INFORME DEL SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES, CON
CORTE A 30 DE SEPTIEMBRE DE 2020

La Secretaria General de la Universidad del Cuaca, conforme lo regulado en
la resolucién Rectoral 141 de 2019 y Resolucion Rectoral 246 de 2020, se
permite presentar el tercer informe trimestral del sistema de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones con corte a 30 de septiembre de 2020.
En el presente informe se da a conocer el comportamiento del sistema de
PQRSF durante el 01 de enero al 30 de septiembre de 2020, en el marco de
las medidas nacionales e instituciones adoptadas por el Covid-19.

Se brindara informacién del comportamiento del sistema PQRSF hasta el dia
30 de septiembre de 2020, especificando cuantas solicitudes fueron recibidas
hasta la fecha, cuantas se encuentran con respuesta de fondo, cuéles
dependencias tienen PQRSF vencidas y pendientes de respuesta y aquellas
que se encuentran en términos de respuesta. La clasificacion se realizara
teniendo en cuenta tipo de usuario, tipo de PQRSF, dependencia a la cual fue
remitida y el medio por el cual fue recibida.

Es importante resaltar que, de acuerdo a las medidas adoptadas por el
Gobierno Nacional en medio de la emergencia sanitaria por el Covid-19, la
Universidad del Cauca mediante las Resoluciones R-207, R-234, R-247, R-
364, R-385, R-402, R-438 y R-439 de 2020 suspende todas las actividades en
los espacios fisicos de la Institucion y se encuentra laborando bajo la
modalidad de trabajo en casa como medida de asilamiento preventivo, por lo
cual, desde el dia 20 de marzo de 2020 las solicitudes se reciben por los
medios electrénicos habilitados para tal fin. De igual forma, mediante
Resoluciones R- 0235, R-256, R-0394 y R-0454 de 2020, se suspende el
conteo de términos de las solicitudes, peticiones y en general todas las
diligencias y trdmites adelantados por y ante la Universidad del Cauca.

Acorde con lo anterior, este informe visibiliza el funcionamiento de la
Universidad del Cauca por medio de sus dependencias frente al ejercicio del
Derecho de peticién durante el periodo comprendido entre el 01 de enero a 30
de septiembre de 2020, indicando su gestion respecto al trdmite tendiente a
brindar una respuesta oportuna, clara y de fondo, lo que permite cumplir con
nuestro deber como servidores publicos y de tal modo aumentar la satisfacciéon
del usuario.

Se presentan datos ofrecidos por el sondeo de opinion correspondiente al 10%
de los usuarios registrados en el sistema PQRSF de la Universidad del Cauca
durante el periodo de medicién. La actividad se desarroll6 mediante llamadas
telefénicas y encuestas aplicadas por la aplicacion Google Formularios. Esta
interaccion nos permite evidenciar inquietudes o falencias respecto de las
respuestas otorgadas por las dependencias de la Universidad del Cauca,
insumo necesario para un 6ptimo desempefio frente a la comunidad que acude
con peticiones respetuosas a nuestra institucion.

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

Durante el periodo comprendido entre el 01 de enero al 30 de septiembre de
2020, se recibieron un total de 1744 PQRSF de 1698 usuarios. Lo anterior se
justifica porque 46 de las peticiones recepcionadas, fueron enviadas a
diferentes dependencias académico-administrativas y registradas como tal en
el sistema. Las solicitudes fueron recibidas mediante buzon de sugerencias,
ventanilla Unica y correo electronico.

Durante las medidas preventivas y de confinamiento por el virus Covid-19, la
Universidad del Cauca, en aras de dar continuidad al servicio de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, adopté un procedimiento
especial regulado en la Resolucién Rectoral 246 de 2020, conforme los
lineamientos del Decreto Legislativo 491 de 2020.

Conforme lo anterior, las 1744 peticiones recibidas durante el 01 de enero de
hasta el 30 de septiembre de 2020, se distribuyen por dependencia de la
siguiente manera.
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*Significa que la dependencia trasladé a otra instancia para dar respuesta a la
peticion, o se trasladé al peticionario para que complemente la informacion o realice
un pago necesario para adelantar un tramite.

En lo corrido del afio 2020, se han recibido un total de 1744 PQRSF. La
dependencia que mas solicitudes recibiéo fue la Division de Admisiones,
Registro y Control Académico, seguida de la Secretaria General. Es
importante mencionar que las peticiones mas recurrentes tienen que ver con
situaciones académicas o solicitudes de informacion sobre proceso de grados.

A la fecha, casi el 70% de las PQRSF se encuentran con respuesta de fondo,
22,3% se encuentran sin respuesta y con termino vencido, 6,7% estan dentro
del término de respuesta y el 1% se encuentra con respuesta parcial.

Las dependencias con mas solicitudes pendientes de respuesta y con término
vencido son la Coordinacion del programa de Derecho Nocturno Popayan, la
Facultad de Derecho y la Vicerrectoria Administrativa.

Durante los tres primeros trimestres del afio 2020, se evidencia una tendencia
ascendente del niamero de PQRSF recibidas. En el periodo de julio a
septiembre se reporté un incremento considerativo frente a los primeros
trimestres del afio 2020, es tanto asi que, de las 1744 PQRSF recibidas
durante lo corrido del afio, 904 se presentaron en el penultimo trimestre del

afo 2020.
COMPORTAMIENTO DEL SISTEMA PQRSF
DURANTE LOS PRIMEBOS TRES TRIMESTRES DEL
ANO 2020
1000 904
g 800
a 600 408 432
% 400
2 200
=2
ENERO-MARZO ABRIL-JUNIO JULIO-SEPTIEMBRE
N° DE PQRSF 408 432 904
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Conforme la informacién documentada en el sistema de PQRSF, afio tras afio
el nimero de solicitudes aumenta numerosamente.

Grafica historica del sistema PQRSF durante los tres
ultimos anos
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Como se puede observar en el anterior gréafico, se realiz6 un cuadro
comparativo durante el mismo periodo de tiempo de los afios 2018, 2019 y
2020. Durante el periodo de medicién, se observa que la tendencia en el
registro de solicitudes recibidas es ascendente y que afio tras afo, los usuarios
hacen mayor uso de los canales de atencién de PQRSF.

