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Informe del año 2016- Programa Quejas y Reclamos



INTRODUCCIÓN Dando cumplimiento a las disposiciones de la RESOLUCIÓN No. 2.558 Julio 19 de 2016: "Por medio de la cual se reglamenta el trámite de las peticiones y la atención de quejas, reclamos y sugerencias en la Universidad del Valle, se asignan unas funciones y se deroga la Resolución de Rectoría No. 1.285 de 2014.”



y al Manual de Procedimiento MP-02-01-03 VERSIÓN 5.0 “RECEPCIÓN Y TRÁMITE PARA LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y CONSULTAS” se presenta un informe trimestral del Programa de Quejas y Reclamos, sin embargo, cabe mencionar que los informes consolidados se presentan dos veces al año, es decir al finalizar el semestre académico.



El Programa de Quejas y Reclamos centra sus esfuerzos en crear una cultura de mejoramiento en la prestación del servicio, fundamentándose en la eficiente atención al usuario, entendiendo a estos como la ciudadanía en general, los estudiantes, docentes, empleados y/o funcionarios que interactúan en nuestra comunidad, trabajando en lograr la satisfacción de los mismos con los servicios ofrecidos.



Adicionalmente el Programa PQRS permite obtener información que resulta ser de gran utilidad para la revisión y análisis de los procesos de la Universidad, permitiendo la formulación de acciones correctivas y oportunidades de mejora, y buscando la eliminación de causas principales de las manifestaciones, permitiendo mejorar los procesos Misionales del Alma Mater.



A continuación, se pone a disposición de la Comunidad Universitaria y de la Ciudadanía en general, la información obtenida a través del Proceso de Recepción y Trámite para las PQRS en la Universidad del Valle durante el año 2016.
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INFORME DE PQRS AÑO 2016



Consolidación de las Peticiones, Quejas y Reclamos (PQRS) - año 2016 El presente informe da cuenta de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Derechos de Petición, Denuncias, consultas y comentarios positivos, recibidos en la Universidad del Valle, tanto en su sede principal, como en las facultades de esta y en sus sedes regionales, durante el año 2016. En esta medida, el informe aquí expuesto presenta la consolidación de la información remitida por las sedes y las PQRS recibidas directamente en el programa por los diversos canales que la Universidad brinda para un adecuado proceso en la recepción de las PQRS.



Resultado de las PQRS Durante el año 2016 se recibieron un total de 1277 en la Universidad del Valle, dicha recepción se obtuvo a través de Correo electrónico, Formulario Web, canal de denuncias anónimas, Buzón de sugerencias, vía telefónica y de manera personal en la Oficina del programa y en las diferentes áreas y sedes Regionales.



Tipo de solicitudes Recibidas Del total de las 1277 PQRS recibidas en el periodo evaluado, la mayor cantidad corresponden a quejas que equivalen cada una a un porcentaje del 25% (324) y 23% a reclamos (290) del total de las PQRS recibidas, en orden descendente siguen las Solicitudes de Información (19%), Sugerencias (13%), Peticiones (6%), Derechos de Petición (5%), Asuntos estudiantiles (4%) (se tomaron los del primer semestre), PQRS Improcedentes (2%), Comentarios positivos (2%), Denuncias (1%), Dificultades Administrativas (0,08%) , tutelas (0,08%),
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Tabla No. 1. PQRS Recibidas durante el año 2016 Fuente: Base de datos del Programa PQRS, informes sedes Regionales, Facultades e Institutos.



CONSOLIDADO AÑO 2016 PQRS



CANTIDAD



%



Queja Reclamo Solicitud de Información Sugerencia Petición Derecho de petición Comentario Positivo Denuncia Asuntos estudiantiles (sedes regionales) Dificultades Administrativas Tutela



324 290



25% 23%



248 168 73 66 28 15



19% 13% 6% 5% 2% 1%



50



4%



1 1



0% 0%



Improcedente



13



1%



1277



100%



TOTAL



5
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Gráfica No. 1 PQRS recibidas en el año 2016
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TIPO DE PQRS



Estado Inicial de las PQRS De un total de 1277 PQRS recibidas durante el año 2016 se encuentran: Cerradas, 1210 PQRS (95% del total). En trámite, 67 PQRS (5% del total).



Una vez que se realiza el corte para la elaboración del informe se cuenta con una información preliminar de estado de las PQRS el cual varía posteriormente debido a que las PQRS que quedan en trámite se cierran en las diferentes sedes y Áreas de la universidad quienes informan que el mayor número de PQRS en trámite obedecen a diferentes procesos largos que deben ser sometidas las solicitudes para dar una solución de fondo, donde se identifica que el programa realiza una labor importante con el seguimiento que realiza a las mismas.
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Medio de Recepción de PQRS La siguiente clasificación hace referencia a los medios más utilizados para presentar las PQRS. La tabla a continuación muestra que el medio más usado por los usuarios en general es el formulario Web (31%) y el E-Mail (29%).



