sondeo de Opinitn al 10% de las PORSF recibidas
por ventanilla dnica y coreo electronico desde el 01 de enero de 2018 hasta
&l 30 de saptiembre de 2018.

Respecto del sondeo realizado se observa un factor comin entre los usuarios
insatisfechos con el servicio, debido a que no fueron resueltas las solicitludes
realizadas o fueron resueltas de manera extempordnea o no son consideradas
respuestas de fondo, ademas de mencionar la falta de comunicacion entre las
diferentes dependencias de la Universidad para ofrecer soluciones efectivas a
las solicitudes segln lo expresaron los usuarios consultados.

En cuanto a |as opiniones favorables en la escala de satisfaccin se tiene que
el 32.89% de las personas se encuentran completaments satisfechas, el
28.94% de los usuarios satisfechos en cuanto al término de respuesta de su
solicitud y consideran que la respuesta fue de fondo, y el 30.26% de los
usuarios presentan un grado de insatisfaccion.

' insatisfecho 9 = 11.84%
Insatisfecho 14 18.42%
Satisfecho 22 28.94%

Completamente Satisfecho 25 32 B9%
No sabe, no responde 6 7.88%
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T | ¥ |
NC e, M Lomplrtameanta

reapande Ivsatisieches

Satisfecho

6.1 Seguimiento a las respuestas dadas a las solicitudes PQRSF -
sondeo de opinion (posibles causas y que sirvan como insumos de

mejora)

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

&

- & &+ &

-+

Manifiestan gue se requiere un trdmite mas rapido que los t&rminos que
fija la ley para las PQRSF, lo anterior dependiendo de la naturaleza vy
necesidad de la solicitud.

Incumplimiento de algunas dependencias en cuanto a los términos de
respuesta de las PQRSF.

Falta de comunicacién entre las diferentes dependencias Universitarias
a fin de brindar respuestas de fondo a las solicitudes,

Exceso de tramite respecto de algunas peticiones elevadas ante las
diferentes dependencias y desgaste administrativo.

Ademas de la pertinente disculpa cuando se presenta una queja o
reciamo, manifiestan que es necesaric aplicar los correctivos
necesarios a fin de que no vuelva a suceder la inconformidad.
Carencia de respuestas de fondo por parte de las dependencias.

No se responde lo solicitado, se reguiere una respuesta congruente,
precisa y de fondo sobre lo solicitado.

Inconformidad por la dilacidn y los trdmites adicionales que se solicitan
en forma extemporanea para brindar respuestas de fondo a las
solicitudes

No se comunica comectamente la respuesta al peticionano,
ocasionando vulneracion a los términos respectivos de cada tipo de
deracho de peticidn.

Que pueda verse matenalizada la respuesta ofrecida por la Institucitn
en razon a que en las situaciones en donde la respuesta es afimmativa
no se visibiliza ka aprobacién de la misma.

En los casos en donde la respuesta sea negaliva se otorguen los
conductos administrativos a seguir para interponer recursos de ley v se
exprese ante que funcionarnos pueden elaborarse

Sin embargo se visibiliza un alto porcentaje de satisfaccion respecio del
usuario que acude a la institucion con peticiones respetucsas, generando un
ambiente de calidad y buen servicio hacia los usuarios de parte de la
Universidad del t:auuaﬂ/
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7. Gestiones de la administracion del Sistema de PQRSF

7.1 Requerimientos a derechos de peticién 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 las gestiones
administrativas necesarlas para cumplir los mandatos constitucionales, legales
e Institucionales. Ahora, refiriéndose al Derecho de Peticion, es imperante que
se cumpla con las exigencias de nuestra Carta Politica y se logre dar una
respuesta oporluna y de fondo sobre lo solicitado, es por ello que, no abstante
haberse rendido el informe del afio 2017, se ha continuado realizando
requerimientos de respuesta frente a las PQRSF irresueltas. Igualments en el
afio 2018 se han hecho los requerimientos necesarios para que las diferentes
nstancias den respuesta a las PORSF que estan inconclusas, resultando asi

una gestién administrativa mas eficaz y responsable frente a este derecho
fundamental.