1.1Clasificacion de la PQRSF segun su tipologia

De acuerdo al tipo de solicitud presentada durante el 01 de enero al 30 de
septiembre de 2020, las 1744 PQRSF se clasifican de la siguiente manera:

Tipo PQRSF Cantidad Porcentaje
Derechos de Peticidn 1447 83%
Quejas y Reclamos 170 9,7%
Felicitaciones 99 5,6%
Sugerencias 28 1,6%
Total 1744 100%

El derecho de peticion es el tipo de solicitud mas frecuente representando el
83% del total de las solicitudes tramitadas. Las quejas y reclamos representan
el 9. 7%, seguidas de las felicitaciones con un 5.6% y en ultimo lugar se
encuentran las sugerencias con el 1.6%.

Durante el ultimo trimestre del afio 2020, se incrementaron las peticiones
relacionadas con el proceso de matricula académica para el primer periodo
académico 2020. Las solicitudes mas frecuentes tienen que ver con adiciones
de materias o fallas en el sistema SIMCA.
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1.2Clasificacion de PQRSF segun los medios de recepcion

Segun la Resolucién Rectoral 246 de 2020 mediante la cual se adopta el
procedimiento transitorio para el tramite de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias Yy felicitaciones en medio de la emergencia Econdmica, Social y
Ecoldgica por el COVID-19 al interior de la Universidad del Cauca, actualmente
se encuentran habilitados los correos electronicos
guejasreclamos@unicauca.edu.co, anticorrupcion@unicauca.edu.co, portal
de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones y el portal punto
anticorrupcion.

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

. NG de PQRSF .
Medio de recepcion PQRSF umero. 2l Porcentaje
recepcionadas
Correo electrénico 1408 80,7%
Escrito, radlcgd.o en Ventanilla 184 10,5%
Unica
Buzdn de sugerencias 152 8,7%
Total 1744 100%

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

1.3 Relacion de los derechos de peticion en consideracion al usuario.

Se hace una distincion del usuario que acude con peticiones respetuosas ante
la Universidad del Cauca de la siguiente manera:
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Usuario PQRSF No. PQRSF Porcentaje

Estudiantes Pregrado 1227 70,3%
Personas externas 175 10%
Estudiantes Posgrado 133 7,6%
Empleado 80 4,5%
Egresados 63 3,6%
Docentes 57 3.2%
Jubilado 9 0,5%
TOTAL 1744 100%

El usuario que con mas frecuencia acude al sistema PQRSF es el estudiante
de pregrado. Lo anterior se justifica en que las peticiones mas recurrentes en
el sistema de PQRSF, tienen que ver con temas académicos.