Tabla No. 2. Medio de recepción PQRS en el año 2016



MEDIO DE RECEPCION



CANTIDAD



PORCENTAJE %



334 373 398 171 1 1277



26% 29% 31% 13% 0,08% 100%



Buzón E-mail Formulario Web Personal/ Escrito Telefónico TOTAL



Gráfica No.2. Medio de recepción PQRS año 2016 450 398



400 350



373 334



300 250 200



171



150 100 50 1 0 Buzón



E-mail



Formulario Web



Telefonico



Personal/ Escrito



Fuente: Ibíd.
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PQRS TIPO DE USUARIO La clasificación de las PQRS por tipo de usuario indica que, durante el año, los Estudiantes de la Universidad son quienes utilizan en su mayoría el Programa de Quejas y Reclamos representado en un 49% del total de PQRS recibidas. La diferencia del total de PQRS corresponde a 74 solicitudes de información y/o consultas varias recibidas a través del correo de usuarios de la Oficina de Informática y Telecomunicaciones - OITEL, donde no se logra establecer el tipo de usuario.



Tabla No.3. PQRS por tipo de usuario durante el año 2016 TIPO USUARIO



CANTIDAD



PORCENTAJE %



231 39 94 586 169 84 1203



19% 3% 8% 49% 14% 7% 100%



Anónimo Egresado Empleado Administrativo Estudiante Particular Profesor TOTAL Fuente: Ibíd.



Gráfica No.3. PQRS por tipo de usuario año 2016



Particular; 14%



Profesor; 7%



Anónimo; 19%
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Fuente: Ibíd.



Distribución de las PQRS recibidas por Dependencias Cali y Sedes Regionales De acuerdo al debido proceso, las PQRS se remiten teniendo presente el previo estudio de las características de cada uno de los casos, para así dar el debido direccionamiento a cada una de las dependencias correspondientes. Por consiguiente, en la tabla No. 4 se pueden observar las dependencias que han dado o deben dar respuesta a las PQRS remitidas, mostrando así que la dependencia con mayor atención de PQRS en el 2016 es la Biblioteca con 165 PQRS lo cual corresponde al 62% de la vicerrectoría a cargo y el 13% del total de la PQRS de la Universidad, en segundo lugar se encuentra el Servicio de Salud con 133 PQRS que corresponden al 76.4% de la vicerrectoría a cargo y el 10% del total de las PQRS de la Universidad,



más adelante se detalla este



comportamiento.



Igualmente, se pudo evidenciar que la Sección y Seguridad y Vigilancia y la Sección de Servicios Varios, presentan un rango alto de PQRS, principalmente reclamos y quejas concernientes a las medidas adoptadas dentro del campus en cuestión de seguridad y al aseo deficiente que se presentan en algunos espacios de la Universidad del Valle, la sección de Servicios varios en el segundo semestre del año 2016



presentó un



incremento en las PQRS del 50% comparadas con el primer semestre en que registró 14 y en el segundo semestre registró 28 para un total de 42 PQRS, seguridad y vigilancia tuvo en primer semestre 16 y en el segundo semestre 38 para un total de 54 PQRS.



Tabla No.4. Distribución de las PQRS recibidas por Dependencias Cali y Sedes Regionales OFICINAS ADSCRITAS A LA RECTORÍA 2016 DEPENDENCIA



CANTIDAD



PORCENTAJE



Despacho



11



7,8%



Oficina Jurídica



5



3,5%



Oficina de Planeación y Desarrollo Institucional



10



7,1%



Dirección de Regionalización



3



2,1%



Oficina de Comunicaciones-información



86



61,0%



Oficina de Informática y Telecomunicaciones



10



7,1%



Oficina de Control Interno



0



0,0%



Secretaria General



13



9,2%



Dirección de Regionalización



3



2,1% 9
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TOTAL



141



11%



CANTIDAD



PORCENTAJE



Despacho



19



10,9%



Dirección de Servicios de Salud



133



76,4%



Desarrollo Humano y Promoción Socioeconómica



2



1,1%



Sección de Cultura, Recreación y Deporte



11



6,3%



Sección de Restaurante



9



5,2%



174



14%



CANTIDAD



PORCENTAJE



Despacho



8



3,0%



Dirección de Autoevaluación y Calidad Académica (DACA)



1



0,4%



Dirección de Extensión y Educación Continua



6



2,3%



Dirección de Nuevas Tecnologías y Educación Virtual



1



0,4%



División de Admisiones y Registro Académico (DARA)



2



0,8%



Área de Admisiones



16



6,0%



Área de Registro Académico



44



16,5%



Área de Matricula Financiera



23



8,6%



División de Biblioteca



165



62,0%



266



21%



CANTIDAD



PORCENTAJE



Despacho



4



100,0%



Dirección de Transferencia de Resultados de Investigación



0



0,0%



Área de Proyectos de Investigación



0



0,0%



Programa Editorial



0



0,0%



4



0,3%



CANTIDAD



PORCENTAJE



Despacho



14



9,8%



División de Recursos Humanos



7



4,9%



División Financiera



6



4,2%



División da Administración de Bienes y Servicios



8



5,6%



Sección de Compras y Administración



2



1,4%



División de Contratación



4



2,8%



Sección de Sostenibilidad y Mantenimiento



6



4,2%



Sección de Seguridad y Vigilancia



54



37,8%



Sección de Servicios Varios



42



29,4%



Sección de Gestión Documental TOTAL



0 143



0,0% 11,2%



VICERRECTORÍA DE BIENESTAR UNIVERSITARIO DEPENDENCIA



TOTAL VICERRECTORÍA ACADÉMICA DEPENDENCIA



TOTAL VICERRECTORÍA DE INVESTIGACIONES DEPENDENCIA



TOTAL VICERRECTORÍA ADMINISTRATIVA DEPENDENCIA
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FACULTADES E INSTITUTOS DEPENDENCIA



