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INFORME DEL SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS " tria Genernl
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES, CON
CORTE A 30 DE JUNIO DE 2019

La Secretaria General de la Universidad dal Cauca es la encargada de
tramitar, direccionar v llevar e control de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones =tendisnds Io regulado en fa nueva Resolucidn
Rectoral N° 141 de 2019 por medio del cual s= reglamenta el Trémite de
PQRSF. Igualmente presenta informes trimestrales con el objetivo de realizar
el analisis sobre los datos que ofrece cada una de las PQRSF, basandonos en
tablas estadisticas, considerando Iz tipologia de las peticionss, segin |a
informacion recepcionada en este despacho hasta e| 30 de junio de 2019,

En este informe se presentan las PQRSF que hasta el 30 de junio de 2018 se
han recepcionado por los medios autcrizados para tal fin (ventanilla Grikca,
cormeo electrinico y buzén de sugerencias); las que se han resuelto; las que
estan pandientasderﬁpu&ntannasahaenvhdumpdempm 2 esta
dependencia; las que se encueniran dentro de los términos de ley, v también
hacen parte de este informe las PQRSF Gue se han respondido de manera
parcial, lo que imposibilita descargarias del sistema.

Acorde con lo anterior, este informe visibiliza el funcionamiento de Ia
Universidad del Cauca por medio de sus dependenciss frante al ejercicio del
Derecho de peticién, indicando su gestidn respecto al trdmite tendiente =
brindar una respuesta oporiuna, clara y de fonde, lo que permite cumplir con
nuesiro deber como servidores plblicos v de tal modo aumerntar la satisfaccién
del usuario.

Iguaimente se presentan los datos ofrecidos por el sondec de opinién
comespondients al 10% de las peticiones recepcionadas por esta Secretaria
General, esta interaccién nos permite evidenciar inquistudes o falencias
respecio de las respuestas otorgadas porlas dependencias de la Universidad
del Cauca, insumo necesario para un optimo desempefic frente a la
comunidad que acude con peticiones respetuocsas a nuestra institucion,

Por Glitimo, s informan los avances de gestion que se han adelantado durante
el franscurso del 2018 y 2018, asi como los requerimientos continuos para
obtener respuesta de las peficiones cuyos terminos estén vencidos y se
EFH::I.;IEHE}II‘I Inconclusas de las plataformas de PQRSF 2017 y2018. w/
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1. PQRSF RECIBIDAS MEDIANTE VENTANILLA ONICA Y CORREO

ELECTRONICO
En el siguients cuadro aparecen las diferenies

instancias académico-

administrativas a las cuales se direccionaron las diferentes peticiones, quejas

reclamos, sugerencias y felicitaciones

{desde ahora PQRSF). Es de anotar

que alguncs usuarios del sistemna PARSF realizan peticiones las cuales deben

ser resueltas por diferentes dependencias,

solicitudes de 520 usuarios y se registren un total de 535 PORSF.

de ahi que se hayan recibido

S i. 2 215 | 2|8
| o T & ' & ol
ARSA DE EGRESADOS 2 0 | 3 0 2 0 0
AREA DE MANTENIMIENTD 1 o | o 1 |oe|z| 0| 0
AREA DE SEGURIDAD ¥ SALUG EN EL 3 4
TRARAI o 2 [o]z2 | o 0
AREA DE SEGURIDAD, CONTROL ¥ s a
MOVILIDAD 0 E Q 5 0 [+
BIBLIOTECA 1 a i} i a 1 Q 1] |
CENTRO DE GESTYON DE L&S | 1 a
COMUNICATIDNES 0 A i O L 5 S
CENTRD DE BNVESTHSACIONES
HISTORICAS JOSE MARIE ARBDLEDA 3 1] i 3 a 3 1] a
LLORENTE
LENTRO DE POSSRADOS i3 F | 5 S I i) ii 1 Q
CENTRO D€ REGIONALIZACT N z o o 2 1 i] 1 1]
COMITE DE CONCILIADON | 1 o o 1 g | 1 0
COMITE DE CONVIVENCLA LABORAL 1 0 4] i 4] 1 o 4]
COMNSEID DE $ALUD 3 L) o i 3 | & 0 4] ]
, CONSULTORIO JURIDEDD 2 i o > o 2 4 o
COORDNATSON DE LY | |
ESPECIALIZACKSN EN DERECHOD 2 0 0 | 2 1] 2 a ]
. ADMINISTRATIVE I
DE L& MAESTRIA T 6|
EN DEPORTE Y ACTIVIDAD FISICA ¢ P [o|x 8 | ®
COORDINATION ESPECIALIZACION 1 0
EN GINECOLODGIA ¥ DesTETRICA. | o i |01/ a g
COCRDINACION MAESTRIA BN | 3 a
DERECHD ADMINSSTRATIVG | 0 rjel2 o | @
CODRDINACION PROGRAMADE | 4 o
ADMINISTRACION DE EMPRESAS o 4 Q 4 o o
COORDINACION PROGRAMA DE 4 g
ECONDMIA . £ L @ | 3 0 0
COCADINACION FROGRAMA DE 1 o
INGEMIERIE ESICa c i . 2 a 0
COORDINACIGN PAOGRANA - '
DERECHO DILURND W ] o | |o|3]| s a eb”
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POR DEPENDENCIA,
: | £ ) B
b . . :. E’ : : ; 1
] . : ; H El|sF
COCRDINACION PROGRANA 1 0
| DERECHD NOCTURNG | . A le 0 £L 8
CODORCINACION PROGRANMA, |
DOCTORADD EM CIENCIAS DE LA 1 o o 1 1
EDUCACION : : 2
CODRDINACION PROERANS 1 .
MAESTRIA ENEDUCACION | g i |ej1] @ °
CODRDINACION PROGRAMA 3 |
UNILINGUA | 2| o dlRje | & | o
DARCA - DVISION DE REGISTRD ¥ . 5
CONTROL ACADEMICO g % |1 |2| 0 il
1 I I
DEPARTAMENTD DE ENFERMERIA 1 o 0 1 ¢ | 1 ) g
DEPARTAMENTO DE UCENCATURA "
¥ LENGUA CASTELLANA 8 2 2 |11 | 0 2
DIVISION ADMINISTRATIVA ¥ OE
SERWICS 3 a 0 F |]o|s] o | o
DIVISION DE GESTION DE SALUD 3 s |
INTEGRAL ¥ DESARROLLO HUMAND 2 1 /3[0]! s 1
DIVISION DE SESTION DIEL DEFOATE a | |
¥ L& RECREACION 1 0 1 o | 1 o 0
DIVESIGN DE GESTION DEL TALENTO i
a £3 1 i B3 I | 47 F) &
DIVISION DE GESTICN FINANCIERA 13 0 1 14 i - 11 i 1
DIVISICIN DE LAS TECNOLDGIAS DE
LA INFORMACION ¥ LAS 3 o 6 3 2 1 g 0
COMUNICACIONES
FACULTAD DE ARTES 2 1 o 3 0 1 1
| FACULTAD DE CIENCIAS AGRARIAS 3 ] 1 3 g 0
FACLILTAD OE CIENCIAS CONTABLES, [ a '
MICAS ¥ ADMINISTRATIVAS | 0 | 5 o] 3 g 2
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA g
priin ¢ | 3 F lwole)a|p
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS ¥ e -
SOCIALES 1 o 5 0 5 o i}
FACULTAD DE OENCIAS NATURALES g
¥ DE LA EDUCACION 3 o 3 (a|=| @ o
FACULTAD DE DERECHO, CIENCIAS | . | _ ' | |
BOLITICAS ¥ SOCIALES - 2 52 |3 (3| 0 |15
FACULTAD DE INGEMIER]A CIVIL 11 4] o 11 rd g 1] 1]
GRUPO CONTROL INTERND ' |
DISCIPLINARIC 2 e a 2 2 | @ o a
OFCINA ASESORA JURIDICS k| i} 0 9 1 3 2 3
DFICNA DE CONTROL INTERND: | 32 1 i) i fi 1 7] Q
OFRICINA DE PLAMEADION Y
pesamROuOmsTIUGONAL | 2 | O - 2 lol2]0 0|
PFI- PROGRAMA DE FORMACION EN A o
IDIOMAS Q| -4 o o e
PROGRAMA DEVOLUNTARADG | 1 e | g Ja laly] o [a LUJ-
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. _ .'!' j
f . : i : ": .
i = i E " 3 s
RECTORIA i3 | o o 13 1 | 12 | o 0
SECRETARIA GENERAL 2 o 5 1 21| o a
SIMCA - SISTEMA INTEGRADC DE ,
MATRECULA ¥ CONTROL 11 a o 1 G 11 1]
cADEMICO . :
UNIDAD DE SALUD 13 0 0 13 | o3| o | o
VICERRECTORIA ACADENMICA 18 z a 18 i | 1a 0 3
VICERRECTORLA ADMBISTRATIVA a0 i o 3 3 | 34 ] 2
VICERRECTOR[A DE CULTURA Y P
BT TR 13 & 131 | 0 || o ]
VICERRECTORA DE e 3
INVESTIGACIONES | . 5 |0 4| 2 .
TOTAL $35 | 14 10 | 531 | |a87] 25 | %