Requerimientos 2017 Requerimientos 2018

Con esta gestién se puede evidenciar una mejoria en los Indices de respuesta
respecto de la plataforma del afic 2017 de la siguiente manera:

A continuacion se hace la relacion entre los requerimientos que se han
realizado con el nimero de Derechos de peticion que aln se encuentran
inconclusos del 31 de diciembre del 2017 al 02 de octubre de 2018 referentes
a la plataforma de PQRSF de 2017,

™ - Fequsivninni
Barwriiay de
Matalrma de 2017 con corte peticion incondiisns

#i 4] o= diciermbre de 217

Matalorma da J01 7

| uadmmnie)

m Derechos de peticln inconcusos B Regquermisntos J/
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Es importante recalcar que la administracion de PQRSF desde el afio 2018 ha
realizado 623 requerimientos de respuesta frente a los derechos de peticion
que se encuentran inconclusos en las plataformas de PQRSF 2017 y 2018.

Por ultimo se hace un recuento de las dependencias que ain deben enviar
copla de las respuestas de los derechos de peticion de 2017:

B — i e el e i

Vicerrecioria Administrativa, |

*Comité conformado por:
Vicermectoria de Cultura y Bienestar, Oficina Juridica y 38
Salud Integral.
Vicemectoria Administrativa 13
Facultad Derecho, Ciencias Politicas y Sociales 10
Division de Gestién del Talento Humano 1
Unidad de Satud 1

*El comité se encarga de evaluar y resolver asunfos de religuidecion de matricuia
financiera, esté es un proceso gue por razones de estudios conlleva muchaos
procedimentos, los cuales no pueden ser resueitos dentro de log términos previstos
en fas PORSF,; aun asi se insta a las dependencias a agilizar su irdmite y enviar copia
de las respueslas a estos asunios a Secrefaria General para ser descargedas del
sistema de PQRSF 2017,

7.2 Capacitaciones de PQRSF y Gestion Documental

Conforme la circular informativa 2.1-22.1/007 del 29 de junio de 2018, se
desarrollo el crenograma de capacitaciones sobre las peficiones, quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones, con base en la normativa nacional e
institucional que buscaba instruir a los universitarios sobre la informacian que
requieren las dependencias universitarias para dar un trdmite correcta y
oportuno a las PQRSF instauradas ante la institucién. Adicionalments se
capacito sobre las normas de Gestidn Documental necesarias para dar
cumplimiento la normativa legal vigente de archivo en el Programa de Gesfitn
Documental sobre los primeros cinco (5) de ocho (B) procesos que intervienen
desde la planeacion, produccion, distribucién y organizacién de los archivos
de gestion y asi aportar en el cumplimiento de la acreditacion institucional,
mejorando los canales de comunicacion entre dependencias, aplicando
correctamente las Tablas de Retencion Documental (T.R.D.) y enfatizando en
la importancia de cumplir con el conducto regular para las comunicaciones
institucionales asl como emplear y conservar una imagen corporativa
institucional estandar.

Las capacitaciones tuviercn lugar entre &l 18 de julio y el 25 de septiembre de
2018, llevandose a cabo satisfactoriamente y capacitando a 101 funcionarios,
de la siguiente manera: -G/
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scultad de Derecho, Ciencias Politicas
y Socinles.

Vicerrecioria Académica.

Cantro de Regionalizacidn,

Secretaria General,

Conirol Intermo Disciplinario.
Vicerrectorla de Cuttura y Bienestar.
Facultad de Ciencias Humanas vy
Sociales,

Facultad de Ares

Facultad de Ciencias

Facultad de Ingenieria Cvil.

Facullad de Ingenieria Elscirdnica v
Telecomunicaciones.

Fecutad de Ciencias Contables,
Econdmicas y Adminisirativas.

Ceds Deportive Universitaro.

Salud |

Auditorie de  a

acultad de Clenclas
Oranas

Facultad de Clencias Agraras

Auditorio “Jeste Maria
Otera” da la Faoultad
de Ciencies Naturales,
Exactas vy de la
Educacidn

Facultad de Ciencias Nalurales, Exactas

y de la Educacién,

Bibliotecas,

Admisiones (DARCA Y SIMCA).

Divisidn da Tecnologias de |a

Informacitn y las Comunicacionss.
Administrativa y de Servicios.