CANTIDAD



PORCENTAJE



Facultad de Salud



22



23,7%



Facultad de Artes Integradas



1



1,1%



Facultad de Humanidades



5



5,4%



Facultad de Ingenierías



28



30,1%



Facultad de Ciencias Naturales y Exactas



4



4,3%



Facultad de Ciencias Sociales y Económicas



1



1,1%



Facultad de Ciencias de la Administración



13



14,0%



Instituto de Psicología



1



1,1%



Instituto de Educación y Pedagogía



19



20,4%



TOTAL



93



7,3%



TOTAL SEDE CALI



821



64,3%



CANTIDAD



PORCENTAJE



Buga



32



7,2%



Caicedonia



39



8,8%



Cartago



46



10,4%



Norte del Cauca



48



10,8%



Pacífico



84



19,0%



Palmira



46



10,4%



Tuluá



26



5,9%



Yumbo



51



11,5%



Zarzal



71



16,0%



443



34,7%



DEPENDENCIA



CANTIDAD



PORCENTAJE



TOTAL



13 13



100,0% 1%



1277



100%



SEDES REGIONALES DEPENDENCIA



TOTAL SEDES REGIONALES IMPROCEDENTES Improcedentes



TOTAL PQRS RECIBIDAS AÑO 2016



RESUMEN PQRS POR DEPENDENCIAS, FACULTADES Y REGIONALES OFICINAS ADSCRITAS A LA RECTORÍA



141



11%



VICERRECTORÍA DE BIENESTAR UNIVERSITARIO



174



14%



VICERRECTORÍA ACADÉMICA



266



21%



4



0%



VICERRECTORÍA ADMINISTRATIVA



143



11%



FACULTADES E INSTITUTOS



93



7%



SEDES REGIONALES



443



35%



IMPROCEDENTES



13



1%



VICERRECTORÍA DE INVESTIGACIONES
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1277 100%



TOTAL PQRS POR DEPENDENCIA AÑO 2016



Gráfica No.4. Distribución de las PQRS recibidas por Dependencias Cali. F A C U L T A



19 0



Instituto de Psicología



13 1 4



Facultad de Ciencias Sociales y Económicas



28



Facultad de Ingenierias 5 1



Facultad de Artes Integradas



22 0



Sección de Gestión Documental



V R Sección de Seguridad y Vigilancia . A División de Contratación D M División da Administración de Bienes y Servicios I



42 54 6 4 2 8 6 7



División de Recursos Humanos



V R



14 0 0 0 4



Programa Editorial Dirección de Tranferencia de Resultados de…



V División de Biblioteca R A Área de Registro Académico C A D División de Admisiones y Registro Académico… É M Dirección de Extensión y Educación Continua



V R U



165 23 44 16



2 1 6 1 8 9 11 2



Despacho Sección de Cultura, Recreación y Deporte



133



Dirección de Servicios de Salud 19 3



Direccion de Regionalización R E Oficina de Control Interno C T Oficina de Comunicaciones-información O ROficina de Planeación y Desarrollo Institucional Í Despacho A



13 0 10



86 3 10 5 11 0



20



40



60



80



100 120 140 160 180



Fuente: Ibíd.
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Muestra de soluciones a partir de las PQRS presentadas por los usuarios en la Facultad Salud Se resalta la gestión por parte de la Coordinación Administrativa de la Facultad de Salud, y del enlace de la facultad, el Señor Manuel Vicente llanos quien destaca la calidad y documentación fotográfica de las respuestas, cuyos temas no corresponde atender a la Coordinación Administrativa de la Facultad, pero que lo hizo ante la falta de respuesta de las dependencias involucradas y a las que en su oportunidad remitió las respectivas PQRS:



CASO UNO: ESTUDIANTE USUARIO DE BICICLETA SOLUCIÓN: Cuando se instauró la queja se contaba con 104 parqueaderos para bicicletas al frente del Edificio Perlaza y en la Facultad de Administración. Actualmente se cuenta con 239 parqueaderos porque fueron instalados nuevos parqueaderos por el area de Mantenimiento en los siguientes sitios:



Se instala nuevo Bicicletero de 45 espacios, frente al Edificio 130 Se instala nuevo Bicicletero de 15 espacios, frente al Edificio 134 Se instala nuevo Bicicletero de 15 espacios, Lado Norte del Edificio 120 Se instala nuevo Bicicletero de 15 espacios, Lado Exterior del Auditorio Torreon Se instala nuevos Bicicletero de 30 espacios, Lado Exterior Edificio 117 Se instala nuevo Bicicletero de 15 espacios, Lado Exterior Edificio 118



CASO DOS: INSUFICIENTE NÚMERO DE TARJETAS PARQUEADERO SOLUCIÓN: Se habilitaron nuevos parqueaderos. Actualmente la Sede cuenta con los siguientes parqueaderos: Parqueadero P20 Microbiología tiene un total de 28 espacios, de los cuales 14 están asignados permanentemente a la Facultad de Salud y Administración. Parqueadero P30 Odontología tiene un total de 54 espacios y administra 117 tarjetas Parqueadero P10 Enfermería administra un total de 141 tarjetas para motos y 77 para carros
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CASO TRES: BALDOSAS LEVANTADAS SALÓN 103 SOLUCIÓN: Las baldosas fueron reparadas se adjunta fotos del salón donde se hizo la reparación.



CASO CUATRO: BAJA CALIDAD DE CONEXIÓN SOLUCIÓN: Actualmente la Universidad, a través de la OITEL ha estado implementando algunos cambios en procura de actualizar y mejorar las condiciones de infraestructura informática. Se adjunta comunicado donde se resume los cambios realizados que permitirán mejorar la conectividad y rapidez en la red.