Respecto de las dependencias que mas PQRSF recibieron y tramitaron
durante el periodo comprendido entre el 01 de enero y el 30 de junio de 2019
se encuentran: Vicerrectoria de Cultura y Bienestar; Iz Divisién de Gestion del
Talento Humano, la Facultad de Derecho, Ciencias Politicas y Sociales y Ia
Vicemrectoria Administrativa.

También se aclars que de las 535 PQRSE , @ 10 se les surtid un procedimiento
de traslado a ofras dependencias para su estudio, v 4 s= remitieron
directamente al peficionaric solicitandoie informacion, documentos o algan
pago, que permita adelantar el trémite comespendients con el fin de otorgarie

respuesta. Estas 4 peficiones se incluyeron denfro de las PQRSF con
respuestas parciales.

Por (itimo, se visibiliza que de ias 535 hay 26 PQRSF dentro del término legal
para dar respuesta de fondo.

1.1Clasificacidn de la PQRSF sagiin su tipologia

Se allegaron a la Secretaria General de la Universidad del Cauca un total de
535 PORSF de |a siguiente manera:

Tipe PQRSF Cantidad Porcentaje
Derechos de Peticion 227 0l 12%
Cuejas v Reclamos 134 35 36M
Falicitaclones 11 2.05% .,il-"'
W
Piging ¢ de 32 1<
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Tipo PORSF Cantidad Porcenzaje
Sugerencias ] 0.EES
Total 535 100%

Como se muestra en la tabla anterior la Peticién e= al tipo de PQRSF mas
utiizada por los usuarios, alcanzando el §1.12% de todas las PQRSF
tramitadas. En segundo lugar, se encuentran las quejas y reclamos con un

36.28%, ias felicitaciones tienen un 2,05% Y respecto a las sugerencias se
encuentra un 0.56%.

PQRSF CON CORTE A 30 DE JUNIO

Sugsrencias - |
Felicitaciongs [
CQuelac y Reclaros _
Perachos e Peticin “
g 5 100 151 207 it 200 3530
Derachas g Petizign Quetas ¥ Aeclzmos Feligitaciones Sugarencizs
W Tote! 535 3T 14

i1 3

1.2Clasificacién de PQRSF segln los medios de recepcién

A continuacitn se relacionan el nimero de PORSFE recepcicnadas durante el
periodo comprendide entre 01 de enero de 2018 al 20 de junio de 2018,

teniendo en cuenta el medic por el cual se recibieron (ventanilla Gnica ylo

comreo electrdnico):
Medio de recepcicn Mumere de POASF .
PORSE . Porcentaje
Escrito, radicado &n
Ventznliz Uniea b HLL%
Loeren electrdnico =] 16.E52%
Tatsl 235 100% |

De la anterior tabla se puede colegir que el medic mas utilizads por los
usuarios PQRSF es el escrito radicade en ventanilla Gnica con un porcentaje

dei 83.17% de las peticicnes aliegadas a la Universidad del Cauca, sequido
via correo electronico con un 16.82%

1.3 Relacion de los derechos de peticién en consideracisn al usuario.

Se hace una distincién del usuario que acude con peticiones respetuosas ants:ﬁ/;
la Universidad del Cauca de la siguiente manera: '

Piging § de 37__g's"
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Usuario PORSF No. PORSF Porcentaje
Docentes 156 29%
Estudiantes Pregrado 155 259%
Personas extemas 108 205
Empleados 52 10%
Estudiantes Posgrado 42 i
Egresades 15 5%
Jubilade 5 1%

De la anterior tabla se puede evidenciar que los docentes y los estudiantes de
pregrade son los que més PQRSF eleven ante |a Universidad, seguido de
usuario catalogado como persona externa,

Igualmente se puede colegir que los usuarios que menos acuden al sistemna
de peticiones, quejas y reclamos son los jubilados de la Universidad del Caucs,
teniendo un porcentaje del 1% del total.

USUARIOS SISTEMA PQRSFE

ERresaans..

Derachos | V%S |
de Peticitn
Reclames
AREA DE EGRESADOS ] e | g 0
AREA DE MANTENIMIENTO | o | g4 o
| AREA DE SEGURIDAD ¥ SALUD EN ELTRABAND | @ 3 | g i
AREA DE SEGURIDAD, CONTROL ¥ =
MOVILIDAD . 0 0 _
BIBLIOTECA | 0 1 g 2 IL""I
Ly
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Dependencia | W | simarencias | eohesaciones
CENTRO DE GESTION DE LAS . i
COMUNICACIONES 0 o
CENTRO DE INVESTIGACIONES HISTORICAS 5 &
J0SE MARIA ARBOLEDA LLORENTE o g
CENTRO DE POSGRADOS 12 g8 | 5 1 &
CENTRO DE REGIONALIZACION 1 1 a: | o
COMITE DE CONCILIACION | 4 o 0 0
COMITE DE CONVIVENCIA LABORAL o 1 o o
CONSEID DE SALUD 3 | o a o
, CONSULTORIC JURIDICD 2 | 0 0 0
COORDINACION DE LA ESPECIALIZACION EN | 5 | 5 il
DERECHO ADMINISTRATIVO e i
COORDINACION DE LA MAESTRIA EN
DEPORTE ¥ ACTIVIDAD Fisica * o | u 0
COORDINACION ESPECIALIZACION EN L '
GINECOLOGIA ¥ OBSTETRICIA R o
COORDINACION MAESTRIA EN DERECHO 2 5 1
ADMINISTRATIVG | a g
COORDINACION PROGRAMA DE 2 o |
ADMINISTRACION DE EMPRESAS 0 o
COORDINACION PROGRAMA DE ECONOMIA | 1 0 a o
COORDINACION PROGRAMA DE INGENIZRLA
Fisica 1 ¢ o 0
COORDINACION PROGRAMA DERECHO
DIURMNO o ¢ 0 o
COORDINACION PROGRAMA DERECHO
NOCTURNG > 2 s | o
CODRDINACION PROGRAMA DOCTORADD EN £ &
CIENCIAS DE LA EDUCACION . 0 o
COORDINACION PROGRAMA MAESTRIA EN - "
EDUCACION = 0 °
1 1
COORDINACION PROGRAMA UNILINGUA - . 8 o !
DARCA - DIVISION DE REGISTRO Y CONTROL =
ACADEMICT i : E
DEPARTAMENTODEENFERMERIA | 1 | o H 5
DEPARTAMENTD DE LICENCIATURA ¥ : £
LENGUA CASTELLANA ! ; . g
DIVISION ADMINISTRATIVA Y DE SERVICIOS 1 £ | 4 0
DIVISION CE GESTION DE SALUD INTEGRAL Y - =
_DESARROLLO HUMAND [ 0 | o
DIVISHOM DE GESTION DEL DEPORTE ¥ LA - g |
RECREACION 0 o
DIVISION DE GESTION DEL TALENTD 23 "
HUMAND 0 o
DIVISION DE GESTION FINANCIERA 7 & o a UL}_/
Pdging 7 de :g;ﬁy/;
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Foroion | mestamos
DIVISION DE LAS TECNOLOGIAS DE LA 3 :
INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES | e | a
FACULTAD DE ARTES | 2 | » g |