Auditara Torradn
“Antonia  Josd  lera
! de _Iu

Facultad de Cienclas de la Sajud
Centro Universitanio de Salud Alfonso

16

Vicerrectoria Administrativa
Divisitn da Gastitn del Talento Humana,
Division Financisra.

16

Vicerrecioria de investigaciones.

10

Centro de Regonakzacion - Santander
de Quilichao.

10

Areas de la Divisidn Adminstrative v de
Sarvicios,

Total Capacitaciones | 10

De las c:apar;':tam‘unes dadas al personal académico administrativo y contratistas
de la Institucion, se aclararon dudas v se explicd el rol de la Secretarla General
de la Universidad del Cauca como administradora del Procesode la POQ.RSF

Se enfatizd en la importancia de priorizar en las dependencias el tramite de las
FP.Q.R.SF. para ser oportunos en las respuestas, que estas sean de fondo y
evitarle a la insfitucion incumir por omision o indebida atencidén en posibles
responsabilidades legales, como los silencios administrativos positivos
negativos, que conlievan a que el peticionario tome acciones juridicas (tutalas)

Todes las Facultades, Vicerrectoras,
Divisiones y dependencias de |a
Universidad del Calca.

Total Capacitados : 101

gue generan un desgaste administrativo en la [rrsﬁtucl'ﬁn.x"/'
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Para el desarollo y cumplimiento de dichos objetivos se desarroliaron los
siguientes temas:

Importancia ded sistema de PORSF administrado por Secretaria General
Nommativa nacional e institucional (Ley 1755 de 2015 y R — 058 da 2017)
Medios de recepcion de PQRSF al interior de la institucion

Uso de formatos de PQORSF., como el de presentacion de
peticiones/quejas verbales

Tramite interno de las PORSF

Caracteristicas esenciales de la respuesta de fondo y sus téminos.
Requerimientos en caso de no enviar copia de respuesia a Secretaria
General

Gestion Documental, necesaria para elaborar correctamente los oficios
relacionados con PQRSF y ofros asuntos.

Socializacion de las debilidades presentes para su cormeccion,
Resumen de la actualidad del sistema

- R

(S

7.2.1 Registros Fotogréficos

Este informe fue presentado mediante oficio 2,1-70/2060 del 26 de septiembre
de 2018 y se encuentra en Secretaria General con sus respectivos anexos, como
lo son las listas de asistencia y registros fotograficos

Como resultado del anterior informe, el tercer informe trimestral del afio en
curso, se evidencia las sigulentes conclusiones: W,
£
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B. CONCLUSIONES

» Se observa que de las B85 PQRSF recepcionadas durante el periodo
comprendido entre el 01 de enero de 2017 y el 30 de septiembre de
2018, quedan pendientes de respuesta 192, de las cuales 76 estan
dentro del término que la ley establece para dar respuesta, lo que
naprasenta el 21 % de las solicitudes y 79% de PORSF se encuentran
con respuesta.

» Se visibiliza un aumento anual de PQRSF al interior de la insfitucion, Io
gue se debe a muchos factores, como al crecimiento de la Universidad,
por ello la interaccion con la comunidad también crece, y esta a su vez
ve viable el instaurar derechos de peticidn para obtener respuestas a
sus peticiones respetucsas

» las quejas y las peticiones reiteradas son un indicador importante para
corregir falencias y optimizar nuestros servicios como institucion,
otorgando asl soluciones eficaces a las inconsistencias presentadas,
disminuyendo el nimero de quejas y a su vez aumentando la calidad
del servicio al imterior de la Universidad del Cauca.

# (Generar mayor apropiacion normativa institucional con la finalidad de
brindar respuestas de fondo y en término a las solicitudes, presentadas,
y proporcionar la mayor cantidad de herramientas posibles a los
usuarios en procura de satisfacer sus necesidades, si hay lugar a ello,
y en caso contrario justificar las respuestas de manera amplia y
sustentada a su PORSF para que el usuario se sienta satisfecho

Vo Bo.
EMERSON MARTINEZ YACELGA LAURA ISMENIA CASTELLANDS VIVAS
Judicante, Secretaria Ganeral Secrataria Ganeral

Universidad del Cauca



