UNIVERSIDAD DEL CAUCA

SECRETARIA GENERAL

INFORME DEL SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES, CON
CORTE A 31 DE MARZO DE 2018.

Conforme la nueva Resolucion Reetoral N® 141 de 2019, la Sacretaria General
de [a Universidad del Cauca es |la encargada de tramitar, redireccionar y llevar
el control de las Feticiones, Queias, Reclamos, Sugerencias vy Felicitaciones
Ademas, presenta infarmes trimestrales con el objetivo de realizar el anslisis
sobre los datos que ofrece cada una de las PQRSF, basandonos en tablas o=
estadisticas, considerando ia tipologia de las peticiones, segln la informacicn
recepcionada en este despacho hasta el 31 de marzo de 2018

En &ste informe se presentan las PQRSF gue hasta el 31 de marzo de 2048
se han recepcionade por ios medios autorizados pare tal fin, las fque s2 hen
resuelto, [as que estan pendientes de respuesta o no se ha enviade copia e
respuesta a esia dependencia, las que se encuesntran dentro de los t&rmince
de ley, y tambien hacen parte de este informe las PQORSF que se han
respondide de manera parcial, lo gue imposibilita descargarlss del sistama

Acorde |o antericr, este informe pemite visibilizar &l funcionamiento de Iz
Universidad del Cauca por medic de sus dependencias frente al ejercicio del
Derecho de peticién, indicando su gestion respecto al trdmite tendiente =
brindar una respuesta aportuna, clara y de fonda, lo que permite cumplic cor
nuestro deber como servidores plublicos v de tal modo aumentar |a satisfacsidn
del usuarig,

Se presentan los dates ofrecidos por el sendeo de apinidn correspondiente a
10% de las peticiones recepcionadas por esta Secretaria Genersl ssts
interaccién nos permite evidenciar inguietudes o falencias respecto de las
respuestas ctorgadas por las dependencias de la Universidad del Caucs
Insume necesaric para un éptime desempena frents a la comunidad que acuds
con peticiones respetuosas a nuestra institugién,

For Giimo, se Informan los avances de gestién gue se han adelantado durants
el transcurso del 2018 ¥ 2019, como los requerimientos continucs pars
cbiener respuesta de las peficiones que se han vencido sus términos ¥ 52
encuentran inconciusas de las plataformas de PQRSF 2017 v 2018.
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1. PQRSF RECIBIDAS MEDIANTE VENTANILLA UNICA Y CORREQ
ELECTRONICO

AREA DE MANTENIIENTO
AREA DE SEGURIDAD, CONTROL Y MOVILIDAD 5 3 o 3 |
k
EREA DESEGURIDAD Y SALUDEN EL TRABAJD 1 (4 (2] 8] !
BIBLIOTECA ; 5 o - il
CENTRO DE GESTION DE LAS COMUNICACIONES 1 o 0 D0
GCENTRO DE POSGRADOS = & o !
COMITE DE CONVIVENCIA LABORAL 1 o 0 )
COMEERD DE'2ALUD 1 1 o o
COCRDINACICN OF LA MAESTRIA EM DEPORTE Y 4 g 2 1
ACTIVIDAD FiSICA
COCRDINACICN OF LA ESPECIALIZACION EN
DERECKD ADMINISTRATIVG B a 9 &
COORDINACION DERECHG DIURND 1 1] g 8
COCRDINACION DE LA MAESTRIA EN DERECHD: %
ADMINISTRATIVO 2 a G 3
DARCE - DIVISION DE REGISTRO Y CONTRCL
ACADEWIGO 5 0 3 0
DEPARTAMENTO DE LICENCIATURS ¥ LENGLIA ] - 1
CASTELLANA o
DERARTAMENTO DE ENFERMERIS 1 o 0 ;
DHISION ADMINISTRATIVA Y DE SERVICIOS 1 1 0 a
DIVISION DE GESTICN DE SALUD INTEGRAL ¥ 3 |
DESARROLLO HUMANG @ 3 0
DNISION DE GESTICN DEL DEPCRTE ¥ LA 1 o o a
RECREACION
DIVISION DE GESTION DEL T,
ESTION DEL TALENTE HUMAND 2 1 1 4
OSSN DE GESTION FINANGIERA 3 o 1 5
FACULTAD DE CIENCIAS AGRARIAS 2 1 2 5




FACULTAD OE CEENCIATS CONTABLES,

ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS 3 0 U -
EaCLLTAD DE CIENCIASDE LA SALLD 5 0 =
0 il
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS ¥ BOCIALES " ; o ’
FACULTAD DE DERECHD, CIENCIAS POLITICAS ¥ = 3
S0OCIALES 23 0 f
FACULTAD DE INGENIERIA CIVIL 5 : 5 5
OFICINA ASESORA JURIDICA = ; 5 5
FFl- FROGRAMA DE FORMACION EN IDIOMAS 1 o 0 f
FROGRAMA DE WOLUNTARADO 1 i Q 1
RECTORIA - o a 3
SECRETARIA GENERAL 41 &

a 7
SIMCA - SISTEMA INTEGRADC DE MATRICULAY |1 ' =
CONTROL ACADEMICO | 7 W o 2
UNIDAD DE SALUD I - 5 1 =
VICERRECTORIA ACADEMICA " 5 5 -
VICERRECTORIA ADMINISTEATIVA a7 a 1 2
VICERRECTORIA DE CULTURA ¥ BIENESTAR 131 4, £ 2
VICERRECTORIA DE INVESTIGACIONES g | g 0 0