BICICLETEROS_EDIFICIO_130



BICICLETEROS EDIFICIO 132



BICICLETEROS_EDIFICIO_120



BICICLETEROS EDIFICIO 134
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BICICLETERO EDIFICIO 116



PARQUEADERO 30



PARQUEADERO 10



BICICLETERO EDIFICIO 117 Y 118



PARQUEADERO 30



REPARACIÓN VALDOSAS SALÓN 103 EDF. 134



Cambios en la infraestructura de hardware y software desde la oficina de informática y telecomunicaciones en la Facultad de Salud



La OITEL ha estado implementando algunos cambios en procura de actualizar y mejorar las condiciones de infraestructura informática. Estos cambios se han informado
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a los usuarios, afectando la disponibilidad de los recursos informáticos en muchos frentes de trabajo. Brevemente y de forma resumida estos cambios son: 1. Aplicaciones institucionales tales como el INTERFINANZAS y SIRH 2. Proveedor de la banda ancha de internet a la RUAV (Asociación de Red Universitaria del Alta Velocidad), donde están doce (12) Universidades, tres (3) clínicas y un (1) Centro de Investigación 3. El proveedor de la RUAV es ahora la empresa EMCALI 4. Renovación del Antivirus institucional: Bit defender 5. Cambio en la infraestructura de los dispositivos que emiten la señal inalámbrica Wifi solo en tres (3) edificios del Campus San Fernando: Edificio 100, Edificio 116 y Edificio 124. Con este cambio se pretende dar mayor cobertura y disponibilidad de conexiones simultaneas. 6. Cambio en los SWITCHES de distribución en los centros de cableados de los Edificios Estos últimos son los que permiten la disponibilidad de la red ALAMBRICA en los puestos de trabajo. La simultaneidad de cambios ha generado para la OITEL una cascada de caídas en el servicio de internet. En el futuro de corto plazo (este mismo año) se esperan más cambios que renueven la infraestructura de red. Dependencias con mayor número de PQRS Tabla No. 5 Dependencias con mayor número de PQRS distribuida por tipo * DEPENDENCIAS MAYOR NUMERO DE PQRS 2016 PQRS Queja Reclamo Solicitud de Información Sugerencia Petición Derecho de petición Comentario Positivo Denuncia Dificultades Administrativas Improcedente TOTAL



SERVICIO SALUD



%



BIBLIOTECA



%



108



87%



28



17%



1 0 8 3



1% 0% 6%



31 61 35 2



19% 38% 22% 1%



0 4 0 0 0 124



0% 3% 0% 0% 0%



0 4 0 0 0 161



0% 2% 0% 0% 0% 100%



2%



100%
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*La información contenida en la tabla No. 5 fue tomada de los informes suministrados por las dependencias



Biblioteca De acuerdo con los informes presentados por la Biblioteca durante el año 2016, la mayoría de la PQRS recibidas corresponden a Solicitudes de información presentadas por estudiantes en un 38%, esto se debe principalmente a inquietudes que tienen que ver con el acceso a las bases de datos, acceso a la página web, paz y salvos, reclamos en el proceso de préstamo y cancelación de material bibliográfico, conectividad, horario de biblioteca y donación de libros. En cuanto a los reclamos y las quejas el mayor número de incidencias tiene que ver con multas generadas a partir de libros que ya habían sido entregados por los usuarios, mala atención a usuarios, horario de la biblioteca, mal funcionamiento de equipos, aseo y disponibilidad de baños.



En cuanto a los medios de atención en el segundo semestre del año 2016 se encuentra que los usuarios cada vez más se manifiestan a través de medios virtuales ya que están disponibles a toda hora a través de la página web de la biblioteca.



Servicio Salud De acuerdo con el reporte presentado por el Servicio Médico la mayoría de la PQRS recibidas corresponde a Quejas en un 87%, en el primer semestre del año el mayor porcentaje se presentaron por estudiantes referente a dificultades en el acceso a los programas de enfermería, principalmente a planificación familiar. Durante el segundo semestre en el servicio de Salud se evidencia que la queja más reiterativa corresponde al despacho y atención en entrega de medicamentos con el proveedor; atención en diferentes áreas del servicio y fue presentada por empleados



(24%) seguido de los anónimos (19,5%) y familiares de todos los estamentos en un (17%)



Respecto a los comentarios en el área de atención prioritaria, durante el año realizaron socializaciones con el personal de enfermería y recepción con quienes se establecieron recomendaciones enfocadas en la comunicación respetuosa hacia nuestros usuarios.
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Tabla No. 6 Oportunidad de respuesta Biblioteca- Servicio Salud OPORTUNIDAD DE RESPUESTA -DEPENDENCIAS MAYOR NUMERO DE PQRS PQRS



SERVICIO SALUD



%



117 7 0



94% 6% 0%



CERRADA A TIEMPO CERRADA ATRASADA ABIERTA



BIBLIOTECA 155 3 3



% 96% 2% 2%



En cuanto a la oportunidad de respuesta estas dos dependencias se encuentran en un porcentaje que oscila entre el 94% y el 96%, según los datos relacionados en la tabla tenemos un alto índice de eficacia dado por el cumplimiento en los tiempos de respuestas. En el Servicio de Salud el 94% de las PQRS se contestan antes de 15 días, lo que representa una alta eficacia en cuanto a oportunidad de respuesta y eficacia en resolver la solicitud del paciente; durante el primer semestre del año 2016 se presentó una disminución del 32% en el número de quejas presentadas frente al primer semestre.