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

Derechos GnEEs e TOTAL
Dependencia de Jasy, Sugerencias Felicitaciones
., Reclamos
Peticidn
DESPACHO DE RECTORIA 1 0 0 6 7
SECRETARIA GENERAL 218 15 0 3 236
AREA DE GESTION DOCUMENTAL 4 5 0 9
RECTORIA . 0
CENTRO DE GESTION DE LA CALIDAD Y 5 0
ACREDITACION INSTITUCIONAL 0 1 3
CENTRO DE GESTION DE LAS
0 1 0 0 1
COMUNICACIONES
OFICINA ASESORA JURIDICA 11 2 0 0 13
DESPACHO DE LA VICERRECTORIA 20 9
ACADEMICA 1 0 80
CENTRO DE REGIONALIZACION 1 0 0 1 2
VICERRECTORIA CENTRO DE EDUCACION CONTINUA, 3 0
ACADEMICA ABIERTA Y VIRTUAL 0 0 3
DARCA - DIVISION DE REGISTRO Y 225 ”
CONTROL ACADEMICO 2 1 252
DIVISION DE GESTION DE MEDIOS Y 4 8
RECURSOS BIBLIOGRAFICOS 9 2 23
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Derechos SUERS TOTAL
Dependencia de jasy, Sugerencias Felicitaciones
., Reclamos
Peticidn
CENTRO DE POSGRADOS 19 2 0 0 ”n
AREA DE EGRESADOS 2 0 0 0 )
PFI- PROGRAMA DE FORMACION EN 2 .
IDIOMAS 0 0 40
DESPACHO DE LA VICERRECTORIA 146 b
ADMINISTRATIVA 1 1 160
DIVISION DE GESTION DEL TALENTO 40 <
HUMANO 0 1 46
GRUPO CONTROL INTERNO . 0 4
DISCIPLINARIO 0 0
DIVISION DE GESTION FINANCIERA 19 8 0 ; 34
VICERRECTORIA DIVISION DE LAS TECNOLOGIAS DE LA
ADMINISTRATIVA INFORMACION Y LAS 13 1 0 1 15
COMUNICACIONES
DIVISION ADMINISTRATIVA Y DE ) .
SERVICIOS 0 0 2
AREA DE SEGURIDAD, CONTROL Y . o
MOVILIDAD 0 1 2
AREA DE ADQUISICIONES E L o
INVENTARIOS 0 0 1
AREA DE MANTENIMIENTO 0 1 0 0 1
VICERRECTORIA DE )
NVESTIGACIONES VICERRECTORIA DE INVESTIGACIONES 5 2 0 0 7
DESPACHO DE LA VICERRECTORIA DE ’ N
CULTURA Y BIENESTAR 0 0 40
) DIVISION DE GESTION DEL DEPORTE Y 5 1
VICERRECTORIA DE LA RECREACION 0 0 3
CULTURA Y BIENESTAR DIVISION DE GESTION DE SALUD 1 4
INTEGRAL Y DESARROLLO HUMANO 11 63 89
COMITE DE BIENESTAR UNIVERSITARIO 1 0 0 0 1
DECANATURA DE LA FACULTAD DE
DERECHO, CIENCIAS POLITICAS Y 174 13 0 0 187
SOCIALES
PROGRAMA DE CIENCIA POLITICA 2 0 0 0 5
CENTRO DE CONSULTORIA JURIDICA 1 0 0 1 5
CENTRO DE CONCILIACION “MIGUEL o o
ANGEL ZURIGA” 0 4 4
MAESTRIA EN DERECHO ; 0 ;
0 0
FACULTAD DE DERECHO, COORDIN:(IE)IZII\INIE-II;E@R\I{I(;ACION EN
CIENCIAS POLITICAS Y 1 0 1
0 0
SOCIALES DERECHO DE FAMILIA
PROGRAMA DERECHO DIURNO 64 1 0 0 65
PROGRAMA DE DERECHO NOCTURNO 171 2 0 0 173
PROGRAMA DERECHO
REGIONALIZADO SEDE SANTANDER DE 4 0 0 0 4
QUILICHAO
DEPARTAMENTO DE DERECHO ) o
PUBLICO 0 0 1
MAESTRIA EN GOBIERNO Y POLITICAS 3 o
PUBLICAS 0 0 3
DECANATURA DE LA FACULTAD DE - .
CIENCIAS DE LA SALUD 0 0 20
FACULTAD DE CIENCIAS -
OF LA SALUD PROGRAMA DE ENFERMERIA 1 0 0 0 1
CENTRO UNIVERSITARIO DE SALUD - o 5
ALFONSO LOPEZ 1 1 4
FACULTAD DE DECANATURA DE INGENIERIA CIVIL 19 5 0 0 "
INGENIERIA CIVIL
PROGRAMA DE INGENIERIA CIVIL 1 0 0 0 1
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Derechos SUERS TOTAL
Dependencia de jasy, Sugerencias Felicitaciones
., Reclamos
Peticidn
FACULTAD DE DECANATURA DE INGENIERIA
INGENIERIA ELECTRONICA Y 9 1 0 0 10
ELECTRONICA Y TELECOMUNICACIONES
TELECOMUNICACIONES PROGRAMA DE INGENIERIA
ELECTRONICA Y 1 0 0 0 1
TELECOMUNICACIONES
DECANATURA DE LA FACULTAD DE
CIENCIAS NATURALES Y DE LA 18 1 0 0 19
EDUCACION
COORDINACION PROGRAMA 1
FACULTAD DE CIENCIAS | ESPECIALIZACION EN EDUCACION Y 1 0 0 0
NATURALES, EXACTAS Y DISCAPACIDAD
DE LA EDUCACION PROGRAMA DE BIOLOGIA 3 0 0 0 3
COORDINACION DEL PROGRAMA DE 5 0 5
LICENCIATURA EN MATEMATICAS 0 0
MAESTRIA EN EDUCACION POPULAR 1 0 0 0 1
MAESTRIA EN EDUCACION, ESTUDIO 1 0 1
DEL CUERPO Y LA MOTRCIDAD 0 0
FACULTAD DE ARTES DECANATURA DE ARTES 4 2 0 0 6
DECANATURA CIENCIAS HUMANAS Y 18 1
SOCIALES 0 1 20
PROGRAMA UNILINGUA 3 0 0 0 3
PROGRAMA DE LENGUAS MODERNAS 1 0
CON ENFASIS EN INGLES-FRANCES 0 0 1
FACULTAD DE CIENCIAS COORDINACION DEL PROGRAMA DE 1 0 1
HUMANAS Y SOCIALES ANTROPOLOGIA 0 0
DEPARTAMENTO DE HISTORIA 1 0 0 0 1
MAESTRIA EN ETICA Y FILOSOFIA 1 0 0 0 1
CENTRO DE INVESTIGACIONES
HISTORICAS JOSE MARIA ARBOLEDA 1 0 0 1 2
LLORENTE
DECANATURA CIENCIAS CONTABLES, ; 1
ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS 0 0 8
FACULTAD DE CIENCIAS PROGRAMA CONTADURIA PUBLICA 1 0 0 0 1
Efgﬂgﬁﬁéiss' y MAESTRIA EN ESTUDIOS 5
INTERDISCIPLINARIOS DEL 2 0
0 0
ADMINISTRATIVAS DESARROLLO
MAESTRIA EN CONTABILIADAD Y ) 0
FINANZAS 0 0 2
FACULTAD DE CIENCIAS
AGRARIAS DECANATURA CIENCIAS AGRARIAS 9 2 0 0 11
DESPACHO UNIDAD DE SALUD 22 17 3 3 45
UNIDAD DE SALUD
CONSEJO DE SALUD 3 1 0 0 4
EQUIPO DE SEGUIMIENTO DE
APOYO A LA MEJORA DE LOS
PROCEDIMIENTOS ACADEMICO-
OTROS 2 0
ADMINISTRATIVOS DE REGISTRO DE 0 0 2
EXAMENES PREPARATORIOS DEL
PROGRAMA DE DERECHO
TOTAL 1447 170 28 99| 1744
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Informe del sistema de peticiones, quejas reclamos, sugerencias y felicitaciones, con corte a 30

de septiembre de 2020. Oficio 2.1-52/5128 del 07/10/2020

1.5Clasificacion de las PQRSF segun el asunto de la solicitud

Durante el primer semestre del afio 2020 se recibieron un total de 614
derechos de peticion. Las peticiones mas frecuentes son las siguientes:

Tipo de - . . .
> . Solicitudes reiterativas No. Solicitudes
usuario
Solicitudes relacionadas con la realizacion de los grados
. ) 175
en la Universidad del Cauca
Solicitudes de informacidn, copia de documentos,
. . . 172
certificados de notas, constancias de estudio
Solicitud de verificaciéon y registro de notas en la 80
plataforma SIMCA
Solicitudes relacionadas con pago y financiacién de 42
matricula financiera
Solicitudes relacionadas con matriculas académicas, 364
adicién de materias y ajustes de matricula
Solicitud de paz y salvos para grado 24
Solicitud de reintegro de dineros 15
Solicitud de informacién para inscripcion al programa 14
Jovenes en Accion
Solicitud para descuentos de diferentes servicios 8
. Solicitud para para acogerse bajo las medidas de amnistia
Estudiantes 5
para programas de pregrado y posgrado
Solicitudes de reingreso 13
Solicitudes para resolver inconvenientes con la
18
plataforma SIMCA
Solicitudes relacionadas con examenes preparatorios 31
Solicitudes de informacién sobre aplicacion de la prueba 7
PSI
Solicitudes relacionadas con apoyos de conectividad 5
Solicitudes de reliquidacidon de matricula financiera 8
Solicitud para homologar materias 3
Solicitud de informacién sobre la aplicacidn del subsidio 7
100% de la matricula financiera
Solicitudes relacionadas con cursos intersemestrales 15
durante el periodo académico 2020.0
Solicitud para cancelacion de materias y semestre 14
Otros 132
Solicitud de copia de documentos y/o informacion 19
Solicitud de pago de estimulos econdmicos y honorarios 8
Docentes - — -
Solicitud de reconocimiento de puntos salariales 2
Otros 6
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Informe del sistema de peticiones, quejas reclamos, sugerencias y felicitaciones, con corte a 30
de septiembre de 2020. Oficio 2.1-52/5128 del 07/10/2020

2. GESTION AL SISTEMA PQRSF
2.1 PQRSF pendientes de repuesta

Segun la informacion que reposa en el sistema PQRSF a corte del 30 de
septiembre de 2020, 390 solicitudes se encuentran sin respuesta de fondo y
con términos vencidos. Desde la Secretaria General se realiza periédicamente
requerimientos generales y preventivos, de aquellas PQRSF que se
encuentran sin repuesta de fondo.

A continuacién, se reportan las dependencias que se encuentran con
peticiones sin respuesta de fondo y con términos vencidos:

PROGRAMA DERECHO NOCTURNO 129
FACULTAD DE DERECHO, CIENCIAS POLITICAS Y SOCIALES

DESPACHO DE LA VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA

PROGRAMA DERECHO DIURNO

DARCA - DIVISION DE REGISTRO Y CONTROL ACADEMICO

DESPACHO DE LA VICERRECTORIA DE CULTURA Y BIENESTAR
DIVISION DE GESTION DE MEDIOS Y RECURSOS BIBLIOGRAFICOS
DESPACHO DE LA VICERRECTORIA ACADEMICA

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

DIVISION DE GESTION DEL TALENTO HUMANO

PFl- PROGRAMA DE FORMACION EN IDIOMAS

DIVISION DE GESTION DE SALUD INTEGRAL Y DESARROLLO HUMANO
FACULTAD DE CIENCIAS NATURALES Y DE LA EDUCACION
COORDINACION MAESTRIA EN DERECHO ADMINISTRATIVO
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y SOCIALES

FACULTAD DE CIENCIAS AGRARIAS

CONSEJO DE SALUD

CENTRO DE POSGRADOS
DIVISION DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES

MAESTRIA EN ETICA Y FILOSOFIA POLITICA

OFICINA ASESORA JURIDICA

GRUPO CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

COMITE DE CONVIVENCIA LABORAL

VICERRECTORIA DE INVESTIGACIONES

DIVISION DE GESTION DEL DEPORTE Y LA RECREACION
ESPECIALIZACION EN DERECHO ADMINISTRATIVO

MAESTRIA EN GOBIERNO Y POLITICAS PUBLICAS

ESPECIALIZACION EN INGENIERIA DE RECURSOS HIDRICOS

MAESTRIA EN INGENIERIA DE VIAS TERRESTRES

COORDINACION DEL PROGRAMA DE LICENCIATURA EN MATEMATICAS
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Informe del sistema de peticiones, quejas reclamos, sugerencias y felicitaciones, con corte a 30
de septiembre de 2020. Oficio 2.1-52/5128 del 07/10/2020

Recordemos que, desde la Secretaria General de la Universidad del Cauca,
se han realizado actividades tendientes a disminuir el nimero de solicitudes
sin respuesta de fondo y con términos vencidos. Una de esas actividades esta
basada en la capacitacion del personal administrativo acerca de la importancia
de responder de fondo y oportunamente un derecho de peticion. Igualmente
se realizan requerimientos de respuesta a las peticiones que se encuentran
vencidas, asi como requerimientos preventivos con el fin de advertir a la
dependencia encargada que la solicitud esta pronta a vencerse y se solicita
responder dentro de los términos de ley.

Sin embargo, pese a la realizacidon de dichas actividades, se puede observar
que se cuenta con un numero considerable de solicitudes vencidas y sin
respuesta de fondo. La dependencia que registra mayor numero de peticiones
vencidas es la Coordinacién del programa de Derecho Nocturno, seguida de
la Facultad de Derecho, Ciencias Politicas y Sociales y la Vicerrectoria
Administrativa.

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

Del 01 de enero al 30 de septiembre de 2020 se han recibido un total de 1744
solicitudes, de las cuales 1220 se encuentran con respuesta de fondo, 390 no
tienen respuesta de fondo y estan con termino vencido, 118 estan dentro de
los términos legales para otorgar respuesta de fondo y 16 solicitudes tienen
respuesta parcial. De acuerdo a lo anterior el 70% de las solicitudes estan
cerradas y cuentan con respuesta de fondo, sin embargo, es preocupante el
porcentaje de solicitudes sin ningan tramite y con términos vencidos, afectando
los niveles de satisfaccion de los usuarios.

PQRSF con respuesta. B e TOTAL
respuesta
1220 118 1744
70% 7% 100%

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

Gestion del sistema PQRSF

7% PQRSF con respuesta.

= PQRSF pendientes de respuesta o con
70% respuesta parcial
(]

PQRSF en término de respuesta
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Informe del sistema de peticiones, quejas reclamos, sugerencias y felicitaciones, con corte a 30

de septiembre de 2020. Oficio 2.1-52/5128 del 07/10/2020

3. QUEJAS Y RECLAMOS

Es importante visibilizar el comportamiento de sistema de peticiones, teniendo
en cuenta el nimero de quejas recibidas en la Universidad del Cauca. La

informacion que nos aporta el sistema nos permite analizar

las

inconformidades del usuario y establecer acciones de mejora frente a la

prestacion del servicio de la Institucion.