- TOTAL | 2z | 12 ot dlp - e

*Sigrifice que le dependencla traslado a olra insfancis pers dar respuests 3 /s
paticidn, o se fraslado af peticionarnc pere que complemeante [a informacidn o reglics
un pago necesario para adslantar un framita,

Respecio de las dependencias que mas PORSF recibieron y tramitaron
durante el periodo comprendido entre el 01 de enero de 2019 y &l 31 de marzo
gde 2012 se encuentran: Vicerractoria de Cultura v Bienestar, la Fasuitad de
Derecho, Ciencias Politicas y Sociales: Vicerrectoria Administrativa. v |2
Divisian de Gestién del Talento Humano,

Tambien se aclara que de las 286 PORSF, a 7 se les surtid un procedimiento
de frasiado a otras dependencias para su estudio, o se remitié directamente 2
peticionario solicitandole informacién, documentes o slgun pago, gue permits
adelantar el tramite correspondiente con ef fin de otorgarle respuests.

Por Uitimo, se visibiliza que hay 34 PQRSF dentro del término legal para dar

respuesia de fondoe.
J.-'




1.1 Atencidn de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias con corte a
31 de marzo de 2018.

Se aliegaron 2 la Secretaria General de [a Universidad dal Cauca un total de
286 POQRSF de la siguiente manera:

Guejas v Reclamos 150 52 44°%

Derechos de Peticion 126 44.05%
Felicitacionas 7 2.44%
Sugerencias 3 1.04%
Total 286 100%

Como se muestra en ia tabla anterior la Queja o Reclamo es el tipo de PQRSF
mas utilizada por los usuarios, alcanzando sl 52, 44% de fodas las PQRSF
tramitadas, cabe aclarar que las guejas se incrementaron debido a una
situacion comun gue se presantd dentro de las Facultades de Ingenieria sobre
consumo de sustancias psicoactivas y que provoco que se radicaran varias
guejas sobre &l mismo fema, en segundo lugar, se encuentran las peticiones
con un 44, 03%, las felicitaciones tienen un 2, 44% y respecto a las sugerencias
se encuentra un 1,04%.

PQRSF PERIODO ENTRE EL 1 ENERO A
31 MARZO DEL 2019.

b
3
= il
QUEIAS ¥ DEAECHOS OE FELICITACIONES SUEERENCIAS
RECLAMDE PETICIAMN

2. CLASIFICACION DE LAS PQRSF POR DEPENDENCIA

Las PQRSF recibidas estan distribuidas segdn la dependencia encargada dz
brindar la respuests, asi:

DIVISICN DE GESTION DE SALUD INTEGRAL ¥
DESARRILLE HUMAND 3
AREA DE SESURIDAD, CONTROL ¥ MOVILIDAD 1
CONSEJD DE SALUD ;
DIVISION ACMMNISTRATIVAY DE SERVICIOS 1




DIVISICN DE GESTION DEL TALENTO HUMANG

FACULTAD DE CIENCIAS AGRARIAS 1

n - TR
m il i LR e R R—

Podemos concluir gue las dependencias gue registran mayor morogidad en
las respuestas y nimero de peticiones no atendidas de derschos de peticidn
durante el periodo comprendido entre el 01 de enerc de 2019 y ¢! 31 de marze
de 2015 son: Oficina Asesora Juridica (con 4 peficiones sin responder) vy

Division de Gestion de Salud Integral y Desarroilo Humane (3 peticicnas sin
respuesta),

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

Se hace una distincién del usuario que acude con paticionss respetucsas ante
la Universidad de| Cauca de [a siguiente manara;

Docantes 1 :

Estudiartes Pregrada 59
Parsanas extsmas 49
Empleados 26
Estudiantes Posgrado 15
Egresades B
Jubilado

De ia anterior tabla se pusde evidenciar que las personas gus mas PORSF

glevan ante la Universidad son los docentes, seguido de los estudiantes de
pregrado.

USUARIOS PQRSF

Estudiamtes
Posgrado _EEresatios jubilado
P : i e 1%

Docentas
a7

Frasrads

215




2.2 Factores comunes en los derechos de peticion elevados ante la
Institucion

De los 286 derschos de peticion recepcionados an 2 institucion se obsarva
que las selicifudes que sa presentan con mayor frecuencia son las siguientes:

<+ Certificaciones de salario con factores salariales con desting a radicar
en pficinas de pensiones.

Solicitud de reintegroe de dineros por concepto de matricula financiera
Solicitud de copia de documentos gue reposan en la institucion,
Solicitud de ingrese de notas, modificacién de estados de asignaturas,
incexar aprobaciones de preparatorios en los usuarios de SIMCA.
Solicitudes de ampliacidn de fachas para recepcion de documentos
para grado, y creacion de nuévas fechas para ceremonias de grado.
Solicitud para cupos de examenes preparatorios en la Faoultad de
Derecho, Ciencia Politicas y Sociales.