Distribución de las PQRS por sedes regionales A continuación, se describe la cantidad de las PQRS recibidas durante el año 2016 en las Sedes Regionales de la Universidad, en la siguiente tabla se puede observar que en la Ciudad de Cali se recibieron 821 PQRS correspondiente a un 64% donde se incluyen las dos dependencias con mayor número de PQRS recibidas que son Biblioteca y servicio de salud y el 36% restante fue recibido en las sedes Regionales. Tabla No. 7. Distribución de las PQRS por sedes regionales



SEDES REGIONALES 2016 DEPENDENCIA Buga Caicedonia Cartago Norte del Cauca Pacífico



CANTIDAD 32 39 46 48 84



PORCENTAJE 3% 3% 4% 4% 7% 5
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Palmira Tuluá Yumbo Zarzal Cali improcedentes



46 26 51 71 821 13



4% 2% 4% 6% 64% 1%



TOTAL SEDES



1277



100%



Fuente: Ibíd.



Gráfico No. 7. Distribución de las PQRS por sedes regionales



84



100



50



32



39



48



71 52



48



47



22



0



Fuente: Ibíd.



PROFESOR; 7%



PARTICULAR; 14%



ANONIMO; 19%



EGRESADO; 3%



ESTUDIANTE; 49%



EMPLEADO ADMINISTRATIVO ; 8%



Fuente: Ibíd.
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Medios de recepción de PQRS por sedes regionales



En la tabla y gráfica No. 8 se muestran los canales de comunicación por los que se reciben las PQRS, indicando de esta manera que en el año hubo mayor recepción de PQRS por el Buzón, pues se presentaron doscientos cuarenta y dos (242) PQRS del total de lo recibido, seguido se observa que el segundo canal más utilizado por los ciudadanos es el formulario web, con un total de ochenta y cuatro (84) recepciones de PQRS en el año. En esta medida, se muestra la pertinencia de ofrecer diversos canales de comunicación para la recepción de las PQRS, pues el usuario puede decidir por cual medio instaurar su solicitud, queja, reclamo, petición, etc.



Tabla No. 8. PQRS recibidas por los distintos canales de comunicación Sedes Regionales



CANALES DE RECEPCION POR SEDE 2016 SEDE



BUZON



FORMULARIO PERSONAL/ TELEFÓNO WEB ESCRITO



E-MAIL



TOTAL



BUGA



5



17



1



9



0



32



CAICEDONIA



16



10



12



1



0



39



CARTAGO



29



2



17



0



0



48



PALMIRA



13



7



16



11



0



47



NORTE DEL CAUCA



23



0



22



3



0



48



PACIFICO



51



3



6



24



0



84



TULUA



0



4



10



8



0



22



YUMBO



42



1



0



9



0



52



ZARZAL



63



8



0



0



0



71
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TOTAL



242



52



84



65



0



443



Fuente: Ibíd.



Gráfica No. 8. PQRS recibidas por los distintos canales de comunicación Sedes Regionales



242



84 65



52



0 BUZON



E-MAIL



FORMULARIO WEB



PERSONAL/ ESCRITO



TELEFÓNO



Eficacia de la respuesta a las PQRS Durante el año 2016, que enmarca éste informe, se dio respuesta oportuna a 1048 PQRS de las 1277 recibidas que representa un 82% y fueron cerradas con atraso 162 PQRS equivalentes a un porcentaje del 13% sobre el total recibido.



A continuación, se discriminará la información de oportunidad de respuesta por sedes en la Universidad:
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Tabla No. 9. Eficacia de respuesta de PQRS



SEDE Sedes regionales Cali TOTAL %



CERRADA CERRADA EN A TIEMPO ATRASADA TRAMITE 402 646 1048 82%



37 125 162 13%



6 61 67 5%



TOTAL 445 832 1277 100%



Fuente: Ibíd.



Grafica No. 9. Eficacia de respuesta de PQRS



CERRADA ATRASADA EN TRAMITE 5% 13%



CERRADA A TIEMPO 82%



CERRADA A TIEMPO



CERRADA ATRASADA



EN TRAMITE
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Identificación de PQRS por Causalidad y Tendencia –Recurrencia Se toma la base de PQRS Recibidas por el programa con el objetivo de identificar tendencias y así plantear acciones correctivas, preventivas y de mejora en la siguiente tabla se muestra la distribución por las causas más recurrentes presentadas durante el año 2016. Tabla No. 9 Identificación de PQRS por Causalidad y Tendencia –Recurrencia



Causa PQRS Recurrencia 2016



CANT.