3.1 Clasificacion De Las Quejas Por Dependencia

Durante lo corrido del afio 2020, se recibieron un total de 170 quejas y estan
distribuidas segun la dependencia encargada de brindar la respuesta, asi:

PQRSF POR DEPENDENCIA

DE LA SALUD DE LA SALUD

Dependencia N° Quejas sin Quejas con PQRSF en
Quejas | Respuesta respuesta termino
de fondo
SECRETARIA GENERAL 15 14 1
) AREA DE GESTION DOCUMENTAL 5 2 3
RECTORIA CENTRO DE GESTION DE LAS 1 0 0 1
COMUNICACIONES
OFICINA ASESORA JURIDICA 2 0 2 0
DESPACHO DE LA VICERRECTORIA g 5 6 0
ACADEMICA
) DARCA - DIVISION DE REGISTRO Y
VICERRECTORIA CONTROL ACADEMICO 25 4 20 1
ACADEMICA DIVISION DE GESTION DE MEDIOS Y g 4 4 0
RECURSOS BIBLIOGRAFICOS
CENTRO DE POSGRADOS 2 0 2 0
PFl- PROGRAMA DE FORMACION EN 1 0 1 0
IDIOMAS
DESPACHO DE LA VICERRECTORIA 1 1 g 5
ADMINISTRATIVA
DIVISION DE GESTION DEL TALENTO 3 0 3 0
HUMANO
VICERRECTORIA DIVISION DE GESTION FINANCIERA 8 0 8 0
ADMINISTRATIVA DIVISION DE LAS TECNOLOGIAS DE LA 1 0 1 0
INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES
DIVISION ADMINISTRATIVA Y DE 1 0 1 0
SERVICIOS
COMITE DE CONVIVENCIA LABORAL 1 1 0 0
AREA DE MANTENIMIENTO 1 0 1 0
VICERRECTORIA DE DESPACHO VICERRECTORIA DE 5 0 5 0
INVESTIGACIONES INVESTIGACIONES
DESPACHO DE LA VICERRECTORIA DE 1 A ; 0
CULTURA Y BIENESTAR
VICERRECTORIA DE DIVISION DE GESTION DEL DEPORTE Y 1 0 1 0
CULTURA Y BIENESTAR LA RECREACION
DIVISION DE GESTION DE SALUD 4 0 4 0
INTEGRAL Y DESARROLLO HUMANO
FACULTAD DE DECANATURA DE LA FACULTAD DE
DERECHO, CIENCIAS DERECHO, CIENCIAS POLITICAS Y 15 4 10 1
POLITICAS Y SOCIALES SOCIALES
PROGRAMA DERECHO DIURNO 1 1 0 0
PROGRAMA DE DERECHO NOCTURNO 2 1 1 0
FACULTAD DE CIENCIAS | DECANATURA FACULTAD DE CIENCIAS g 3 s 0
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Informe del sistema de peticiones, quejas reclamos, sugerencias y felicitaciones, con corte a 30
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PQRSF POR DEPENDENCIA

Dependencia N° e E Quejas con PQRSF en
Quejas | Respuesta respuesta termino
de fondo
CENTRO UNIVERSITA,RIO DE SALUD ) 0 ) 0
“ALFONSO LOPEZ”
FACULTAD DE CIENCIAS | DECANATURA FACULTAD DE CIENCIAS 5 1 1 0
AGRARIAS AGRARIAS
FACULTAD DE CIENCIAS | DECANATURA CIENCIAS HUMANAS Y 1 0 0 1
HUMANAS Y SOCIALES SOCIALES
FACULTAD DE
INGENIERTA DE,CANATURA DE INGENIERIA 1 0 1 0
ELECTRONICAY ELECTRONICA Y TELECOMUNICACIONES
TELECOMUNICACIONES
FACULTAD DE DECANATURA F,ACULTAD DE 5 0 5 0
INGENIERIA CIVIL INGENIERIA CIVIL
FACUI&E\%&ESENCIAS DECANATURA FACULTAl? DE CIENCIAS
. ! CONTABLES, ECONOMICAS Y 1 0 1 0
ECONOMICAS ¥ ADMINISTRATIVAS
ADMINISTRATIVAS
FACULTAD DE ARTES DECANATURA FACULTAD DE ARTES 2 0 2 0
FACULTAD DE CIENCIAS DECANATURA DE CIENCIAS NATURALES,
NATURALES, EXACTAS EXACTAS Y DE LA EDUCACION ! 0 ! 0
Y DE LA EDUCACION
UNIDAD DE SALUD DESPACHO UNIDAD DE SALUD 17 3 13 1
CONSEJO DE SALUD 1 0 1 0
TOTAL 170 28l 130 11

Segun el cuadro anterior, de las 170 quejas reportadas en lo corrido del afio,
el 76% se encuentran con respuesta de fondo, el 17% se encuentra sin
respuesta de fondo y con termino vencido y el 7% de las quejas estan en
termino de respuesta.

Las dependencias que registran mayor niumero de quejas son la Division de
Admisiones, Registro y Control Académico, la Unidad de Salud, la Facultad de
Derecho, Ciencias Politicas y Sociales y la Secretaria General de la
Universidad del Cauca.

QUEJAS Y RECLAMOS

150
100
- -
0
QUEJAS CON QUEIJAS SIN
RESPUESTA DE RESPUESTA DE
FONDO FONDO
Seriesl 130 29
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Informe del sistema de peticiones, quejas reclamos, sugerencias y felicitaciones, con corte a 30
de septiembre de 2020. Oficio 2.1-52/5128 del 07/10/2020

3.1.1 Relacién de Quejas en consideracion al usuario

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

Clase de Usuarios No. De Quejas
Estudiantes Pregrado 88
Empleados 26
Persona Externa 19
Docentes 11
Estudiantes Posgrado 10

Jubilado 5

Egresados 11
Total 170

Los estudiantes son los usuarios que con mas frecuencia manifiestan su
inconformidad frente a los servicios prestados en la Universidad del Cauca,
seguido de los empleados de la Institucion. Lo anterior se justifica teniendo en
cuenta que las quejas que con mas frecuencia se presentan, tienen que ver
con temas académicos.