- e

2.3 Respuesta Peticiones periodo 01 de enero de 2019 hasta el 31 de
marzo de 2015:

La Secretaria General, encuentra gue durante el perodo comprendido entre &l
01 de enero de 2018 hasta el 31 de marzo de 2018, fallan por responder de
fondo o se han resuelic pero no se ha enviadc copia de la respuesia =
Secretaria General en un 4.8%: se ha dado respussis =] 81,45% de las
peticicnes presentadas y el 11.8% aln estan dentro del térming, o que
representa un fortalecimiento a la gestion universitaria como frute de!
diligenciamiento v tramite de & Secretaria General, junto con la apropiacién y
accion de mejora realizada por cada una de las dependencias.

1247

i (“trasizdo) i 5
51.48% £.6% 11.88% 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, realizande
una valoracion particular a las guejas recibidas medianta 1a Ventanilla Onice,
el comeo electrénico con corte a 31 de marzo de 2015, las cusles se clasifican
de la siguiente manara:

3.1 Clasificacion De Las Quejas Por Dependencia

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

R L .' .' c ......... 1 | 1 X n
MOVILIDAD




BIBLIOTECE : 5 5 :
CENTRO DE GESTION OE LAS 2 3 = =
COMUNICACIONES 5
COMITE DE CONVIVENGIA LABDRAL 1 0 0 0
DIVISION ACMINISTRATIVA ¥ DE
SERVICIDS 1 1 0 0
DIISION OE GESTION CEL TALENTO A a 1 o N
FLIMANC '
FAGULTAD OE CIENGIAS DE LA SALUD 3 " " z
FADULTAD DE GIENGIAS HUMANAS ¥ 3 g 5 ;
SCCIALES I
FACULTAD OE DERECHD, CIENCIAS
POLITICAS ¥ SOCIALES 3 5 0 a
RECTOR]
=TORA . 0 0 0
FRIE GENERA
SECHET! SENERAL 1 6 0 a
UNIDAD DE SALID 2 o 0 0
VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA 5 5 : >
VICERRECTORIA DE CULTURA Y - o 3
BIENESTAR J » a
i : 150 g ¥ ] 3

*oignifica qua ‘& dependencia fraslsdo & ofre instencie pera dar respuesta a [a
peticion, o se frasfadd al peticionario para gque complemante fa infarmacidn o reslice
U pEgo Necessrio para aoggdaniar un fradmiia,

Las dependenclas que mas quejas recibieron fueron: Vicerrectoria de Culturs
y Bienestar (128); Vicerrectoria Administrativa (5) v la Division de Gestitn de!
Talento Hurmano (3).

TRAMITE QUEJAS Y/O RECLAMOS

QUSIAL Y O RECLAMOS DON
SESPUESTA O FONDE

B QUEIAS CON TRASLADD O SN
RESPUESTA DEFONDD

B CUESS ¥/0 RECLAMOE Sy
RESFUESTA DE FONDD 840
DENTR DEL TERMIND

Con el anterior grafico se puede cbservar que se tisne un alto grade de
rezpuesta oportuna sobre las quejas recibidas hasta el 31 de marze de 2018,
s& han recepcionado 150 quejas de las cuales 144 (56%) han sido resuelas
3(2%) estan en termine v 3 (2%) no han sido resueltas © no se ha enviade
copia de respuesta por parte de la dependencsia encargada o sa surtié trémite
de traslado & ofra dependencia, a Secretaria General para e postericr

descargo en la plataforma d PQ ESF‘H;



Es de anotar que el nivel de quejas aumeni® en este periodo, debido a unz
gitacion adversa dentro de las facultades de Ingenieria de ia Universidad
sohre el consumo de sustancias psicoactivas, que desencadend Iz
presentacion de mdltiples guejas. Esta misma situacién explica por qué los
docentes estan catalogados como los usuarios gue mas guejas presentaron
dentro de este periodo, teniendo en cuenta que las quejas miltiples de la
anterior situacion, las presentaron en su mayeria profesores de la Institucién.

3.1.1 Relacion de Quejas en consideracion al usuario

En cuanto a las quejas recepcionadas en la Institucién &n consideracion &
usuario que manifiesta su inconformidad se establece la siguiente tabla:

Empleados a8
Estudiantes Pregracda B8
Persona Externa | 3
3
0
8]

Jubitado
| Egrezados

Se pusde observar que las personas que manifiestan sus inconformidades en
un porcentaje mayor son los docentes, seguido de los empleados v los
astudiantes de pregrado.

TIPO DE QUEJIOSO

240 153
s i
e
a0
&
40
- E . I 1 ] d
1 A —— — S

Dozentes Empleados Estedantes Pefsora Jubilsds Egresados Sswudlantes

Pregredn  Bxerma rfosgrade

3.1.2 Quejas reiteradas

Debide a la importancia que tiene para la Institucién establecer los criterios
similares de inconformidad que tienen los usuarios acercs de la prastacion de
los servicias ofertados por las Universidad del Cauca o de la atencidn racibica
por parte de los funcionarios se efectla la relacién de Inconformidades que se
presentan con mayor frecuencia a fin de establecer procesos para la mejors
A




de la calidad del servicio v reducir &l nimero de las mismas al interior de 12
Institucién y generar mayor grado de satisfaccion en nuestros usuarios.