FACULTAD DE CIENCIASAGRARIAS 3 g g o
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, . ;

ECONCMICAS Y ADMINISTRATIVAS | 2 a
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD 4 1 6 1 4
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANASY " 3 '

SOCIALES o v
FACULTAD DE CIENCIAS NATURALES YOE LA | q 7 f
EDUCACION o ¢
FACULTAD DE DERECHO, CIENCLAS POLTICAS
¥ SOCIALES i 1 o “
FACULTAD DE INGENIERIA CIVIL b5 8 o a a
| GRUPD CONTROL INTERND DISCIPLINARIO @ | 9 | g4 a
OFICINA ASESORA JURIDICA 7 2 g a _
OFICINA DE CONTROL INTERNG 1 1 g g |
OFICINA DE PLANEACION Y DESARROLLO - " e
INSTITUCIONAL o o |
FF- PROGRAMA DE FORMACION EN R 0 I
IDIOMAS L. il g
PROGRAMA DE VOLUNTARIADO 1 o o g
RECTORIA 1 3 i 3 |
SECRETARIA GENERAL | 20 2 " "
1
SIMCA - SISTEMA INTEGRADO DE MATRICULA 5 5
¥ CONTROL ACADEMICO ¢ 9 '
UNIDAD DE SALUD | 10 3 | g o )
| VICERRECTORIA ACADEMICA | 4 2 1 0
VICERRECTORLA ADMINISTRATIVA 28 11 1 0
VICERRECTORIA DE CULTURA Y BIENESTAR 2 | 129 0 0
VICERRECTORIA DE INVESTIGACIONES & | @ g o
ToTAL 327 [ 1 3 1

1.5Clasificacién de las PQRSF segin el asunto de Ia solicitud

De los 327 derechos de peticion recepcionades en la Institucidn se observa |
que las solicitudes que se presentan con mayor frecuencia son las siguientes: W

Pégin 8 de 32_"
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solictud de cupes v adicltn de marerias | 28
Sodicitud de refiquidacidn de matriculz financiera 4
Solieioud de ] amas de pregrado g
Salicitudes de homologacion de materias 11
i I Ingress de notas a SIMCA 3
_ selicitus de cupes para preparatorios de Derecho 4
Solicitud de amplacién de fechas entrega de dotumentos pere &
grado
Seclicitud de copia de documentos 3 !
Docentes Solicitud de certificaciones 3
solichud para peage da horerarios F-]
A Solicitud de certificaciones con factores falarizles, 7
Externa Solicitud copia de documentos 13
Solicitud de reintegro del valor de is matriculs financers 3
Estudiantes | Solicitud pare descuento def 10% de la matriculs por voto 3
Pasgrado - =olicitud para gue se reciban los doomentos de grado por 5
| Tuera de I35 fachas estiputadas

2. GESTION AL SISTEMA PQRSF
2.1 PQRSF pendientes de repuesta

Las siguientes dependencias afn se encuentran en &l sistemas con PQRSF
pendientes de respuesta en el periodo comprendide entre 01 de enero v 30 de
junio de 2019. Es de resaltar que & estas dependencias se les ha realizads
una labor de seguimiento v se les ha reslizado requerimientos periddicos.

Las PQURSF recibidas estan distribuidas s2gin la dependencia encargada de
brindar la respuesta, asi-

Dependenca N* PORSF sin ofido de respuests de fondo jcon
terming vencido}
FACULTAD DE DERECHO. CIENCIAS %
POLITICAS ¥ SOCIALES
COORDINACION DERECHO DIURND 8
DIVISION DE GESTHON DE SALLUD &
INTEGRAL Y DESARBOLLO HUMAND
OFICINA ASESORA JURIDICA, 5
DIVISION DE GESTION DEL TALENTD F
HUMAND

CIONSEND DE SALUD i

VICERRECTORIA ACADEMICA 1 _,!j

I
Pigina 9 de 322"
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Dependencia N* PORSE sin oficio de respuests de fondo (con
termine wanckda)
VICERRECTOR[A ADMINISTRATIVA 2
DIVISION DE GESTION FINANCIERA 2
FACULTAD DE CIENCIAS OONTABLES, 5
ECONOMICAS ¥ ADMINISTRATIVAS

CENTRO DE REGIONALIZACION 1
COORDINACION PROGRAMA DERECHO :
NOCTURNG u
FACULTAD DE ARTES 1
TOTAL 52

Podemos concluir que las dependencias que registran mayor morosidad en lag
réespuestas y nimero de peficiones no atendidas de derschos de peticién
durante el periodo comprendido entre &l 01 de anero y el 30 de junio de 2019
son: fa Facultad de Derecho, Clencias Politicas y Sociales (con 16 peticiones
sin responder), seguida de la Coordinacién del Programa Derecho Diurno (8
peliciones sin respuesta) v en tercer lugar encontramos a la Division de Salud
Integral y Desarrollo Humano {(con B peticiones sin respuesta).

22 Gestiones realizadas a2 las PQRSF con términos vencidos

Es importante resaltar que la Secretaria General de forma permanentes realiza
requerimientos a las diferentes instancias universitarizs sobre las PQRSF,
cuyos terminos se encueniran vencides o que no se han allegado copia de
respuesta a este despacho para poder ser descargada del sistema de PORSE

Es de anotar que los requerimientos se realizan mediante un oficia enviado por
la Secretaria General, en cuyo contenido se la relacionan todas las PORSE
vencidas gue tenga la instancia académico-administrativa. Bl siguiente cuadrs
especifica que en el primer semestre de 2019 se enviaron tres requerimientos
a las distintas dependencias y se relacions el nimers de PORSE sobre las
cuales se hizo el requerimients, en los cuales se requeria la respuests a varias
soliciudes.

Disandcla Requerimisrts | Raquermients | Regeedmieno
= = : MMand | Swael? | 6o 10
AREA DE MANTENIMIENTD 1 i [i]
AREA DE SESURIDAD ¥ SALLD EN EL TRARAID o 0 i
CENTRO DE POSGRADCS i 4 4
CENTRO DE REGSIONALZACION 0 Q 1
DONSEID DE 841 D 1 " .
CONSULTSRIO JURIDICD o [¥ 1
COORDENADISN PROGRAMA DE INGENIERIA FISICA 0 1 1 /
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2.3 Respuesta PQRSF periodo 01 de enero hasta o 20 de junio de 2018:

La Secretaria General, encuentra que durants & periodo comprendido entre
01 de enero hasta el 30 de junio de 2018 de las 535 PQRSF, se ha dado
respuesta al 82,88% de las peticicnes presentadas: faltan por responder de
fondo o se han resuelto, pero no se ha enviada copia de la respuesta a
Secretaria General en un 9.71 %.y el 4.67% a(n estén dentro del t&ming.