TIPO DE QUEJOSO

Jubilado

Estudiantes Posgrado
Egresados

Docentes

Persona Externa
Empleados

Estudiantes Pregrado

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Estudiantes Empleados Persona Docentes Egresados Estudiantes Jubilado
Pregrado Externa Posgrado
M Seriesl 88 26 19 11 11 10 5

3.1.2 Quejas reiteradas

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

: : : N° de
Quejas Reiterativas .
Quejas
Quejas sobre el desempefio o atencidn al publico del personal administrativo
. . 42
de la Universidad del Cauca.
Quejas reiterativas sobre la prestacion de servicios administrativos en la
. : 34
Universidad del Cauca.
Quejas reiterativas sobre la prestacion de los servicios en la Unidad de Salud. 14
Inconformidad frente al proceso de matricula académica. 11
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Informe del sistema de peticiones, quejas reclamos, sugerencias y felicitaciones, con corte a 30
de septiembre de 2020. Oficio 2.1-52/5128 del 07/10/2020

Quejas Reiterativas N c.ie
Quejas

Queja frente a servicios prestados en las Bibliotecas 4
Quejas por demoras en los tramites académicos en la Facultades. 4
Quejas por el proceso de grados, entrega de documentos y envié de diplomay 17
acta de grados por ventanilla.
Quejas por el mantenimiento de equipos y planta fisica de la Universidad. 2
Quejas por registro de notas o inconvenientes con la plataforma SIMCA. 10
Queja frente al valor de derechos pecuniarios de algunos tramites ante la 3
Universidad del Cauca.
Denuncias anticorrupcion 3
Quejas por retraso en el trdmite de cuentas de cobro de contratos 3
Otros 23

4. QUEJAS ANTI CORRUPCION

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

Durante el 01 de enero al 30 de septiembre del 2020 se recibieron 4 quejas
mediante el correo anticorrupcion.

Es pertinente aclarar que una de las quejas presentadas, ho denunciaba actos
de corrupcién, sino que manifestaba su inconformidad frente al proceso de
reporte de informacion al Departamento de Prosperidad Social-Jovenes en
Accion de los estudiantes inscritos en el programa. La queja fue remitida a la
Vicerrectoria de Cultura y Bienestar para brindarle el tramite correspondiente.
Segun oficio 7.92.7/290 del 02/09/2020 la Vicerrectoria de Cultura y Bienestar
brindo6 respuesta de fondo a la inconformidad de la estudiante.

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

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

Por factores de competencia, la denuncia fue redireccionada a la Vicerrectoria
de Investigaciones con el fin de surtir el tramite a la queja y aclarar los hechos
consignados en dicha denuncia. Mediante correo electronico del 21 de agosto
de 2020 se hace traslado de la queja a la Vicerrectoria Académica, teniendo
en cuenta que el proceso de la convocatoria fue tramitado por dicha
dependencia.
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Segun oficio 4-92/1025 del 14/09/2020, emitido por la Vicerrectoria
Académica, responde de fondo a la quejosa informando sobre el proceso
surtido en la convocatoria de Becas de Excelencia Doctoral del Bicentenario.

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

Por factores de competencia, se remitio al Decano de la Facultad de Ciencias
de la Salud y al Centro de Posgrados, para surtir el tramite correspondiente.

e La tercera queja fue presentada de manera anonima el dia 19 de agosto
de 2020, mediante la cual se hacia una denuncia contra un docente de la
Universidad del Cauca por presunto acoso sexual.

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

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

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 realizé el Sondeo de Opinién al 10% de los usuarios registrados
en el sistema PQRSF hasta el dia 30 de septiembre de 2020.

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

PQRSF - Sondeo De Opinidn
Calificacion Cantidad Porcentaje

Completamente Satisfecho 64 37,64%
Completamente Insatisfecho 36 21,2%
Satisfecho 34 20%
Insatisfecho 34 20%

No sabe, no responde 2 1.2%

TOTAL 170 100%

El sondeo de opinidon se hace mediante llamadas telefonicas aleatorias al 10%
de los usuarios registrados en la plataforma de radicacién de PQRSF. Como
resultado del seguimiento a los usuarios del sistema, se tiene que un 57% de
los encuestados tienen algun grado de satisfaccion, manifestando que la
Universidad del Cauca otorgd respuestas de fondo y oportunas a sus
solicitudes. Sin embargo, el 41% de los encuestados manifestaron un grado
de insatisfaccion frente al servicio prestado, realizaron observaciones frente a
la demora de los tramites dentro de la Institucion.
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SONDEO DE OPINION

70
60
50
40

30
10
—

o

Completamente = Completamente . . No sabe, no
. . Satisfecho Insatisfecho
Satisfecho Insatisfecho responde
M Seriesl 64 36 34 34 2

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

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

+

+

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

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

Algunos usuarios con algun nivel de insatisfaccion manifiestan que hay
tramites administrativos que se demoran demasiado.

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

Algunos usuarios con algun grado de insatisfaccion manifestaron
inconformidad por el desempefio del coordinador del programa de
Derecho Sede Santander de Quilichao.

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

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

Como institucion de caracter publico, nuestro deber es adelantar las gestiones
administrativas necesarias para cumplir los mandatos constitucionales, legales
e institucionales. Ahora, refiriéendose al Derecho de Peticion, es importante dar
cumplimiento a los mandatos constitucionales y se logre dar una respuesta
oportuna y de fondo sobre lo solicitado, es por ello que, durante el afio 2018,
2019 y trascurso del 2020, no obstante haberse presentado el informe del afio
2017, 2018 y 2019, se ha continuado realizando requerimientos de respuesta
frente a PQRSF de afos anteriores y que se encuentran sin respuesta de
fondo

6.1.1 Gestién realizada a las PQRSF vencidas del afio 2017

En el tercer informe de seguimiento del sistema PQRSF del afio 2020, la
Secretaria General también presenta seguimiento de los derechos de peticion
de los afios 2017, 2018 y 2019, teniendo en cuenta que aun existen peticiones
gue no han sido cerradas, por carecer de oficio de respuesta de fono.