= Manifiestan inconformidad respecte al consumo de sustancias
psicoactivas dentro de 1z institucion,

<+ Inconformidad por comporiamientos de funcionarios dentro de Iz
Universidad.

4. PQRSF RECIBIDAS MEDIANTE BUZON DE SUGERENCIAS

De igual manera esta dependencia presenta el consoiidado de fas PORSF gus
fueron recibidas mediante el Buzdn de Sugerencias, durante gl periods
somprendido entre &l 01 de enero de 2019 v &l 31 de marze de 2018,

ﬂe;ii'ayﬁedm . - EE, =

Falicitaciones 5 8.82%
Sugerencias 3 5.35%
Derachos de peticién 1 1,78%

Las quejas y reclamos ocupan ef primer lugar dentro de la fipologia de PORSF
recibidas en los buzones de sugerencias de |z Universidad del Cauca, en un
numero exponsncial de las PORSF recibidas, lo cual merece especial atencicn
por parte de cada una de las dependencias requeridas.

4.1Clasiflcacién 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 buzén de
sugerancias, la tipologia mas frecuente son las guejas, seguida de
felicitacionas, sugerencias, por dtimo, las peficiones dz la siguiente manera:

4.2 Quejas recepcionadas mediante buzén de sugersncias

Las quejas recibidas estan distribuidas seqglin la dependencia encargada ds
brindar la respuesta, asi:

L-'Etni de Salud ] 1

Division del deporte v la Recraacidn 12 0 L E

Secretaria Genaral 11 o D




Programa de Regionalizacion | 2 0 0 |

Vicerrectoria Administrativa 1 o 1

Facultad De Ingsmieria Civil | 1 T 6

Divisién De Gestion Financiera 1 o o

DARCA - Division De Registro Y m 5 -
Contrel Académico

PF!- Programa De Formacién En ; 5 g

|diomas
Centro Universitario de Salud Affonse z - :

Liper

"Las quejas recepcionades en Secrefsriz General son por & insumglimienta de
efsboracion de diglomas por parte de Ung caligrars.

De la tabla anterior se concluye que {a Unidad de Salud, Ia Divisidn del deporta
y la Recreacién y la Secrstaria General son las dependencias con mayor
numere de quejas recepcionadas mediante el buzdn de sugerencias.

4. 3Felicitaciones recepcionadas mediante los buzones de
sugerencias en la Universidad del Cauca

Faculac de Derecho, Ciencias Politicas y Sociales 2

Cansultoro Jurldico 1
Divsidn del deporte v la Recreacian 1
I Unidad da Salud 1

De la anterior tabla es posible concluir que la Facultad de Derecho, Cisncias
Politicas y Seciales junte con el Consultorie Juridico, la Division del deporte v
fa Recreacion y Unidad de Salud, fueron las dependencias gus mas
felicitacicnes recibleron por medio del Buzén de Sugerencias, o



4.4Sugerencias recepcionadas mediants Buzdn de Sugerencias

R

4.5 Peticiones recibidas en los diferentes buzones de
sugerencias de la Universidad del Cauca

5. RESUMEN SOEBRE EL TOTAL DE PQRSF

A continuacién, se relacionaran la totalidad de las PQRSF, gue ingresaron
tanto por Ventanilia Unica coma a través del buzén de sugerencias,

5.1 Consolidado de VU, Correo electrénico institucional y Buzdn de
Sugerencias.

Quejas y : : : :
s 150 47 197 | S57.60%
Dereches de
alicion 126 1 127 37.13%
Felicitaciones 7 5 12 3.50%
- Bugersncias 3 3 5 1.75%




La tabla de datos anterior, nos indica que la tipologia de solicitud que mas s=
presenta an la Universidad del Cauca es la gueja con un 57,60% seguido del
deracho de paticidn con un 37.13%, las felicitaciones con un 3.50% y por ultimo
las sugerencias con un 1.75% de |2 totalidad de FQRSF de ia Institucion.

150
163
133 128
130
uli]
b
& I
a7
7 5
2 1l 3 3
. ARy
U.H‘EIIE}' Derachog de FelasiTarased EHEI!‘I‘EI'IEiBI
Reclamos paticidn

B Cantided de POASE recibidas 2n WU ¢ correa electranica
B Lantdad de POASE recibidas 2n gf Buzdn de Sugerendzs

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 buzon de sugerencias:

La siguiente fabla contiene una distincién en consideracidn a ia tipologiz
PQREF gue se han interpuesto en la Universidad del Cauca del 01 de enero
al 31 de marzo de 2019, dando un total de 342 PORSF.

Quejas y . |
Reciamos 197 4 10
Derechas de _
Peticidn L 18 1
Felicitacionas 12 0 0
Sugerencias g8 0 a




En el grafico consecutivo se puede observar &l consolidado total de las PORSF
con respuesta, sin respuesia v las que aun estan dentro del término legal pars
otorgar respussia,

EOIRSFE 2
TESOUBLTE

PORSS &r t=rmino
1158%

Aesurites e fancg

&%

= Appigiasde fonds « POIASE Bn terming + PCRSF $in respaesss

Adicionzimente, es imporiante mencionar que s& revisa el comrec
anticerrupccion@unicauca edu.co diarfaments v & & fecha ro se hs
anconirado nada respecio & quejas en general como se puede verificar an la
planilla e registra y ravision del mismo, disponibles en Secretaria General.