A pesar de existir un porcentaje del 8.7% de PQRSF sin oficio da respuesta,
es importante resaitar que la Secretaria General constantemente realiza
acciones tendientes a gque las diferentes dependencias comprendan la
importancia de responder en t&mino las solicitudes que diariamente se allagan
a la institucidn con el fin mejorar los canales de atencion. Entre esas acciones
=& encuentran los requerimientos para PORSF vencidas, requerimientos
preventives para las PQRSF que estan = punto de vencerse y visitas a las
diferentes dependencias para reafizar el seguimiento 2 las peticiones
allegadas a la Universidad.

En este semestre se realizd requerimiento preventivc a 17 PORSF gque
estaban a punto de vencerse, con el fin de gue las dependencias a las cuales
estan a cargo prestaran atencidn sobre ellos ¥ se otorgara respuesta oporiuna.

- - - - L
PORSF con respuesta : : TOTAL
447 [ 7> 26 £35
83.55% 1158% 4. 85% 10005

En consideracién a las solicitudes que se encuentra pendientes de respuests
dicho porcentaje contiene aguelias PORSF a las cuales no se les ha surlido
ningun rdmite, como aquelias a las cuales s les dio respuesta parcial y qr.?}/
impiden descargarlas del sistema.
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PORSF dertro dal tdrming di
fespuesta
PORSF pendiestes dg L
TCFpUBSLA
1i%

PORSF con
repaiiests de fonde.
E3%

3. QUEJAS Y RECLAMOS

L2 Secretaria General toma las quejas presentadas por los grupos de valor de
la Universidad del Cauca, como insumo & Ia mejora permanente, realizando
una valoracion particular a las quejas recibidas mediante la Vertznilla Unica,
el correo electronico con corte a 30 de Junic de 2018, las cuales se clasifican
de [a siguiente manara:

3.1 Clasificacion De Las Quejas Por Dependencia

De las 535 PQRSF, 184 corresponde a quejas y estan distribuidas segun la
dependencia encargada de brindar Is respuests, asi:

PORSE POR DEPENDENCIA
= T N* Quejsssin | *Trasiadode | PQRSF en
VICERRECTORIA DE CULTURA Y BIENESTAR | 129 1 g 0
VICERRECTOR{A ADMINISTRATIVA 11 ] ¥ F]
FACULTAD DE DERECHO, CENCIAS . 4 a i
POLITICAS ¥ SOCIALES
DARCA - DIVISION DE REGISTRO ¥ CONTROL & 4 o 1
ACADEMICO
DIVISION FINANCIERA & 1 g
DIVISION DE GESTION DEL TALENTO ¢ - o 4
HUMANG T
RECTORIA 3 0 7 1
UNIDAD DE SALLD 3 g [V a
VICERRECTORIA ACADEMICA, 3 0 1 i
DIVISION ADMINISTRATIVA Y DE SERVICIOS 2 0 0 0
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS ¥ 5 o £ o
SDCIALES
OFICINA ASESCRA JURIDICA 2 1 0 1
SECRETARIA GENERAL 2 i 0 0
SIMCA - SISTEMA INTESRADO DE 2 a P .
MATRICULA ¥ CONTROL ACADEMICD 1
1%}
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PORSF POR DEPENDENCIA
N | QOusjassin *Tresladode | PORSF en
Dependetics Recpoesta onse Yt
AREA DE SEGURIDAD, CONTROL Y 1 i g 9
MOVILIDAD
AREA DE SEGURIDAD ¥ SALUD EN EL ; i " "
TRABAJD
BIBLIOTECA 3 o P "
CENTRO DE GESTWON DE LAS 4 & a 9
COMUMNICAGIONES
CENTRD DE REGIONALIZACION i (1] 0 i
COMITE DE CONVIVENCLA LABORAL i 0 g 0
DEPARTAMENTO DE LICENCIATURA ¥ . A 2 i
LENGLIA CASTELLANA g
DIVISEON DE LAS TECNOLOGIAS OF La
INFORMACION ¥ LAS COMUNICACIONES | * R G a
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALLD i 5 5 8
FACULTAD DE CIENCIAS NATURALES Y DE LA . s 2 5
EDUCACIGN
COFICINA DE CONTROL INTERND 1 1] o 0
TOTAL 154 4 2 7
*Significa que Iz dependencia irssiado & oira instancia para dar respuests a iz
peticion, o se trasladd al peticionaric para que complemente fa informacidn o realice

Las dependencias
y Bienestar (129); Vicemrectoria
Ciencias Politicas y Sociales (7).

Es preciso aciarar que el nivel

que mas quejas recibieron fueron: Vicerrecioria de Cultura
Administrativa (11) y la Facultad d Derecho

de quejas aumentd en este semestre porgue en

el mes de marzo se recepcionaron 128 quejas a raiz de una situacion particular

presentada en las Facultades de Ingenieria Civil

e Ingenierfa Electrénica

relacionada con el consumo de sustancias psicoactivas en sl parque de

Ingenierias, que desencadend

que parte del grupo docente v administratives

de esas facultades radicaran mdltiples quejas a las directivas con el fin de que

se prestara atencién al
docentes se encuentran dentro de la
presentaron ante la Universidad del Cauca.

Qudjas dentro del Terming de respussss @
Gutjas s oficio de mespoesta 5 can alpun.. B9
SUERES Con respuesta de fondo _—

0 X 40 -}

guajas sin oficio de respuesta
oconalgun tramite ta

-

= 100 123 140 IED

150 200

QUERE CON rAspuUaLts de Jueies dentns ded tarmin o=

asunto. Esta misma situacion explica por qué los
tipologia de usuarios que mas guejas

fonde traslado FESS Az
Sriedl 178 L 7 J
L
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Con el anterior gréfico se puede observar que se tiene un alto grado de
respuesia oportuna sobre las quejas recibidas hasts el 30 de junio de 2018,
Se recepcionaron 194 queias, de las cuales 178 {81.75%) han sido resueltas:
7 quejas (3.8%) estén en témino y 8 {8.38%) no han side resusltas o no se ha
enviado copia de respuesta por parte de 2 dependencia encargada a
Secretaria General para el posterior descargo en la plataforma de PQRSF o
se irasladd 3 ofra dependencia para resolver de fondo o al usuario para que
realice algin procesa con el fin de adelantar el trémita.

3.1.1 Relacién de Quejas en consideracisn al usuario

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

Clase de Usugrios Ma. De Quajas
I Docentes 136
| Estudlantes Pregrado 24
Empleados 21
Persang Extarna B
Estudisntes 4
jubiado 2
Szesados .
Total | 194

Se puede observar gue las personas que manifiestan sus inconformidades en

un porcentaje mayoer son los docentes, seguido de los estudiantes de pregrado
¥ los empleados.

Egresados |
lubilada
Estndantes Posgrade I
Persong Externe [l
empieados [N
Sxudiantes Pregrade _
v A
2 i1 an = 2 06 130 &0 16D

3.1.2 Quejas reiteradas

Debide a la importancia que tiene para la Institucidn establecer los oriterios
similares de inconformidad que tienen los usuarios acercs de Iz prestacién de

los servicios ofertados por las Universidad del Cauca o de Iz atencién recibide
por parte de los funcionarios se efectia la relacién de inconformidades quese /
presentan con mayor frecuencia  fin de establecer procescs para la mejora.”
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de a calidad del servicio y reducir el nimero de las mismas al intarior de la
Institucidn y generar mayor grado de satisfaccién en nuestros usuarios.

A continuacion se relaciona un cuadro con las quejas retterativas teniendo en
cuenta la tipologia del quejoso, aclarando que en la tipologia de empleado se
encuentran ias personas que son contratistas de ls Universidad del Cauca.