A continuacién, se evidencia las PQRSF pendientes de respuesta a corte de
31 de diciembre de 2017 y la gestion realizada hasta el 30 de septiembre de
2020

94.5% (105 derechos de peticidon resueltos)

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

A continuacion, se realiza un recuento de las dependencias que se encuentran
en mora de respuesta a peticiones del afio 2017.
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*Comité conformado por: Vicerrectoria Administrativa, Vicerrectoria
de Cultura y Bienestar, Oficina Juridica y Divisién de Gestidn de Salud 1
Integral.
Vicerrectoria Administrativa 3
Oficina Juridica 2

*El comité se encarga de evaluar y resolver asuntos de reliquidacién de matricula
financiera. Este es un proceso que por razones de estudios conlleva muchos
procedimientos, los cuales no pueden ser resueltos dentro de los términos previstos
en las PQRSF; aun asi, se insta a las dependencias a agilizar su tramite y enviar copia
de las respuestas a estos asuntos a Secretaria General para ser descargadas del
sistema de PQRSF 2017.

La Secretaria General ha realizado constantemente requerimientos a las
dependencias morosas, con el fin de solicitar las evidencias que acrediten el
trdmite surtido a la peticién y dar cierre a las mismas.

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

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

De las 105 PQRSF irresueltas, quedan 11 PQRSF pendientes de respuesta.

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

Facultad de Derecho, Ciencias Politicas y Sociales
Oficina Asesora Juridica
Comité interdisciplinario de reliquidaciéon de matricula
Consejo de Salud

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

BN

Para el 31 de diciembre de 2019, una vez entregado el informe de seguimiento
anual del sistema de PQRSF, quedaron pendientes de respuesta, un total de
187 solicitudes. Actualizada la informacion a corte del 30 de septiembre de
2020, actualmente hay 89 solicitudes sin respuesta de fondo o que se
encuentran con respuesta parcial.
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A continuacion, se hace la relacion de dependencias que se encuentran
pendientes de respuesta:

Facultad de Derecho, Ciencias Politicas y Sociales
Vicerrectoria Administrativa

Oficina Asesora Juridica
Comité interdisciplinario de reliquidacién de matricula
Consejo de Salud
Vicerrectoria Académica
Divisién de Gestion del talento Humano
Divisidn Financiera
Vicerrectoria de Investigaciones
Comité Técnico de Seguridad y Salud en el Trabajo
Grupo de Control Interno Disciplinario
Area de Trasporte

Hl—\l—\mewmgml':g

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

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

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

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

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

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

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

Actualmente la Secretaria General hace apertura y recoge las PQRSF de 40
buzones de sugerencias. Esta situacion ha generado un impacto positivo para
el sistema, pues la cifra de solicitudes recibidas por el medio de recepcién de
los buzones de sugerencias, aument6 considerablemente, en especifico las
felicitaciones.

7.2. Capacitaciones virtuales al personal administrativo

Las capacitaciones al personal administrativo debe ser una actividad
constante, permitiendo que cada funcionario entienda la importancia de la
atencion oportuna de un derecho de peticibn. Conforme lo anterior, la
Secretaria General realiz6 en el mes de mayo un ciclo de capacitaciones
virtuales a las dependencias de la Universidad del Cauca.

La actividad se desarrollé en el mes de mayo, mediante la plataforma MEET y
se convocd a cada una de las dependencias de la Institucién. Teniendo en
cuenta las medidas de aislamiento preventivo, las actividades de capacitacion
al personal administrativo se seguiran realizando virtualmente y se espera que
el numero de asistentes aumente considerablemente.

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

% Derecho de peticién y administracion del sistema de PQRSF y su
regulacion 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
emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica declarada por el brote del
virus Covid-19.

% Notificacion de Actos Administrativos

% Responsabilidad del servidor publico

< Comité de conciliacion
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Las capacitaciones a las diferentes dependencias académico-administrativas,
se realizaron durante el 11 a 18 de mayo de 2020. El cronograma establecido
para tal fin, fue publicado en la pagina web de la Universidad del Cauca.

CRONOGRAMA CAPACITACIONES SECRETARIA GENERAL

Dependencias a Capacitar Fecha Hora

DIVISION DE ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL ACADEMICO DARCA
FACULTAD DE ARTES 11/05/2020 8:00 A.M.
OFICINA DE PLANEACION Y DESARROLLO INSTITUCIONAL
FACULTAD DE CIENCIAS AGRARIA

OFICINA JURIDICA

OFICINA DE RELACIONES INTERINSTITUCIONALES E INTERNACIONALES
CENTRO DE SALUD ALFONSO LOPEZ

DIVISION ADMINISTRATIVA Y DE SERVICIOS

11/05/2020 10:00 A.M.

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
AREA DE EGRESADOS 12/05/2020 8:00 A.M.
OFICINA DE CONTROL INTERNO

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

PROGRAMA DE FORMACION EN IDIOMAS
CENTRO DE EDUCACION CONTINUA Y VIRTUAL

12/05/2020 10:00 A.M.

FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y SOCIALES

DIVISION DE GESTION DE MEDIOS Y RECURSOS BIBLIOGRAFICOS
CENTRO DE ESTUDIOS HISTORICOS JOSE MARIA ARBOLEDA LLORENTE
UNIDAD DE SALUD

13/05/2020 8:00 A.M.