Solicitud de información



134



Falla en atención a usuarios en Dependencias/Secciones/Áreas



38



Servicio de Aseo Deficiente



34



Inconformidad en cuanto a porterías, ingreso y salida del campus



20



Falla en seguridad del campus



25



Falla en adecuaciones físicas



21



Felicitaciones y agradecimientos Inconformidad con procesos administrativos vinculados a la Universidad del Valle Trato indebido entre Funcionarios/Profesores/Estudiantes



16 19 23



Validación de títulos y verificación Académica



12



Improcedente Inconformidad con procesos vinculados a matrícula financiera de la Universidad Fallas en la red para ingreso al sistema y plataformas del campus



9 9 10



Ruido excesivo en espacios del Campus Falla en acceso a biblioteca



6



Denuncias



5



Inconformidad con prestación de servicio de restaurante



10



Inconformidad por falta de gestión en ingreso a parqueadero



3



3
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Inconformidad con procesos Académicos a la Universidad



12



Inconformidad con procesos vinculados a admisiones TOTAL



9 418



Información sobre sedes Regionales



Buga La mayoría de las manifestaciones recibidas en esta sede se relacionan con solicitudes de información, se observa que el principal tema por el que se solicitó información fue sobre asuntos académicos que corresponden en su mayoría a información general relacionada la oferta académica de la universidad, con el proceso de formación, información académica y administración de estudiantes, el medio más utilizado corresponde al buzón de sugerencias y a las cartas entregadas personalmente y en la clasificación por usuario el mayor porcentaje corresponde a estudiante.



Para el segundo semestre del año 2016 se presentaron 3 derechos de petición, 2 de ellos interpuestos por estudiantes de la sede y el otro por un exalumno, relacionados con temas académicos y Respecto a las solicitudes de información se presentaron un total de 9 peticiones, las cuales fueron resueltas a tiempo, todas las peticiones tuvieron relación con aspectos de información académica, siendo la secretaría académica la dependencia que dio respuesta a cada una de ellas.



Todos los temas presentados fueron tramitados y en su mayoría cerrados con eficacia.



Caicedonia Respecto a la sede de la referencia una de las causas más comunes por las cuales son interpuestas las PQRS corresponden a falla en adecuaciones físicas, en este punto los casos puntuales corresponden al calor excesivo del auditorio, el cual no cuenta con aire acondicionado, la gestión para la adquisición de dichos elementos se viene realizando hace algún tiempo, sin embargo, desafortunadamente al día de hoy la Sede aún no cuenta con esta valiosa herramienta. Otro los casos específicos es el de falta de servicio de biblioteca y servicio de internet en la Sede Valle del Cauca, referente a esto, se dio a
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conocer al estudiante que por motivos económicos no se han realizado las adecuaciones necesarias para prestar estos importantes servicios en dicho lugar.



Cartago En la sede Regional Cartago,



Los PQRS recibidas son sobre problemas con el registro docente en el software, Aire acondicionados, servicios de la fotocopiadora, líneas telefónicas, mesas de sala de estudio, cambio en las papeleras de baños de mujeres, entre otras



Muestra de soluciones específicas a PQRS sede Cartago 1. Problemas con el registro en software: Se creó una carpeta con el formato de recuperación de clases en la biblioteca y sala de sistemas para que los docentes en caso de no poder registrarse puedan diligenciar este formato, así como se envió al correo el formato digital.



2. Comentario realizado por funcionario: se realizó una reunión entre el estudiante afectado y la funcionaria implicada en la cual la funcionaria se disculpó por el comentario el cual le causo incomodidad al estudiante ya que es la forma propia de ella hablar y no lo hizo con la intención de ofender a alguien, desde lo sucedido la funcionaria manifiesta que es más diplomática al hablar, asimismo de la reunión surgieron estrategias del estudiante y la funcionaria para el alquiler de casilleros en la sede, entre otras.



Norte del Cauca Durante el año 2016 se recibieron un total de 48 PQRS en la Sede Norte del Cauca, dicha recepción se obtuvo a través de buzones de sugerencia, formulario Web, personalmente y se remitieron los requerimientos de las PQRS a la persona competente de dar respuesta, por tanto, las PQRS han sido procesadas en un 100%.
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Del total de las 48 PQRS recibidas, corresponden: en orden descendente: 16 solicitudes de información, 14 reclamos, 9 sugerencias, 4 asuntos estudiantiles, 2 improcedentes, 1, Queja, 1 Derecho de Petición, 1 Comentario Positivo respectivamente.



En este periodo se socializó y sensibilizo en una reunión con admitidos sobre el programa de PQRS dándoles a conocer la importancia y su adecuado proceso se socializo la resolución actualizada y el manual. La dirección dela Sede adelanta un proceso de mejoramiento en la adecuación de la planta física como en otros aspectos y se mantiene la página web actualizada.



Pacífico Teniendo en cuenta la información recolectada sobre las peticiones, quejas, reclamos y/o sugerencias que la comunidad universitaria realizó a lo largo del presente año, se logra evidenciar lo siguiente entre los casos puntuales con oportunidades de mejora están los diferentes servicios que se ofrecen en relación a la cafetería y como acciones de mejora se ha llevado a cabo el reconocimiento del área de trabajo higiénico locativas, manipulación de alimentos y atención al cliente donde se presta el servicio de cafetería, para determinar la veracidad de las PQRS interpuestas por la comunidad universitaria, con el apoyo del coordinador de la sede Pacifico y del director, como consecuencia se deriva la remodelación completa del área.



Temas y acciones realizadas en la sede Palmira Durante el segundo semestre del año 2016 se presentaron PQRS recurrentes o reiterativas en la Sede Palmira, por lo cual se realizó el levantamiento de acciones correctivas, preventivas o de mejora a las dependencias.



Se presentaron las siguientes PQRS recurrentes durante el segundo semestre del año 2016 en la sección de Enfermería:
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De las 20 PQRS que se han registrado en el segundo semestre 2016, para la sección de BIBLIOTECA con un total de 3, donde todas tres expresan que se pongan los libros al alcance de los estudiantes, así como lo tiene la Sede Central Meléndez. 