Tipclogia del Node |
ik Qu=jas Reiterathas Cusas |
Le queja que con mids frecuencla presentsn los docentes as sobre & |
Docentes Consumo de sustancias psicoactivas dentro de las nstalaciones de Iz | izs
Uiniversidad ded Cauea. !
Manifiestan fracuentemente su inconformidad respecto al g
Estudiantes | comportamients de funcionarios de la Universidad

| o#pregrado | Manifiestan frecuentemente su molestla por las probiamas g

presentadas @n ks plataforma SIACA

Empieados Los empleades refteradamente interponen oueias relacionadas con
fa tardanza en los pagos & sus contratos.

4. PQRSF RECIBIDAS MEDIANTE BUZON DE SUGERENCIAS

De igual manera esta dependencia presenta e consolidado de las PORSE que
fueron recbidas mediante el Buzén de Sugerencias, durante el periodo
comprendido entre el 01 de enero de 2018 vy &l 30 junio de 2018,

Tipe PORSF Cantidad Forcentaje
Quejas v Reclamas 20 70865
Folictaciones 20 15.74%
Derechos de patirids 3 T.08%
Sugerencias g £.25% |
Total 127 100% |

Las quejas y reclamos ocupan el primer lugar dentro de Ja tipologia de PQRSF
recibidas en los buzones de sugerencias de la Universidad del Cauca, en un
nimerc exponencial de las PQRSF recibidas, lo cugl merecs especial atencian
por parte de cada una de las dependencias requeridas.

4.1Clasificacién de las PQREF del buzén de sugerencias de acuerdo con
la Dependencia encargada de otorgar la respuesta:

Se observa que, respecto de las solicitudes recibidas mediante el buzén de
sugerencias, la tipologia més frecuente son las quejas, seguida de las
felicitaciones, los derechos de petician, y por ditime, las Sugerencias.

4.2 Quejas recepcionadas mediante buzén de sugerencias

Las quejas recibidas estan distribuidas segln la dependencia encargada d:a},,u"'

brindar la respuesta, asi;
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= - Quejas en
Depengencia Nouga | e : ”"I térming para
Divisién de Admisiones, Registro y Contral 15 a a
Acpdémito.
Unidad de Salud is 4] ] i
Divisién De Deporte y ks Recreacidn 14 ¥ 1
Facultad de Dereche Cienclas Paliicss ¥ Sociales u :IJ:- n
Vicerrectaria Académica * , Q , *
Divisién Financiera B 4] 0
. : & (] 0
Centra de Regionalizacidn
Facultad de Ingenieria Chl 3 0 g
. 3 2 1] 0
Vicerrecooria Administrativa
1
1 1
Vicerrectonia de Investigaciones I = 9 o
Centro Universitario de Salud Alforss Lépez | 3 | g g
1

PF-Frograma de Formacidn en Idiomas = 2 2
1 o |

Silinteca Serrano
Facultad e Ciencias Agrarias * = .
becratar(a General i a o
TOTAL 80 10 5

*Las 11 quejas recepcionadas en Secretaria General son por el incumpiimiento de
elaboracidn de dipiomas por parte de una caligrafa.

De Ia tabla anterior se concluye que La Unidad de Salud, la Divisisn de
Admisiones, Registro y Control Académico y la Divisin de Recreacion v
Deporte son las dependencias con mayor ndmere de quejas recepcionadas
mediante el buzdn de sugerencias.

Iguaimente se debe prestar atencion a la situacién de la Facultad de Derecho
Ciencias Polfficas y Sociales. Segln los datos arrojados por la platsforma de
buzon de sugerencias, de 11 quejas recibidas durante este semestre en dicha
Facultad, tiene vencidas y pendientes de respuesta, 10 de ellas,
representando el 80.80%. Estas quejas se referian a que varios estudiantes
del programa de Derecho noctumo manifestaron su inconformidad por al
supuesto bullicio dentro del Paraninfo “Francisco José de Caldas® quel
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informé a la Facultad, las distintas actividades desarrolladas en el recinto
durante los dias que aseguraron Jos estudiantes, se presentd el inconvenients,
con el fin de establecer las causas de dichg hacho

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

= ; N*
Consultorio Jurdico

Centro de Gestidn de Calldad v la Acreditacian institucional

Divisidn de Gestidn del Deporte v iz Reereacion

Facultad de Derecho, Ciencias Politicas ¥ Sociales

Civisidn de Admisianes. 2o v Control Académico

Stvision de Salud integral y Desarrolie Humana

| Oficing de Egresados v Relaciones Intavinstitucionales

_Divielén de Tecnalegias de ls Informacidn y las Comunicarisnes

| Faguliad de CGencias Naturales, Exactas v de la Educseidn
Unldad de Salud _
TOTAL |

E‘l—ll—ll—-HHMMWh-h-

De la anterior tabla es posible concluir que &l Centro de Gestion de la Calidad
¥ la Acreditacién Institucional junto con el Consultoria Juridice v la Divisién de
Gestién del Deporte v la Recreacisn, fusron las dependencias que mas
felicitaciones recibieron por medio del Buzén de Sugeranclas.

4.4 Sugerencias recepcionadas mediante Buzén de Sugerencias
] PORSF FOR DEPENDENCIA

n

Unidad Da Salud
Facultad de Clencias Naturales, Exactas ydelz
Eduncacida

Centro Universitaric Afonso Lopes
Division de Gestidn del Deporte v I Recreacidn
TOTAL

ii-

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

Durante el primer semestre del afo 204 8, se recepcionaron por intermedio dal
Buzdn de Sugerencias un total de 9 peticiones distribuidas por dapanden-:‘:iavy
de Iz siguiente manera,
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PQRSE POR DEPENDENCIA

Paticiones

N° Peticionas. Respuests i

respussia
Division de Gestion del Deporte v la Recreacidn | 1 4] o]

Oiicing de Egresados v Refaclones |
Internstitucicnales i o] 0
Biblioteca Serrano 2 1] [
Unidad Dm Sakud 2 0 | 1
Vicsrrectoria Académica 3 a 3
TOTAL 3 ] | 4 |

4.6 Quejas recepcionadas mediante el Buzén de Sugerencias

En aras de mejorarel servicio y los canales de atencién de nuesira Alma Mater,
es de vital iImportancia prestar atencién a las quejas presentadas ante nuestra
institucion, que sirven de insume para poder identificar aspectos en los cuales
hay falencias y como se puede contrarmestar y mejorar dichos hallazgos.

En la tabla siguiente se visibilizan que fipo de usuario es el gque mas acude al
buzdn de sugerencias para interponer sus guejas.

: Clase de Usuaries Mo, De Quejas Porcantsje
Estudiantes Pregrado Bl BY.77%
Persona Externa | 13 14445
Empleados a 10%

| Bocentes 5 5.55%
Jubilado 2 2235
100%:

Total -

Como se puede evidenciar en el anterior cuadro, el estudiants de pregrado es
el usuario que més quejas presenta por medio del buzdn de sugerencias con

un 67.77% del total, seguido del usuario catalogado como persona externa con
un 14.44%.

4.7 Quejas reiterativas en el buzén de sugerencias

Teniendo en cuanta Ia tipologia de usuario quejoso, se identificd que tipo de
queja se presenta con mas frecuencia en los buzones de sugerencias de la
siguiente manera;

| Quejoso
Docente Los docentes presentan mis quajas ants ls Unidad de Salud de |2 Universidad
dal Caucs manifestands su inconformidad con los servicios prestados en [a p’
farmacia v en I3 efinica la Estandia, ._3
Piiging 18 de 53_g5r"
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| Quajess
Eftudiantie: de

Los estudiantes de pregredo manifiestan frecuentemente su inconformidad
pregrads | Pespecto 3l incumpliendo de los horasics por parte de funcionarics de Ia
| Universidad y sobre inconvenientes con la plataferms SIMCA
Los empleados reiteradamente interponen quejas redacionadas con I3 tardanzs

0 |os pagos a sus contratos.
Persona Externa | La queia mds reiterativa se presenta en refacidn 2 que hay funclonarios que no
S8 BNCUENIran 0n suUS puestos en horario de trabajo.

