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PRESENTACIÓN 
 
La Universidad Francisco de Paula Santander Ocaña, comprometida con el cumplimiento 
de las necesidades, expectativas y exigencias de los clientes, presenta a la comunidad 
en general el procedimiento de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, 
Felicitaciones y denuncias de actos de corrupción, sobre los procesos y servicios de 
ofrecidos por nuestra Alma Máter, como un medio de comunicación con los clientes y 
como una herramienta gerencial para el control y mejoramiento continuo, que permite 
mostrar las diferentes inquietudes de los estudiantes, docentes, personal administrativo, 
egresados, y particulares frente la efectividad en la prestación de los servicios por parte 
de las dependencias de la institución. Las PQRS son una fuente de información que 
permite evaluar constantemente el desempeño de los procesos e implementar acciones 
de mejora para satisfacción de los clientes externos e internos.  
 
Así mismo, en cumplimiento del artículo 76 de la ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan 
normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevención, investigación y sanción 
de actos de corrupción y la efectividad del control de la gestión pública”, la UFPS Ocaña 
elabora y presenta informes semestrales y anuales sobre la atención prestada a las 
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de hechos de corrupción recibidos 
en la institución.  
 
Por lo anterior, se presenta el Informe anual sobre la gestión de las PQRS recibidas y 
tramitadas en la institución correspondiente al periodo del 1 de enero al 31 de diciembre 
de 2020. 
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INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS (PQRS) 

 
1. TOTAL DE PQRS RECIBIDAS 
 
Periodo: Del 1 de enero al 31 de diciembre de 2020 
 

PQRS RECIBIDAS TOTAL  % 

SOLICITUDES TRAMITADAS POR PQRS 239 56% 

SOLICITUD DE INFORMACIÓN  191 44% 

TOTAL 430 100% 

Fuente: Sistema de PQRS 

 
 
2. CANALES DE ATENCIÓN DE PQRS RECIBIDAS 
 

Periodo: Del 1 de enero al 31 de diciembre de 2020 
 

MEDIO DE RECEPCIÓN TOTAL % 

FÍSICO 71 16% 

WEB 359 84% 

TELEFÓNICAS Y/O VERBAL 0 0% 

TOTAL 430 100% 

Fuente: Sistema de PQRS 
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El total de solicitudes de PQRS recibidas en el año 2020 fue de 430, de estas se 
atendieron 191 (44%) solicitudes de información, las cuales fueron respondidas de forma 
inmediata por parte del responsable del sistema de PQRS; el objetivo de estas consultas 
es solicitar información acerca de trámites académico-administrativos como por ejemplo: 
descuento de hermanos, solicitud de constancias, trámites en el centro de inglés, proceso 
de inscripción, matricula financiera, cancelación e inclusión de asignaturas, horarios de 
atención, entre otras. 
 
De las 430 solicitudes recibidas, el 84% fueron recibidas vía Web a través del link PQRS 
disponible en la página institucional, esto evidencia la aceptación que ha tenido el sistema 
de PQRS ante la comunidad Universitaria, debido a que es un medio de comunicación 
con los clientes internos y externos, quienes obtienen una buena forma de solución a sus 
inquietudes y respuestas oportunas. 
 

3. COMPARATIVO DE PQRS RECIBIDAS PERIODO 2019 – 2020 
 
 

CANALES DE ATENCIÓN PQRS AÑO 2019 % AÑO 2020 % 

FÍSICO  114 22.2% 71 16% 

WEB  399 77.8% 359 84% 

TELEFÓNICAS  0 0% 0 0% 

TOTAL 513 100% 430 100% 

Fuente: Sistema de PQRS 
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Como se observa en la gráfica anterior, en el año 2019 se recepcionaron  513 solicitudes 
de la cuales 399 (77.8%) corresponden a PQRS recibidas vía web, en el año 2020 de las 
430 solicitudes recibidas, 359 (84%) fueron atendidas vía web, lo que evidencia que el 
canal de atención más utilizado por nuestros usuarios es el sistema de PQRS.  
 

Así mismo, se refleja que las solicitudes de PQRS disminuyeron respecto al año anterior, 
indicando que para el año 2020 las solicitudes recibidas en la Universidad disminuyeron 
de 513 a 430 solicitudes. 
 