6. MEDIOS DE RECEPCION DE PQRSF DISPONIBLES PARA EL
PUBLICO EN GENERAL.

De acuerdo a la Resolucién 141 de 2018, los medics dispuesios para Iz
recepsion de PORSF son: por medio escritc que se deberd presentsr sn
ventanilla (nica; por medios elecimdnicos mediante = coreo
uejasreclamos@unicauca.edu. o) mediants el COITEo

i | icauca.edu.co; buzon de sugerencias ubicados al interior
de toda le Universidad v las peticiones formuladss verbalmente,

A continuacion se relacionan el nimero de PQRSF recepcionadas durants =
periodo comprendido entre 01 de enero de 2018 3l 31 de marzo de 2018,
teniendo en cuenta &l medio por &l cual se recibieron:

= D stk ahe . i
Eserito, radicado en
Ventanilla Unica
Buzan de
SUgBrencias
Correo aleciro

nico

Ue la anterior tabla se puede colegir que el medio mas utilizado por los
usuarics PQRSF es el escrito con un porcentaje del 73.08% de las peticiones
allegadas a la Universidad del Cauca, seguidc por el buzén de sugerencias
con un 16.37% v via comec electrénico con un 1ﬂ_52%;ﬁ i



Medios de recepeidn da PQRSF

36
d&

Egcrite, racitada e wEntanilia Buzan de Sugeranziss Corrad alEstranizs
Unica

7. SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS DADAS A LAS SOLICITUDES
PQRSF - SONDEQ DE OPIMION

Con el fin de dar cumplimiente al procedimiente de la administracién de (as
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias ¥ Felicitaciones al interior de la
institucicn, se realizd el Sondeo de Opinidn al 10% de las PQRSF recibidas
por ventanilla Unica y correo electrdnico desde el 01 de enero de 2018 hasta
el 31 de marzo de 2019.

Respectp del sondep realizado se chserva un factor comun entre fos usuarios
Insatisfechos con el servicio, debido a gque no fueron resueltas las solicitudes
reaiizadas o fueron resueitas de manera extemporanea o no son consideradas
respuestas de fonde porgue le son desfavorables al usuario, ademas de
mencionar la falta de comunicacidn entre las diferentes dependencias de Iz
Universidad para ofrecer scluciones efectivas a las solicitudes segln lo
expresaron j0s usuarios consultades.

Satisfecha | 18 34 48%
Compiletamente Satisfecho g 31.03%
Inzatisfache 7 2413%
Completamente Insatisfecho 3 10.34%
MNo zabe, no responds 0 0%

En cuanto a las opiniones faverables en la escala de satisfacoion se tisne que
el 31.03% de las personas se encuentran completamente satisfechas, el
34.48% de los usuarios satisfechos en cuanto al término de respuesta de su
solicitud. y el 34.47% de los usuarios presentan un grado de insatisfaccion.

A




Sondeo de Opinion PQRSF

B Sariecho
B Compigtamenta Fetisfechn
Irsatsfas e

Compsstaments insatishesha

7.1 Seguimiento & las respuestas dadas a las solicitudes PQRSF -
sondeo de opinion (posibles causas v que sirvan como insumos de
meajora),

Producte del sondeo de opinidén realizado se pudo observar las siguientes
situaciones:

= Los usuarios con algin porcentaje de satisfaccién consideran que sus
respuestas fueron oportunas v completas

+ Los usuarics con algdn porcentaje de insatisfaccion consideran que no
s2 ha resuelto de fondo su peticidn, por no resolver |s totalidad de las
peticiones, respondiendo de manera elusiva.

= Frente a las guejas o reclamos sugiersn gue es necesario gue los
directives de la Universidad tomen medidas concretas v efectivas a fin
de solucionar las situaciones adversas.

Sin embargo, se visibiliza un alto porcentaje de satisfaccidn respecto de
usuario gue acude a la institucién con peticlones respetuosas, generanda un
ambiente Ce calidad y buen servicio hacia los usuarios de parte de la
Universidad del Cauca.

o. Gesiiones de la administracion del Sistema de PQRSF

8.1 Requerimientos a derechos de peticién sin respuesta, o que se han
resuelto y la copia de la respuesta no ha side envidada 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 constiucionales, legales
e institucionales, Ahora, refiriéndose al Derecho de Peticion, es imperante que
se cumpia con las exigencias de nuestra Carta Politica v se logre dar unz
respuesta oportuna y de fondo sobre lo solicitado, es por elflo que, no obstants
nacerse presentado el informe del afic 2017, s& ha continuado realizando
requerimientos de respuesta frente a las PQRSF iresueltas. Iguaimente. 2n &
afio 2018 y 20189 se han hecho los requerimientcs necesarios para que las
diferentes instancies den respuesta a las PORSF gus estién inconglusas,
resultande asi una gestién administrativa mas eficaz v responsable frente =
este derecho fundamental.