Empleadeos

5. RESUMEN SOBRE EL TOTAL DE PQRSE

A continuacién, se relaciona la totalidad de las PQRSF que ingresaron tanto

por Ventanilla Unica yio comeo electrénico, como a través de! buzdn de
sugerencias.

5.1 Consolidado de ventanilla unica, Correo electrénico Institucional ¥

Buzdn de Sugerencias.
ctrren dlectrini sz . Porcentaje
i 27 : 336 50.75%
| Quejas v Reclamos 154 S0 284 42.50%
Felititaciones S ! 20 31 4. 58%
3

ENCias 8 11 1.66%
s = o ——
La tabla de datos anterior, nos indica que de [as 862 PQRSF allegadas este
primer semestre, la tipologia de solicitud que mas se presenta en la
Universidad mtmmmHﬁMuﬁepﬁtﬁﬁnmﬂunnEﬂmmﬂaﬁ

peticiones que coresponden al 50,75%: seguido de ias quejas con un 42,80%:
las felicitaciones con un 4,68% y por ultima las sugerencias con un 1.868%.

CONSOLIDADO TOTAL PQRSF
350 33T
300
250 104
200
ZEEI g5
L L E nw 18
D — T aliy-
Derechas de Qusjas y Meeye :
pRtian Faclaros Telicitaciones  Sugerencias

B Cantidad de PORSE ragibides mn vl

k-1 11 E|
¥ COMes slectrinica = B =3 2
= Cantidad de PORLE racinidas gq 2 ™ =
Euzdn de Sugprensias 0 8 - L
!
¥
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5.2 Consolidado de las PQSRF allegadas mediante ventanilla inica, via

web y por buzén de sugerencias y que se encuentran pendientes de
respuesta:

La siguiente tabla contiene una distincién en consideracién a ls tipologia

PQRSF que se han interpuesio en la Universidad del Cauca de! 01 de eners
al 30 de junio de 2019, dando un total de 662 FQRSF.

Derech de ]
a s
Paticién o 50 18

Quejas v 1

Reclamos 288 20 _ 12
Felicitaciones 28 0 0 |
Sugerencias 10 1] 1

_Tota 662 70 32 |

En el gréfico consecutivo se puede observar el consolidado total de las PQRSF

con respuesta, sin respuesta y las que alin estan dentro del térming legal para
otorgar respuesta.

ronsr e el VIErgen de Respuestas PQRSF
terming legal ____————=
Sass r:g:ﬁwnﬁer. ¥ J_,_,-r‘
PORSFsin "
regaussts
11%

6. QUEJAS ANTI CORRUPCION

Es importante mencionar que de 01 de enerc a 30 de junio de 2018 se revisé
diariamente &l correo anticorrupccion@unicauca edu.co y a lafecha noc se han
recibido cormeos relacionados con comupein  como se puede verificar en la
planilla de registro y revision del misma, disponibles en Secretaria General.

7. SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS DADAS A LAS SOLICITUDES
PQRSF - SONDEC DE OPINION

Con el fin de dar cumplimiento al procedimiento de la administracian de las

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones al interior de la  /
institucidn, se realizé el Sondeo de Opinién 2l 10% de las PQRESF mmdqy-/
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por ventanilla Onica y corree electrénico desde el 01 de enero de 2019 hasta
30 de junio de 20185.

Comphetamente Satisfeche 20 37.03%
Satisfecha 7 31485
Insatisfecho 11 20.37%

Completaments Insatisfecho 5 11.11%

H'usaht: no responde 0 0.0%
TOTAL 54 100%

En cuanto a [as opiniones favorables en la escala de satisfaccion se fiene qua
el 3T.03% de las pErsonas se encuentran completaments satisfechas, &l

soliciiud y consideran que la respuesta fue de fondo, v el 31.48% {entre
usuarics insatisfechos y completaments insatisfechos) de los usuarios

Respecio del sondeo realizado se observa un factor comiin entre los usuados
insatisfechos con el senvicio, debido a que no fueron resueltas 3s solickudes
realizadas o fueron resueltas de manera exiemporanea o no son consideradas
respuesias de fondo, ademds de mencionar la falta de comunicacidn entre las
diferentes dependencias de Ia Universidad para ofrecer soluciones efectivas a
les solicitudes segin lo expresaren los usuarios consultados.

Sondeo de Opinidn

E Complecamagrte Satisfecha
= Satlsfechn

i |msatisFechp

= Completamaente |nsstisfechn

7.1 Seguimiento a las respuestas dadas a las solicitudes PQRSF -

sondeo de opinidn (posibles causas y que sirvan como insumos de
mejora).

Producto del sondeo de opinién realizado se pudo observar ias sigulentes ),r-/
sifuaciones;
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4+ Los usuarios con algln porcentaje de satisfaccitn consideran que sus
respuestas fueron oporfunas y completas. Los usuarios tambign
resaltaron que es mucho més facil tener a mano un sitic en Ia pagina
web de la Universidad, por medio del cusl sa pueden presentar PQRSF.
proporeionande un mejor servicio y haclends que los tramites sean méas
rapidos.

= Les usuarios con algln porcentsje de insatisfaccion consideran que no
se ha resuelto de fondo su peticién, por no resolver la totalidad de las
peticiones, respondiendo de manera elusiva o refiriéndose 5 temas que
nada tienen que ver con su peticién. Igualmente aseguran que hay
dependencias dentro de la Universidad que se toman mas tiempo del
exigido por [a ley para resolver sus peticiones, lo cual genera molestia
dentro de los usuarios de PQRSF

< Frente a las quejas o reclamos sugieren que es necesario una disculpa
por pate de la institucién cuando se ha ocasionado un inconveniente por
error de algln funcionario o senvicio.

Mo obstante lo anterior, e visibiliza un altn porcentaje de satisfaccidn respecto
del usuario que acude a la institucisn con peticiones respetuosas, gensrando

un ambiente de calidad y buen servicic hacia los usuarios de parte de Ia
Universidad del Cauca.

8. Gestiones de la administracidn del Sistema de PQRSF

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

Comp institucidn de caracter plblico, nuestro deber es adelantar las gestiones
administrativas necesarias para cumplir los mandatos constitucionales, legales
e institucionales. Ahora, refiriéndose a2l Derecho de Peticion, es imperante qus
se cumpla con las exigencias de nuestra Carta Paiitica y se logre dar una
respuesta cportuna y de fondo sobre lo solicitado, es por allo que durante el
afio 2018 y trascurso del 2019, no obstante haberse presentado el informe del
afio 2017, se ha continuado realizando requerimientos de regpuesta frente a
esas PQRSF imesueltas, resultando asi una gestion administrativa mas eficaz
y responsable frente 2 este derecho fundamental.

Requerimientos 2017 Requerimientos 2018
210 546

8.1.1 Gestidn realizada a las PQRSF vencidas del afio 2047

Con esta gestidn se puede evidenciar una mejoria en Jos indices de respua
respacto de la plataforma del afic 2017 da Ia siguiente manera:
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A continuacién, se hace la relacién 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 30 de funio de 2018 referentes s
la plataforma de PQRSF de 2017.