   
4. TIPO DE PQRS TRAMITADAS  
 

TIPO DE PQRS 
Nº DE 

SOLICITUDES 
% 

DENUNCIA DE CORRUPCIÓN 0 0% 

FELICITACIÓN 2 0.84% 

PETICIÓN 105 43.93% 

PETICIÓN DE CONSULTAS 0 0% 

PETICIÓN DE DOCUMENTACIÓN 9 3.77% 

PETICIÓN DE INFORMACIÓN 40 16.74% 

QUEJA 63 26.36% 

RECLAMO 16 6.69% 

SUGERENCIA 4 1.67% 

TOTAL 239 100 % 

Fuente: Sistema de PQRS 
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La gráfica anterior evidencia que las solicitudes de PQRS, que más se realizan en la 
institución corresponde a Peticiones (105), las cuales tienen como objeto: trámites 
académico-administrativos (reembolsos, adecuaciones físicas y tecnológicas de las 
aulas, plazos para financiación, solicitud de ceremonia virtual, inclusión de asignaturas, 
procesos con programa de jóvenes en acción, proceso de matrículas, entre otras).  
 
Cabe resaltar que las solicitudes de información (191) no forman parte de las PQRS 
tramitadas, ya que fueron resueltas por parte del funcionario de PQRS inmediatamente 
se recibieron, por ende en adelante se tendrán en cuenta 239 solicitudes. 
 

5. COMPARATIVO DE TIPO DE PQRS RECIBIDAS PERIODO 2019 - 2020 
 

 
TIPO DE PQRS 

 

2019 2020 

SOLICITUDES TOTAL  SOLICITUDES % 

DENUNCIAS DE HECHOS DE CORRUPCIÓN 2 0.44% 0 0% 

FELICITACIONES 36 7.96% 2 0.84% 

PETICIONES 196 43.3% 105 43.93% 

PETICIONES DE CONSULTAS 0 0% 0 0% 

PETICIONES DE DOCUMENTACIÓN 0 0% 9 3.77% 

PETICIONES DE INFORMACIÓN 0 0% 40 16.74% 

QUEJAS 150 33.1% 63 26.36% 

RECLAMOS 51 11.2% 16 6.69% 

SUGERENCIAS 17 3.76% 4 1.67% 

TOTAL 452 100% 239 100% 

Fuente: Sistema de PQRS 
 

 

DENUNCIAS DE HECHOS DE CORRUPCIÓN

FELICITACIONES

PETICIONES

PETICIONES DE CONSULTAS

PETICIONES DE DOCUMENTACIÓN

PETICIONES DE INFORMACIÓN

QUEJAS

RECLAMOS

SUGERENCIAS

TOTAL

0

2

105

0

9

40

63

16

4

239

2

36

196

0

0

0

150

51

17

452

2019 2020



 

 

 
 

                            8 

 

Al comparar el año 2019 y 2020 en relación con el tipo de PQRS tramitada, se observa 
que las peticiones disminuyeron de 196 a 105, las quejas pasaron de 150 a 63  y los 
reclamos de 51 a 16. De igual forma las solicitudes que más se han recibido en los dos 
periodos, son peticiones, cuyo objeto son la prestación de servicios académicos o 
administrativos. 
 

  

6. TIPO DE USUARIO  
 

TIPO DE USUARIO Nº DE 
SOLICITUDES 

% 

ESTUDIANTE 165 69.04% 

DOCENTE 5 2.09% 

ADMINISTRATIVO 9 3.77% 

EGRESADO 21 8.79% 

PARTICULAR 39 16.32% 

NIÑOS, NIÑAS Y ADOLESCENTES 0 0% 

APODERADO 0 0% 

PERSONA JURÍDICA 0 0% 

PERIODISTA 0 0% 

TOTAL 239 100% 

Fuente: Sistema de PQRS 

 

 

 
         
 

Para el año 2020 los usuarios que más dan usabilidad al sistema de PQRS son los 
estudiantes, en razón a que son los clientes que mayor uso hacen de la prestación de los 
servicios de la institución. Sin embargo, hay que resaltar que el tipo de usuario “particular” 
interpuso 39 solicitudes 
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7. PQRS ATENDIDAS POR PROCESO / DEPENDENCIA 
 