Requerimiantos 2017 Requerimientos 2018




Con esta gastion se puede evidenciar una mejoria en los indices de respussia
respecto de la plataforma del afto 2017 de la siguients manera;

89.18% (39 derschos de paticidn resuefios)

Es impertante recalcar gue |a administracién de PQRSF en los afics 2017 &
2018 ha regfizado 900 requerimientos de respuasta frente 2 los derechos de
peticién gue se encuentran inconcluses en las plataformas da PQRSF 2017 v
2018.

Come resultado de lo anterior v con la ayuda del Centro de Gastion de Calidad
que hace visitas de rscoleccion de PQRSF pendientes, se han lograde
descargar 88 PQRSF del sistema de radicacion gue se encontraban
pendientes de respuasta.

Por Glimo, se hace un recuento de las dependencias gue aun deben envisr
copia de las respuestas de los derechos de paticion de 2017:

AP el ¢ =T | =

conformado por: \.i"rc:anncmr inistmtiw.ra, _

Vicerrectoria de Cultura v Bienestar, Oficina Juridica v g
Division de Gesticn de Salud Integral.

Vicarrectoria Administrativa 1

Docenta Maria Femanda Figueroa, Facultad de
Derecho, Ciencias Politicas vy Sociales

Oficina Juridica 1

Vicerrectoria de Investigacionas 1

“El comilé se encargs de evaluar y resolver ssuntos de religuidacidn de matriculs
financiers, esté es un procese que por razones de estudics conlievs muches
procedimientas, los cuales no pueden ser resueltos dentro de los términos previstos
en las POQRSF sun asi, se insta a las dependencias a agilizar su trémite y enviar copis
de les respusstas a estos asuntos 2 Secretaria General pare ser descargecsas de!
sistema de PQRSF 2017,

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

Como resultado de la revisidn de las plataformas de trdmite de PORSF de
2018 por via escrita, via web y buzén de sugersncias, gue se actuslizar
i




constantements se observa gque aln guedan 38 PQRSF pendisnies de
respuesia {33 de via escrita y web, 5 de buzones de sugerencias],

Acorde a lo anterior se detalla & continuacion las dependencias gus aln ceban
resolver las peticiones inconclusas o en el cazo de estar resuelias, enviar copiz
de Ia respuests a  Secretadia General o al  comec
guejasreclames@unicaucs.edu.co,

Facuttad de Derecho, Ciencias Politicas y Sociales | 4

Vicerractoria Admnlmalﬂ'lm ]

Oficing Asesora Juridics 1

Comité interdisciplinario de refiquidacién d matricula 11

Coordinacién de Maestria an Derecho Administrativo &

Centro de Fosgrados 1

Cansejo de Sslud 4
Coordinacién Especializacién Derecho de Familia 1 r
Coerdinacién Essecializacién Daracho Administrative 3 !
Comité de Programa Ingenleria Forastal |

i e

Con respecto al Buzén de Sugerencias de! 2018 solo quedan pendientes
resciver 5 quejas, responsabilidad de las siguientes dependencias;

Facultad de Derecho, Clencias Polticas y
Scciales

Facultad de Ciencias Agrarias 1

8.2 Capacitaciones de PQRSF y Gestién Documental

Conferme la circular informativa 2.1-22.1/007 del 28 de junio de 2018, se
desarrofld el cronograma de capacitaciones scbre las peticiones, qusjas.
reclamos, sugerencias y felicitaciones, con base en la normmativa nacional &
institucional que buscaba instruir a los univarsitarics sobre la informacian que
requiersn las dependencias universitarias para dar un tramite correcio v
cporiung 2 las PARSF instauradas ante la institucion. Adicionaimente se
capacio sobre las normas de Gestion Documental necesarias para dar
cumplimiento la normativa legal vigente de archivo en el Programa de Gestidn
S




Documental sobre los primeros cinco (8) de ocho (B) procesos gue intervienan
desde Ia planeacion, produccion, distribucion y crganizacion de los archives
de gestion y asi aportar en &l cumplimiento de la acreditacion institucional,
mejorande los canales de comunicacion entre dependencias, aplicando
correctamante fas Tablas de Retencidn Documantal (T.R.D.) v enfatizande en
la importancia de cumplir con el conducto regular para las comunicaciones
institucionales asl como emplear v conservar una imagen corporativa

institucional estandar.

Las capacitacionas tuvieron lugar entre ¢l 18 de julio v &l 25 de septiembrs de
2018, llevandose a cabo satisfactoriamente y capacitande g 101 funcignarios,

de la siguiente manera:

Ligar da a Depandonosas miladas fomtaniss
CapaciE=sion
(RN Auditorio “El Carmen” | Rectoria. | g
de2018 Facultad de Ciencias | Facultad de Derecho, Ciencias Politcas
Humanes y Sociales | v Sociales.
Vicemaciora Académica,
Centro da Regionalzacian,
Secretara Generzl,
Cantrof Intern Disciplinaro.
Vieerractaria de Culiura y Bisnaegiar,
Facultad de Cienclas Humanas vy
Socialas.
e Facultad de Ares,
LR Facultad de Ciencias | Facultad de Ingeniarfa Civil, [ 5
2018 Contables Facultad de Ingensria Electonica vy
Telecomunicaciones:
Facullad da Ciencizs  Conisbiss,
Econdmices v Adminiatrativas.
| Cede Deportive Universiiana,
| Salud Intsgral
Auditario de la | Facukad de Ciencias Agrarias. 5
Facultad de Clencias
Auditorio "Jests Maria | Facullad de Ciencias Natursles Exacies & [
Diana” de la Facultad | v de ie Educesidn, [
de Ciencizs Nalurales, | Bibiotecas.
Exactas Yy de |z | Admisiones (DARCA Y SIMCAL
Educacion Divisidn . de  Tecnologizs de8 (3
Informacidn v las Somunicaciones,
Division Administrativa ¥ de Senagips. |
Auditoric Torredn | Facultad da Ciencias de s Sglud, [ e
‘Antonia Jesd  lllers | Centro Universiterio de Salud Alfonso
Restrepg”  de & | Lépezr.
Facultad da Caancias
de la Salud
Sala de Juntes de |z | Vicemsctoria Administrativa. 3
Vicerrectoria Divizidn de Geslion del Talanto Humano
Agminisirativa Divisidn Fingncisra.
Sgla de Juntas de ia | Vicerractoria de Investigaciones, 16
Vicarrecioris de
Investigaciones
Campus Canvglal = | Canto de Regionalizecion — Santander 10
Sala de Juntzs de Quilichao,
Saltn Sintraunicol de | Areas de la Divisidn Admiristratha v de | 2

b=} Diivigigin
Admimistrativa v de
SEAICIos

Senvicios,

Saltr los Fundadores

I ofal Capacitaciones @ 10

Todss |Bs Facuitages \icarractarias,
Divisiones v dependencias de |2
Universidad del Cauca,

Totel Capacitados: 101

=
=



De las capacitacicnes dadas al perscnal académico administrativo y contratistas
de la Institucion, se aclararon dudas y se explicd el rol de la Secretaria General
de la Universidad del Cauca comeo administradora del Proceso de la P.Q.R.S.F

Se enfatizd en 2 importancia de priorizar 2n |as dependencias &l tramite de |as
P.Q.R.S.F. para ser oportunos en las respusstas, que estas sean de fondo v
avitarle a la institucidn incurrr por omisién o indebida atencion en posibies
responsabilidades legales, como los silencios administratives positives v
negativos, gue conflevan s gue el peticicnario tome acciones juridicas (utslas)
gue genesran un desgaste administrative en la Institucidn.

Para el desarrolic ¥y cumplimiento de dichos objetivos se desarrcliaron los
siguientes tamas:

Importancis del sistema de PQRSF administrade por Secretaria Gensral.
MNormativa nacional € institucional (Ley 1755 de 2015 y R = 058 de 2017).
Medios de recepcion de PORSF al interior de fa institucién

Uso de formatos de PQRSF, como & de presenfacidn de
peticiones/guejas verbales

Tramite interno de las PORSF

Caracteristicas esanciales de la respuesta de fondo y sus térmings.
Reguerimientos en caso de no enviar copia de respussta a Secretaria
General

Gestion Docurmnental, necesara pars elaborar correctiamente los oficios
relacionados con PQRSF vy ofros asuntos.

Socializacion de las debilidades presentes para su comeccion.

Resumen de 2 actualidad del sistema.

- - R e

8.2.1 Registros Fotograficos




Este informe fue presentadc mediante oficic 2.1-70/2080 dal 26 de septiembrs
de 2018 y se encuentra en Secretaria General con sus respectivos anexos, como
o son |as listas de asistencla v registros fotografices

8.3. Elaboracion de la Resolucion Rectoral 141 de 201% por medio la
cual se establece el tramite de PQRSF al interior de |a institucidén v se
deroga la Resolucion 059 de 2017.

Por necesidad del servicio fue necesario hacer unas modificaciones en iz
Fesolucidn R-22 del 2017, en donde se implementaren nuevas figuras
refacionadas con el Derecho de peticidn, se complementd con nuevas leyes
zobre el tratamiento de datos personales (Ley 1581 de 2012) v el Estatuts
Antcorrupcion (Ley 1774 de 2011), también con la Circular 008 del 2018
expedida por la Superintendencia Macional de Salud, entre otras; Algunas
mejoras realizadas fueron las siguientes:

+ Actualizacidon de la direccion del Area de Gestign Documenta
donde funciona actuaimente la Ventanilia Unica.

= Modificacion del orden de los ariculos para que su estructura ses
mas entendible y didactica

+ Modificacién de los términos para dar respussta a determinados
gzuntos como:

o Religuidacion de matricula financiera {25 dias habiles)

o Asuntos gque tengan que ver con el senvicio de salud, de
urgencia v prioridad (5 dias habiles)

o Solicitud de datos personales (10 dias habiles)

+ Inclusién de las figuras de: Solicitud de prorroga, Comunicacion de
desistimiento.

+ Resalto el trémite a seguir frente a una felicitacién por un serviclo o
funcionario de la Universidad del Cauca.

+ \islbilizo los medios de radicacion de Quejas v Denuncias sobre
actos de corrupcitn sl interior de la institucion.