Requerimienta:

(%]

1 Darechos de peticlds inconsiuscs
Metaforma de 2017 con

corte al 31 de gitembre
de 20E7 Mataformg de 2007
iactuaimenta]

B Derechos de paticidn mcondiusos B R querimieenss

Es importante recalcar que la administracién de PORSF en los afios 2017 al
2018 ha realizado 910 requerimientos de respuesta frente a los derechos de
peticidn que se encuentran inconclusos en las plataformas de PQRSF 2017.

Como resultado de lo anterior y con la ayuda del Centro de Gestidn de Calidad
y Iz Acreditacién Institucional quienes hacen visitas personalizadas refterando
l2 importancia de allegar la respuesta 2 esas PORSF inconclusas, se han
logrado descargar 100 PQRSF del sistema de radicacidn que s& encontraban
pendientes de respuesta.

For ditimo, se hace un recuento de las dependencias que atin deben snviar
Copia de las respuestas de los derechos de peticion de 2017

*Comité confarmada por: Vicerrectoria Administrativa, Vicerrectora .
de Cultura y Bienestar, Oficina Juridics ¥ Divisidn de Gestidn de Sajud 7
Integrel.
Cocante Maria Fernanda Figueroe-Facuitad de Derecho, Gendias g /
Pollticas y Seciales J}/
1
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& = Derechos de Peticidn sin |
respsar)
Cficina Juridics | 1
Vicerrectoris Administrativa | 2
| Tatal | 11

enlag PQRSF; aun asi, se insts 5 las dependencias s agiizar su trémite y enviar copia
de [as respuestas a estos ssunios & Secrstaris Ganars/ para ser descargadas del
sistema de PQRSF 2017.

8.1.2 Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias pendientes de
respuesta del afic 2018

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

De las 105 PQRSF imesueltas, quedan 25 PQRSF pendientes de respussta
(25 de via escrita y web, 4 de buzones de sugerencia),

Acorde con lo anterior se detalla 2 continuacién las dependencias gue adin
deben resolver las peticiones inconclusas o en el caso de estar resueitas,
enviar copla de la respuesta a Secretarla General o al cormeo
gug’as.reﬂam&s@:unit;una.edu.5:9.

N" BORSE sin oficio de -
Dependencia respuesta de fondo (con
termine vencide)

Fatultad de Derecho, Ciencias Politicas y Socisles B
Vicerrectorle Administrativa 1
Oficina Asesora Juridica i
Comite interdisciplinario de religuidacién de matriculs ]
Coordinacidn de Maestria en Dereche Administrative 2
Consejs de Salud 4
Coordingsion de Especializacién en Derecho Administrativo 3
TOTAL 25

8.2 Capacitaciones de PQRSF y Gestién Documental

Conforme la circular informativa 2.1-22.1/007 del 29 de junio de 2018, ze
desamollé el cronograma de capscitaciones sobre las peticiones, qusejas,
reclames, sugerencias y felicitaciones, con base en la nomativa nacional e
institucional que buscaba instruir a los universitarios sobre la informacian que |
requieren las dependencias universitarias para dar un ramite cormecta y L/
opartuno a las PQRSF instauradas ants |z institucién, v
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Adicionaimente se capacitd sobre las nomas de Gestion Documental
necesarias para dar cumplimiento la normativa legal vigente de archivo en el
Programa de Gestién Documental sobre los primeros cinco (5) de acho (B)
procesos que intervienen desde la planeacion, produccion, distribucian ]
organizacion de los archivos de gestidn y asi aportar en el cumplimiento de Ia
acreditacion institucional, mejorando los canales de comunicacién entre
dependencias, aplicando comrectamente las Tabias de Retencién Documentzl
(T.R.D.} v enfatizando en la importancia de cumplir con el conducto regular
para las comunicaciones institucionales asi coma emplear v conservar una
imagen corporativa institucional esténdar,

Las capacitaciones tuvieron lugar entre el 18 de julic y el 25 de septiembre de
2018, llevandose a cabo satisfactoriaments ¥ capacitando a 101 funcionarios,
de la siguients manera:

Lugsad dg 3. Dependancigsin : AL

AOBCIR0N

Rectorfa. ]

Facultad de Derecho, Clencias Pollticas

¥ Sociales,

VMTHEI::HE Académics,

Centro de Regionalizacion,

Secretaria Genaral,

Contrel Intemo Disciplinario,

Vicarrectoria de Cultura y Bienestar,
Facultad dz Ciencias Humarnas y |

Sociaias, '
Facultad de Artes |

Faculitad de Ingenieria Civil. B

Facutad de Ingenieriz Electrénica vy

Telecomunicacionas.

Faculted de Cienclas Contabies

Econdmicas y Administrativas.

Ceda Deportive Universitasio.

Salud Integral. !

Facultad de Ciencias Agrarias, ' 5

Facultad de Clencias Maturales Cxactas ]
¥ de lg Educacidn,
Eibliotaras,
Iz | Admisiones (DARCA Y SIMCA),
Divisién de Tecnologias de Is
| Informacion v las Comunicaciones.

Divigadn Adminisirativa v de Servicioe.

Faculted de Ciencizs de la Salug, 15
Cento Universitario de Sslud Alfonso
Lépes.

Sala de Junies de 13 | Vicenmecors ASminErai. T
Vicemectoria

Division de Gestién del Talento Humane.
Administrativa | Divisién Financiera. FJJ
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de la Institucion, se aclararon dudas ¥ 22 explico el rol de la Secretaria Genaral
de la Universidad del Cauea como administradora del Proceso de I P.Q.RS.F.

Se enfatizd en la importancia de priorizar en las dependencias el framite de |as
P.Q.R.8.F. para ser oportunos en las respussias, que éstas sean de fondo y
evitarle a Ia institucién incurrir, por omisién o indebida atencion, en posibles
responsabilidades legales, como los silencios adminisirativos positives v
negativos, que conllevan a que el peticionario tome acciones juridicas (tutelas)
Que generan un desgaste administrative en la Institucidn.

Para el desarrollo y cumplimiento de dichos objetivos se desarrollaron los

siguientes temas:

1. Importancia del sistema de PORSF administrado por Secretaria
General.

2. Normativa nacional e institucional (Ley 1755 de 2015 v R - 059 de
2017).

3. Medics de recepcitn de PQRSF al interior de ia institucion

4. Uso de formatos de PQRSF, come al de presentacién de
peticiones/quejas verbales

5. Tramite intemo de las PQRSF

8. Caracteristicas esenciales de Ia respuesta de fondo y sus términos.

7. Reguerimienios en caso de no enviar copia de respuesta a Secretaria
General

8. Gestidn Documental, necesaria para elabeorar correctaments los oficios
relacionados con PQRSF y otros asuntos.

8. Soclslizacién de las debiiidades presentes para su correccion,

10. Resumen de la actualidad del sistema. “}a
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8.2.1 Registros Fotograficos

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 lzs listas de asistencia y registros fotograficos

£.3, Elaboracidn de la Resolucién Rectoral 141 de 2019 por medio la
cual se establece el trimite de PQRSF al interior de la institucian ¥y s
deroga la Resolucién 059 de 2017.

La Secretaria General considerd necesario hacer unas modificaciones a lo
reguiado en la Resolucién R-059 de 2017 vy por ende se expidit la Resolucién
R-141 DE 2018, en donde se implementaron nuevas figuras relacionadas con
el Derecho de peticién, se complements con nuevas leyes sobre el tratamiento
de datos personales (Ley 1581 de 2012) y el Estatuto Anticorrupcién (Lay 1774
de 2011), también con la Circular 008 del 2048 expedida por la
Superintendencia Nacional de Salud, entre otras: Algunas mejoras realizadas
fueron las sigulentes:

4 Actualizacién de la direccion del Area de Gestidn Documental,
donde funciona actuaiments la Ventanilla Unies. ,J/
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4+ Modificacién del orden de los articulos para que su estructura sea
mas entendible y diddctica

= Modificacion de los términos para dar respuesta a determinados
asuntos como:

¢ Religuidacién de matricula financiera (25 dias habiles)

¢ Asuntos que tengan que ver con el servicio de salud, de
urgencia y prioridad (5 dias hdbiles)

o Solicitud de datos personales (10 dias habiles)

< Inclusién de las figuras de: Solicitud de prormoga, Comunicacian de
desistimiento.