Se le informó a las personas que manifestaron esta sugerencia que la Sede Palmira, como en las demás sedes del Sistema de Biblioteca, se cuenta con el sistema de préstamo a través de un funcionario; esto no lo hace restrictivo ni mucho menos es un impedimento para que los usuarios que se acercan a consultar el material bibliográfico y tengan acceso a este.



Que esta medida, fue tomada desde a biblioteca central se tomó la decisión de restringir el acceso a la colección debido a la pérdida constante de los libros o de alguna de sus partes.



Cabe anotar que en la sede Palmira contamos un acervo documental bastante considerable el cual asciende a más de 11.000 ejemplares y la custodia de estos se hace imperativa para el desarrollo académico de los usuarios que visitan el área, el año pasado la biblioteca central abrió su colección de nuevo al público con unas medidas especiales de seguridad y acceso, con las cuales se cuenta en la Sede.



En la sede se está trabajando para llegar al mismo objetivo, pero para que esto se dé es necesario que algunos requerimientos esenciales como la normalización de la información, el espacio para que se puedan desplazar a través de la colección y los elementos de seguridad estén presentes para cumplir el mismo.



Se está trabajando en estos requerimientos para que los libros estén al alcance de los usuarios, solamente se hace necesario que los requerimientos expuestos anteriormente estén.



Así mismo se presentaron 3 PQRS de forma reiterativa en el servicio de BIBLIOTECA con relación a los computadores portátiles que se prestan para el uso de los estudiantes
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de la Sede, ya que estos hacen referencia a que la batería no dura, que la lentitud del equipo y el tamaño del mismo.







La Sede Palmira, fue la pionera en la división de bibliotecas en prestar el servicio de préstamo de portátiles a los estudiantes para que esos realicen sus actividades académicas, como es sabido estos fueron adquiridos en su momento para dar solución efectiva a ustedes, su tamaño facilita el ir y venir de los mismos, ya que es uno de los servicios más utilizados del área con una cifra por semestre de 2.828 préstamos.



Es natural, que por el flujo de préstamos de los mismos se dé el desgaste en sus componentes físicos, puntualmente la batería, es por esta razón que se debe trabajar en ellos con conexión al fluido eléctrico lo cual no afecta su funcionamiento, salvo que sea desconectado; por esta razón siempre se le recomienda al usuario que guarde sus documentos en un dispositivo extraíble y que valla guardando su información de forma constante. Con relación al sistema operativo y lentitud mencionada en la sugerencia, esos equipos tienen la capacidad de esencial para el procesamiento de textos lo cual es la finalidad de estos, cabe anotar que a estos equipos se les realiza mantenimiento preventivo cada semestre, reinstalando su software y limpiando su hardware.



Estamos conscientes de la gran demanda que tiene este servicio, por tal motivo se hará la solicitud ante la oficina respectiva y se estudiará, la viabilidad de adquirir nuevos equipos.



Tuluá En relación a las PQRS reiterativas (Por presentarse dos con el mismo asunto) se tiene que de las primeras dos existe un inconformismo por la vinculación docente del actual semestre del programa de Administración de Empresas, sin embargo, son casos que nos son conocidos porque fueron quejas anónimas y no expresan nombres específicos; para
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este asunto se esperan los resultados de la evaluación docente para identificar los casos de notas bajas y en cuales se deben establecer acciones de mejora. El caso dos fueron dos derechos de petición que un mismo egresado de un programa de posgrado interpuso, donde manifiesta su inconformidad por no haber obtenido respuesta satisfactoria frente a un caso académico-administrativo, debido a que curso los tres semestres de su programa y por cuestiones y trámites equivocados y malos entendidos, no aparece oficial el último semestre cursado, así como la inconformidad por una beca de la cual no pudo ser beneficiario. La resolución de este caso tuvo que ser resuelto con el apoyo de la Oficina Jurídica.



Yumbo Cabe resaltar que en el periodo Julio – Noviembre, no se contó con personal asignado para este tema, solo hasta la primera semana del mes de noviembre se contrató a alguien para hacer las labores concernientes. Durante este periodo y según lo encontrado, los estudiantes se abstuvieron de utilizar este mecanismo, por considerar que al no haber una persona encargada no encontrarían respuesta a sus peticiones. Con base en los resultados del programa de PQRS, durante el período Agosto Diciembre del presente año, se presentó cinco (5), PQRS por asuntos estudiantiles, las mismas fueron tramitadas por los coordinadores de los programas académicos de Tecnología en electrónica y tecnología química. De



estas,



cuatro



fueron



interpuestas



por



estudiantes



solicitando



matricula



extemporánea de materias en el programa de tecnología en electrónica, la otra se dio en el programa de tecnología química, solicitud la cual fue negada siguiendo los procedimientos



establecidos



en



la



institución.



Aunque la medición no nos entrega una muestra considerable, nos basamos en el total de las PQRS recibidas durante todo el año, para determinar que el medio más usado es el Buzón, esta herramienta tiene gran acogida, de igual manera se está trabajando en medios de difusión para todos los mecanismos, con el fin de poder acercarnos más a la comunidad en general, esperando conocer sus apreciaciones y necesidades, y así poder mejorar.
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Zarzal La causa de las PQRS más reiterativas son las referentes a fallas en el servicio de internet, Se aclara que el próximo semestre se realizará el proceso de organizar los equipos ya que se encuentran saturados de información, y, otra causa es la no correcta utilización de los servicios inalámbricos por parte de los estudiantes.



Aspectos positivos a lo largo del año 2016 en la sede Zarzal: 



Se ha cumplido con todo lo relacionado en las peticiones a en el menor tiempo posible.