PROCESO / DEPENDENCIA 
I 

SEMESTRE 
II 

SEMESTRE 
TOTAL 

ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL 10 10 20 

ASESORIA JURIDICA 0 2 2 

BIENESTAR UNIVERSITARIO 6 3 9 

CENTRO DE FORMACIÓN EN LECTURA Y ESCRITURA EN 
LENGUA CASTELLANA Y LENGUAS EXTRANJERAS 

3 2 
5 

CENTRO DE MULTIMEDIOS 0 1 1 

CENTRO DE PROYECCION EMPRESARIAL (CEPREM) 0 1 1 

CONSULTORIO JURIDICO Y CENTRO DE CONCILIACIÓN 0 3 3 

CONTROL INTERNO 1 1 2 

DEPARTAMENTO ACADÉMICO DE DERECHO Y CIENCIAS 
POLÍTICAS 

2 0 
2 

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS BASICAS 1 0 1 

DEPARTAMENTO DE HUMANIDADES 1 1 2 

DEPARTAMENTO DE SISTEMAS E INFORMATICA 1 0 1 

DIRECCIÓN 11 14 25 

DIVISION DE BIBLIOTECA 1 0 1 

DIVISION DE INVESTIGACION Y EXTENSION 0 2 2 

DIVISION DE PERSONAL 6 10 16 

DIVISION DE SISTEMAS 2 1 3 

DPTO DE CIENCIAS AGRICOLAS Y DEL AMBIENTE 0 1 1 

DPTO DE CIENCIAS CONTABLES Y FINANCIERAS 1 0 1 

DPTO DE CIENCIAS PECUARIAS 1 0 1 

EMISORA LA U FM STEREO 0 1 1 

ESCUELA BELLAS ARTES 0 1 1 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS 3 0 3 

FACULTAD DE EDUCACIÓN ARTES Y HUMANIDADES 3 3 6 

FACULTAD DE INGENIERIA 0 4 4 

MANTENIMIENTO 1 0 1 

PLAN DE ESTUDIO DE COMUNICACION SOCIAL 1 3 4 

PLAN DE ESTUDIO DE INGENIERIA CIVIL 2 3 5 

PLAN DE ESTUDIO DE INGENIERIA DE SISTEMAS 0 1 1 

PLAN DE ESTUDIO DE INGENIERIA MECANICA 4 0 4 

PLAN DE ESTUDIO DERECHO JORNADA DIURNA 5 6 11 

PLAN DE ESTUDIO DERECHO JORNADA NOCTURNA 5 12 17 

PLANEACION 17 0 17 

SECRETARIA GENERAL 11 22 33 

SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL 1 1 2 

SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO 0 1 1 

SUBDIRECCION ACADEMICA 3 7 10 

SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA 10 8 18 

UNIDAD DE EDUCACION VIRTUAL 0 1 1 

TOTAL 113 126 239 
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Los procesos y/o dependencias con mayor número de solicitudes para el año 2020 son: 
Secretaría General (33), Dirección (25) y Admisiones (20). El objeto principal de las 
solicitudes instauradas a estas dependencias se debió a solicitud de realización de 
ceremonia virtual, solicitud de ampliación de fecha para entrega de trabajos de grado, 
costo de envío de diplomas, contratación, medidas tomadas por el COVID-19, 
certificados, información de jóvenes en acción, entre otros.   
 
 
8. FELICITACIONES POR PROCESO  
 

PROCESO/DEPENDENCIA CANTIDAD 

DIRECCIÓN 1 

UNIDAD DE EDUCACION VIRTUAL 1 

Total 2 

  Fuente: Sistema de PQRS 
  

En el año 2020 se recibieron 2 felicitaciones; es importante indicar que el motivo de las 
mismas fue la gestión de la institución y atención prestada por los funcionarios de la 
universidad. 
 
9. PERCEPCIÓN DEL CLIENTE EN LAS RESPUESTAS GENERADAS 
 

 
 

Los resultados de la encuesta de satisfacción, indican que el 40% de los peticionarios se 
encuentran satisfechos con la atención recibida, seguido de un 33% muy satisfechos y 
un 27% insatisfechos. Es de resaltar que las 2 felicitaciones recibidas fueron tomadas 
como peticionarios muy satisfechos. 
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Para la medición de la percepción de los usuarios, no se incluyen dentro de los datos las 
191 solicitudes de información (respuestas inmediatas), las 43 peticiones anónimas y los 
71 derechos de  petición, en razón a que los peticionarios  de este tipo de solicitudes es 
voluntario el diligenciamiento de la encuesta.  
 
Así mismo en aras de aumentar la cantidad de peticionarios que responden la encuesta, 
se implementó un recordatorio de respuesta para las mismas. 
 