8.4. Recoleccion de PQRSF y Capacitacién General con el
acompafiamiento de la Oficina de Control interne en el afie 2018

La Secretaria General de s Universidad del Cauca, la Dra. Laura |smenia
Castellanos y la Jefe de la Oficina de Control Interno, la Dra. Lucia Ampare
Guzman, en procura de cermar PQRSF pendientes de respuesta del sistema
de radicacion de las mismas, acordaron elaborar un crenograma en conjunts
de recoleccion de PQIRSF para las dependencias mas morgsas de respuestas
o gue no han enviado copia de las respuestas 2 Secretaria General, con &l fin
de carrar el archive de PQRSF de 2017 y 2018; v resolver dudas v falencias
existentes respacto al framite intemo de las Derachos de peticion.

Conforme lo anterior se hizo visitas a las dependencias de Iz siguients mansers:

Dependencias a Fecha | Hora
Capacitar |
Linidad de Salud 19 de febrera [ 8:30 a.m.

Facultad de Derecho i
Ciencias Pollticas v 18 de febreno [ 10:30 am.
Socigles




Salugd Ing |
ol ! 20 de febrar 830 am
Admisicnes | ”
20 cle fabrara 10:30 a.m.
(DARCA- SIMCA) | S
Oficina Juridica : 21 de febram 8:30&m,
Vicerractaria , Z1 de febrerm 10:30 am,
Administrativa :

Realizadas Ias visitas de levanto un acta en donde cada dependencia se
comprometia a entregar las PQRSF pendientes de respuesta a mas tardare
dia 28 de febrero del 2019 con el objstive de cerrar de sistemna de radicacion
de PQRSF las pendeintes de respuesta de fondo.

8.4.1, Capacitacion de PQRSF e importancia de dar respuesta a este
Derecho fundamental.

Mediante oficio 2.1-70/2789 del 20 de febrerc de 2019 se hizo |z invitacian =
todas las dependencias universitarias para asistir & la capacitacion sobre &
tramite interno de las Petficiones, Quejas, Reclamos, BSugerenciss vy
Felicitaciones, con el acompafamiento de la Oficina de Control Intemno; dicha
evanto s& dio lugar en el saion Fundadores de |la Facultad de Derecho.
Ciencias Peliticas v Sociales el lunes 25 de febrero de 2015 2 las 10:00 a.m.
con una asistencia de 23 personas.

En dicho evente s& socialize y capacito sobre la nueva Resolucidn Rectorzl
141 de 2018 sobre el tramite interno de las PQRSF.

ﬁj‘.
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8.5 Folleto didactico sobre el Tramite de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones al interior de la Universidad de!
Cauca

La Secrsiaria General se ha enfocado en mejorar la satisfacsidn de
peticionario que acude ante la institucion, brindandoles un tramite y gestién
eficaces, gracias af compromiso de la Comunidad Universitaria. Es asi misme
que vimos la necesidad de adelantar gestiones que pretendan mejorar la
comunicacion entre las diferentes dependencias, evitando dilaciones en las
diligencias a que haya lugar, ¥ generando mayor saguridad v confianza en los
tramites internos encaminados a otorgar respuestas de fondo que resulten
acordes 3 la nommatividad nacional 2 i‘.ﬁ!jr_uc:iunal_:f;.
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9. CONCLUSIONES

= Cluedan pendientas de respuesta 50 Derechos de peticion del
afio 2017 y PORSF del afic 2018, por lo gue es necesario
acciones para el constante mejoramiento del sistema, para
disminuir por completo [as respuestas morgsas,

= 5@ tiena un tramite interno de P.QL.R.S.F claro v detallado pars
gue todas las dependencias actisn de manera eficiente frente 2
las comunicaciones interinstitucionales como con los usuarios
gue acuden con peticionas respetuocsas ante g Universidad del
Cauca

+ 5e debe aumentar el compromisc de les personas encargadas
de dar respuesta a las P.Q R.S.F con el fin de que s2 capacites
oportunaments v actien conforme a la Resolucidn 141 de 2012
para mejcrar & sistema de radicacidn de Derechos de psticion.

+ El nivel de insatisfaccidn de los usuarios del sistema PORSF
radica en que [as respuestas dadas no son de fondo, o
simpiemente no estan de acuerdo con |2 respuesta, sin embargo,
respecto a terminos de respuesta, su opinion es satisfactoria.

+ Se implementd un nuevo horaric de astencion en el Area ds
Gesfion Documental, con el fin de ampliar una horz mas Iz
recepcion de PORSF gue entran por wventanils unics
actuaiments el horano 8s de lunes a jueves de 8:00 a.m. & 3:30
p.m. ¥ log viernes de 8:00 a.m. a 2:30 de Ia tards,

= Por dltimo, se evidencia mejoria en el sistema de radicacion v
tramite de PQRSF con respecto a afios antericres, en razén 2 lg
continua  elaboracion de  reguerimientos, informes,
capacitaciones, cdirculares. visitas y guias didactices ous
permiten informar a la comunidad universitaria schre el corracto
trémite interno de P.Q.R.SF.

Universitariameants, Yo.Bo.
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