Conjuntamente con Auditoría Interna se realiza el seguimiento de las peticiones.







Para dar agilidad al proceso de las peticiones se revisa los buzones todos los días



ESTADÍSTICAS COMPARATIVAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LA UNIVERSIDAD DEL VALLE A continuación, se presenta el comportamiento de las PQRS recibidas en la Universidad del Valle durante los años 2010, 2011,2012, 2013, 2014, 2015 y 2016



Tabla No. 10 Comparativo PQRS Años 2010 a 2016 COMPARATIVOS AÑOS 2010 AL 2016



Derecho Comentario de TOTAL positivo petición



Año



Queja



Reclamo



solicitud de información



consulta



Sugerencia



Improcedente



2010



54



122



0



0



63



1



4



6



250



2011



137



288



0



0



140



0



17



16



598



2012



412



349



128



0



105



4



142



54



1194



2013



217



446



0



0



114



1



59



32



869



2014



258



615



346



27



283



22



136



58



1745



2015



211



281



131



19



106



33



41



36



858



2016 TOTAL



324 1613



290 2391



248 853



0 46



168 979



13 74



66 465



28 230



1137 6651



Tabla No. 11 Comparativo mayor número de PQRS por dependencia
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MAYOR NÚMERO DE PQRS POR DEPENDENCIA AÑOS 2014-2016 2014 2015 2016 TOTAL Oficina de Informática y 14 4 10 28 Telecomunicaciones (OITEL) Bienestar Bienestar Universitario 36 134 174 344 Servicio médico 139 151 133 423 Área de Admisiones 65 10 16 91 Área de Registro Académico 75 41 44 160 Biblioteca 208 260 165 633 Recursos Humanos 35 24 7 66 Seccion de Seguridad y Vigilancia 31 12 54 97 Secion de Servicios Varios 37 5 42 84 Facultad de Ingeniería 36 7 28 71



Referentes



Informe Presentado por Contraloría Departamental Valle en diciembre de 2016. A continuación, presentamos parte del informe resultado de la auditoria con enfoque integral de la Universidad del Valle, realizada por la Contraloría Departamental del valle concerniente al programa de PQRS, durante en el año 2016 que corresponde a la vigencia Auditada - año 2015, en el cual no se presentó ningún hallazgo en particular.
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Para finalizar a continuación se registra parte de la información tomada de del Plan anticorrupción de Atención al Ciudadano 2017, relativo al programa de PQRS durante el año 2016 y lo planeado para el año 2017:



Durante el año 2016 se mantuvo en correcto funcionamiento sitio web de Atención al ciudadano que se accede desde el enlace Atención ciudadanía en la página principal de la Universidad con el fin de que el ciudadano pudiese ver los diferentes canales, trámites y mecanismos que tiene la Universidad para atender sus solicitudes, trámites y peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.



Acciones para el cumplimiento de este componente incluidas en el Plan Programático 2016-2020



Las acciones para desarrollar este cuarto componente del Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano, han sido incorporadas en el Plan Programático 2016-2020 de la Universidad del Valle (ver tabla 7).Estas acciones son consideradas en el Programa de Buen Gobierno Universitario correspondiente a la estrategia “Mejorar los mecanismos de interacción con la sociedad para contribuir a la transparencia de la gestión”, que pertenece al eje Vinculación con la sociedad, del Plan Estratégico de Desarrollo 20152025 y del Plan Programático 2016-2020 de la Universidad del Valle.



Por otra parte, para consolidar un entorno social, académico, laboral, deportivo, artístico de carácter inclusivo que considere las particularidades funcionales de las personas con discapacidad que hacen parte de la comunidad universitaria se creó el Programa Institucional de Discapacidad e Inclusión, el cual corresponde a la estrategia “Fortalecer el desarrollo humano, mejorar la calidad de vida, la convivencia, el bienestar social de la comunidad universitaria” que corresponde al eje Formación Integral centrada en el estudiante del Plan Estratégico de Desarrollo 2015-2025 y del Plan Programático 20162020 de la Universidad del Valle.
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Metas para el año 2017



Tabla 7. Acciones para desarrollar el componente Mecanismos para mejorar la atención al ciudadano. Fuente: Elaboración propia, Oficina de Planeación y Desarrollo Institucional



La Universidad del Valle, mediante Resolución No. 2.558 de 2016 , actualizó el Reglamento Interno para la Recepción y el Trámite de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Consultas presentadas por los ciudadanos, el cual constituye el régimen de responsabilidades y acciones que les corresponde asumir a las diferentes dependencias y a los funcionarios frente a estas acciones a cargo de la Universidad, y tiene como objetivo implantar los procedimientos de las actuaciones administrativas y procesales que deben seguirse para la gestión del programa PQRS, aplicando las disposiciones legales vigentes, lo dispuesto en el Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y en las normas internas de la Institución. En esta actualización se incluye los cambios de la Ley 1437 de 2011 específicamente en los Artículos del 13 al 33 Según la Ley 1755 de 2015 "Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Petición y se sustituye un título del Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo".
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Igualmente, se constituye en una herramienta conformada por una serie de parámetros y lineamientos de aplicación general y un marco conceptual que permitirán la buena ejecución de la gestión y la posibilidad de hablar un lenguaje común en este ámbito.1



1



Fuente: http://paginasweb.univalle.edu.co/~planeacion/Analisis/Paac/PAAC_UV_2017.pdf
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