FACULTAD DE CIENCIAS NATURALES EXACTAS Y DE LA EDUCACION 13/05/2020 10:00 A.M.
CENTRO DE GESTION DE LA CALIDAD Y LA ACREDITACION INSTITUCIONAL
OFICINA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

FACULTAD DE DERECHO, CIENCIAS POLITICAS Y SOCIALES 14/05/2020 8:00 A.M.
CONSULTORIO JURIDICO

VICERRECTORIA ACADEMICA

CENTRO DE REGIONALIZACION Y SEDE SANTANDER
CENTRO DE POSGRADOS

FACULTAD DE INGENIERIA CIVIL 14/05/2020 10:00 A.M.
FACULTAD DE INGENIERA ELECTRONICA Y TELECOMUNICACIONES
VICERRECTORIA DE INVESTIGACIONES

AREA DE DESARROLLO EDITORIAL

CENTRO DE GESTION DE LAS COMUNICACIONES

VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA 15/05/2020 8:00 A.M.
DIVISION DE GESTION DE TALENTO HUMANO
OFICINA DE PENSIONES

AREA DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

VICERRECTORIA CULTURA Y BIENESTAR 15/05/2020 10:00 A.M.
DIVISION DE SALUD INTEGRAL Y DESARROLLO HUMANO
DIVISION DE RECREACION Y DEPORTE

MUSEO DE HISTORIA NATURAL

DIVISION DE GESTION FINANCIERA 18/05/2020 8:00 A.M.
DIVISION DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES

RECTORIA 18/05/2020 10:00 A.M.
SECRETARIA GENERAL
GESTION DOCUMENTAL

CAPACITACION CON TODAS LAS DEPENDENCIAS DE LA UNIVERSIDAD DEL | 26/05/2020 Y 8:00 A.M.
CAUCA 31/07/2020
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Conforme los listados de asistencia de las capacitaciones, se registraron un
total de 155 funcionarios. A continuacion, se clasifican los asistentes, segun

la dependencia:

Dependencia

N° de funcionarios
capacitados

Facultad de Ciencias Naturales, Exactas y de la Educacién

Facultad de Ciencias Contables, Econdmicas y Administrativas

Facultad de Ingenieria Electrénica y Telecomunicaciones

Centro de Regionalizacion

Divisién de Salud integral y Desarrollo Humano

Division de Gestion Financiera

Area de Gestién Documental

Division de Admisiones, Registro y Control Académico

Facultad de Ciencias Humanas y Sociales

Facultad de Ciencias Agrarias

Area de Seguridad y Salud en el Trabajo

Grupo de Control Interno Disciplinario

Control Interno

Area de Egresados

Facultad de Ingenieria Civil

Secretaria General

Facultad de Derecho

Rectoria

Facultad de Salud

Centro de Gestiéon de las Comunicaciones

Centro de Posgrados

Oficina de Pensiones
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Centro de Gestidn de la Calidad y la Acreditacidn Institucional

=
o

Facultad de Artes

=
=

Oficina de Relaciones Interinstitucionales

Centro de Salud “Alfonso Lépez”

Oficina de Planeacion

Area de Mantenimiento

Oficina Juridica

Centro de Educacién Continua, Abierta y Virtual

Programa de Formacién en Idiomas

Division de Medios y Recursos Bibliograficos

Unidad de Salud

Area de Desarrollo Editorial

Division de gestidon del Deporte y la Recreacién

Division de Gestion del Talento Humano

Centro de investigaciones Histdricas “José Maria Arboleda
Llorente”
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Unilingua

=

Area de Adquisiciones e inventarios
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Dependencia N° de funcionarios
capacitados
Division administrativa y de Servicios 1
Taller Editorial 2
Vicerrectoria Académica 1
TOTAL 213

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

La Secretaria General, en los proximos dias, estara haciendo una nueva
invitacion a las diferentes dependencias de la Universidad para que hagan
parte de las actividades de capacitacion en temas como el derecho
fundamental de peticién, la notificacibn de actos administrativos y la
responsabilidad de servidores publicos.

8. ACCIONES DE URGENCIA IMPLEMENTADAS DURANTE LA
EMERGENCIA ECONOMICA, SOCIAL Y ECOLOGICA POR EL COVID-19.

En aras de garantizar la continuidad del servicio de recepcién de PQRSF en
medio de la emergencia sanitaria por el Covid-19, que obligé a la Universidad
del Cauca a realizar el cierre de las instalaciones fisicas de la Institucion con
el fin de minimizar los riesgos de contagio, se emitid la Resolucion Rectoral
246 del 2020, mediante la cual se adopt6d el procedimiento transitorio de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias Yy felicitaciones durante el tiempo
gue se mantengan las medidas de aislamiento preventivo y trabajo en casa.

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

Es importante resaltar que la Universidad del Cauca actu6 de forma inmediata
con el fin de garantizar la continuidad del servicio de PQRSF, adaptandose a
las nuevas realidades que afronta la sociedad, permitiendo que el usuario
tenga a disposicion los canales de atencion para radicar sus peticiones.
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9. CONCLUSIONES

1. La Universidad del Cauca cuenta con un procedimiento claro y definido para
la atencion de PQRSF, el cual se ha venido mejorando constantemente para
beneficio de los usuarios de la Institucién. Afio tras afio se puede evidenciar
que son mas los usuarios que hacen uso de estas herramientas y le
permiten conocer a la Institucion cuales son las necesidades principales y
mas comunes de la comunidad universitaria.

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

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

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

5. El nimero de solicitudes registradas durante lo corrido del afio, representa
el pico mas alto de peticiones registradas en los ultimos tres afios para el
mismo periodo de medicién, factor que puede considerarse positivo en el
entendido que mas personas conocen los canales de atencion en la
Institucion.

6. Los niveles de insatisfaccion reflejados en el sondeo de opinion, radican
principalmente en la extemporaneidad de las respuestas o en la opinién del
usuario segun el cual, la Institucion brindo respuesta, pero no solucioné la
situacion planteada. Al respecto, se precisa que en ocasiones el peticionario
no considera su respuesta de fondo porque no acceden a sus pretensiones,
pues desde la normatividad vigente, es inviable responder positivamente a
lo solicitado, lo cual no significa que la respuesta no sea de fondo.

Universitariamente, Vo.Bo.

On'giua] firmado On'giua] firmado

ANA RUTH CABEZAS JIMENEZ LAURA ISMENIA CASTELLANOS VIVAS
Contratista Secretaria General

Secretaria General Universidad del Cauca
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