%+ Resaltd el trémite a seguir frente a una felicitacian por un senvicio o
funcionario de la Universidad del Gauca.

< Visibilizé los medios de radicacién de Quejas y Denuncias sobre
actos de corrupcion al interior de la institucian.

8.4. Acciones tendientes a obtenar respuestas a PQRSF pendientes, con
el acompafiamiento de la Oficina de Control interno,

La Secretaria General de la Universidad del Cauca, Dra, Laura Ismenia
Castellanos y la Jefe de la Oficina de Control Inteno, Dra. Lucia Amparo
Guzman Valencdia: en procura de cerrar PQRSF pendientes de respuesta del
sistema de radicacion de las mismas, acordaron elaborar un cronograma de
visitas a las dependencias. Estas visitas se realizaron g las dependencias con
mas solicitudes pendientes de respuesta ¥ con téminos vencidos, con el fin
de cemar el archive de PQRSF de 2017 ¥ 2018; y resolver dudas v falencias
existentes respecto al trémite interno de los Derechos de peticidn.

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

Dependencias 3 Capacitar Fecha Hora _I
Unidad de Salud 19 de fetrero B30 am. |
Facultad de Derecha .
Ciencias Peiiticss y Sociales | 12 de febrers 1830 a.m.
Salud Integral 20 de febrerg B30 arm,
Admisiones | :
[BARCA- SIhACA) 20 de febrero L 10:30 a.m.
Oficina Juridica 21 de febrarg 8:30 &.m.
Vicerrestora Administrativa 21 de febrerg 10:20 amn,

Realizadas las visitas se levants un acta en donde cada dependencia se
comprometié a entregar las PQRSF pendientes de respuesta a mas tardar e

dia 28 de febrero de 2018 con &l objetivo de cemrar de sistema de radicacién
de PQRSF.
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8.4.1 Acciones tendientes a obtener respuestas a PQRSF pendientes,
durante el afio 2018

Con el fin de continuar con las gestiones tendientes a descargar las PQRSF
pendientes de los afies 2017, 2018 y 2018, se realizaron visitas adicionales
por parte de la Secretaria General a través de de un monitor de esta
dependencia, durante el mes de junio de 2018.

Las visitas se hicisron de ja siguiente manera;

Dependenciasa | Fecha
U‘iﬂEr
Ceantro de Posgrados 14 de junic
Unidad de Salud
21 de junio
E”:d“wmm' e 17 y 20 de junio
mﬁ@‘ﬁzg‘fﬁ” 20 de junio
Oficina Juridica 21 de junio
Vicemectaria 17 de junio
Administrativa

Como resultado de estas visitas =e pudo obtener cerca de 5 respuestas g
PQRSF pendientes del afio 2018, Ademas de que se informéd el estado en el
Que se encuentran las PQRSF que aun quedan pendientes de respuesta.

De cada visita, se levantd acta en donde queda constancia de las respuestas
entregadas por las diferentes dependenciss, también sa dejd constancia de
los irémites adelantados de las PQRSF pendientes de respuesta.

8.4.2. Capacitacién de PQRSF ¢ imporfancia de dar respuesta a este
Derecho fundamental,

Mediante oficic 2.1-70/279 del 20 de febrero de 2018 se hizo la invitacion =
todas las dependencias universitarizs para asistir a |2 capacitacion schre &l
framite intemo de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias v
Felicitaciones, con el acompaiiamiento de la Oficina de Control Intemno; dicho
evenio se dio lugar en el zalén Fundadores de la Facultad de Derecho,
Ciencias Politicas y Sociales el lunes 25 de febrero de 2018 3 las 10:00 a.m,
con una asistencia de 23 personas (nicamente, no obstants haberse
informado v publicado el evento.

En dicho evento se socializé y capacité sobre la nueva Resslucisn Rectorai
141 de 2018 relacionado con el trémite intemo de las PQRSF. 2
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8.5 Folleto didictico sobre el Tramite de las Peticiones, Quejas,

Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones al interiar de Ia Universidad del

Cauea

La Secretaria General s¢ ha enfocado en mejorar la satisfaccién del
peticionario que acude ante la institucién, brinddndeles un tramite y gestion
eficaces, gracias al compromisc de la Comunidad Universitaria, Se vio la
necesidad de adelantar gestiones que pretendan mejorar la comunicacidn
entre las diferentes dependencias, evitando dilaciones en las diligencias a que
haya lugar, y generando mayor seguridad y confianza en los trdmites intemos
encaminades a oforgar respuestas de fondo que resulten acordes = |a
normatividad nacional e institucional, per lo gue se elabord un folleto sobre el
iramite de las PQRSF, que se entregaron a cada une de los asistentes a las
capaciaciones. lguaimente el folleto fue publicado en la pagina web de la
Universidad del Cauca y puede ser consultade en el siguiente link
mgg:.".’ww.uniE;Ea_edu.ggﬁg_g;sianPf’tﬁﬁfdefauMﬁiesrﬁtey?ﬁﬁﬂgﬂﬂ1rr:ile Petigio

nes Resolue 141 2019 pdf
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8. CONCLUSIONES

1. No cbstante las gestiones realizadas por la Secretaria General para cbtener
las respuestas a las PQRSF, ain quedan pendientes de respuesta 11 (7
peticiones sobre reliquidaciones de matricula, 1 sobre un concepto juridico
de una docents, 1 sobre infarmacian 2 [a Oficina Juridica sobre un concursa
de méritos v 2 de la Vicerestoria edministrativa sobre relacionadas con
quejas) del afio 2017 y 29 PQRSF del afio 204 8. s& hace necesario acciones
tendientes a minimizar estz situacian

2. Se tiene un trdmite intemo de P.ORSF claro y detallado para que todas
las dependencias actien de maners eficiente frents 2 las peticiones
elevadas por los usuarios ants ia Universidad del Cauca.

3. Debe existr mayor compromisc de las personas encargadas de dar
respuesta a las P.Q.R.SF, adicionaimente que los funcicnarics participen
en las capacitaciones que organiza la Secretaria General, asi como
consuitar continuamente |o regulade en Iz Resolucién 141 de 2019 sobre
tramite de PQRSF y tener como insuma Ppermanente para sus actuaciones
&l folieto de PQRSF para mejorar los niveles de atencidn.

. principaiments en que son por fuera de emino o no s& consideran de
fendo, al manifestar que ios argumentos utilizados en las respuestas no
concuerdan con lo solicitado o que simplemente fueron negadas ¥ no estan
de acuerdo.

5. Se implementd un nueve horario en el area de Gestién Documental, con sl
fin de ampliar una hora més en la recepcion de PQRSF que legan por
ventanilla dnica. Actualmente &l horario ests eslipulade de lunes a jueves
entre las 8:00 a.m. y 3:30 p.m. v los dias viemes de 8:00 am.a 2:30 p.m.

B. Se evidencia un mejoramiento en I2 respuesta oportuna en &l sisterna de
radicacidn y tramite de PQRSF con respecio a anos anteriores, en razdn =
la continua elaboracion de requerimientos, informes, capacitaciones,
circulares, visitas v guias didacticas que pemmiten informar a la comunidad
universitaria sobre el correcio trémite interno de P.Q.RSF,

Universitariamente, Vo.Bo. o

LAURA ISMENIA CASTELLANDS VIVAS
Secretaria General
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