10. TIEMPO DE RESPUESTA A UNA PQRS 
 
Las respuestas a las solicitudes que interpone cada usuario se dan dentro de los tiempos 
establecidos, como lo menciona el procedimiento R-SG-ARC-007 PROCEDIMIENTO 
PARA LA GESTIÓN DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS. 
 
 
11. ANÁLISIS DE CAUSAS DE QUEJAS Y RECLAMOS  
 
 De acuerdo a cada categoría en el año 2020 se recibieron las siguientes Quejas y 

Reclamos: 
 

     

TIPO DE QUEJA Y RECLAMO Nº DE QUEJAS Nº DE RECLAMOS TOTAL 

ADMINISTRATIVOS 6 0 6 

DOCENTES 7 2 9 

INCUMPLIMIENTOS 6 1 7 

INFORMACIÓN 1 1 2 

INFRAESTRUCTURA TECNOLÓGICA 16 0 16 

MEDIO AMBIENTE 6 2 8 

SERVICIOS ACADÉMICOS 14 6 20 

SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 4 2 6 

SERVICIOS DE BIENESTAR 3 0 3 

ESTUDIANTES 0 2 2 

TOTAL 63 16 79 

Fuente: Sistema de PQRS 

 
 Teniendo en cuenta el tipo de usuario en el año 2020 el comportamiento de Quejas y 

Reclamos fue el siguiente: 
 

TIPO DE USUARIO Nº DE QUEJAS Nº DE RECLAMOS TOTAL 

PARTICULAR 7 6 13 

DOCENTE 1 0 1 

ADMINISTRATIVO 8 0 8 

EGRESADO 8 1 9 

ESTUDIANTE 39 9 48 

TOTAL 63 16 79 

  Fuente: Sistema de PQRS 
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 Por dependencias, se presentó el siguiente número de Quejas y Reclamos para el 
año 2020:  

DEPENDENCIA/PROCESO 
Nº DE 

QUEJAS 
Nº DE 

RECLAMOS 
TOTAL 

ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL 2 1 3 

BIENESTAR UNIVERSITARIO 5 0 5 

CENTRO DE FORMACIÓN EN LECTURA Y ESCRITURA EN LENGUA 
CASTELLANA Y LENGUAS EXTRANJERAS 

1 0 1 

CENTRO DE MULTIMEDIOS 1 0 1 

CENTRO DE PROYECCION EMPRESARIAL (CEPREM) 1 0 1 

CONSULTORIO JURIDICO Y CENTRO DE CONCILIACIÓN 1 1 2 

DEPARTAMENTO ACADÉMICO DE DERECHO Y CIENCIAS 
POLÍTICAS 

1 0 1 

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS BASICAS 1 0 1 

DEPARTAMENTO DE HUMANIDADES 1 1 2 

DEPARTAMENTO DE SISTEMAS E INFORMATICA 1 0 1 

DIRECCIÓN 4 3 7 

DIVISION DE BIBLIOTECA 1 0 1 

DIVISION DE INVESTIGACION Y EXTENSION 1 0 1 

DIVISION DE PERSONAL 7 0 7 

DIVISION DE SISTEMAS 1 0 1 

DPTO DE CIENCIAS PECUARIAS 1 0 1 

EMISORA LA U FM STEREO 0 1 1 

FACULTAD DE EDUCACIÓN ARTES Y HUMANIDADES 1 0 1 

FACULTAD DE INGENIERIA 1 1 2 

MANTENIMIENTO 1 0 1 

PLAN DE ESTUDIO DE INGENIERIA CIVIL 1 2 3 

PLAN DE ESTUDIO DE INGENIERIA MECANICA 3 1 4 

PLAN DE ESTUDIO DERECHO JORNADA DIURNA 1 1 2 

PLAN DE ESTUDIO DERECHO JORNADA NOCTURNA 1 0 1 

PLANEACION 15 0 15 

SECRETARIA GENERAL 5 1 6 

SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO 1 0 1 

SUBDIRECCION ACADEMICA 2 1 3 

SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA 1 2 3 

TOTAL 63 16 79 

Fuente: Sistema de PQRS 

 
Dentro del análisis de las causas de las quejas y reclamos se pueden evidenciar los 
siguientes datos: 
 

 Los estudiantes son los usuarios que presentan mayor número de quejas y reclamos. 
 

 Algunas quejas y reclamos tienden a ser repetitivas debido a que varios peticionarios 
instauran la misma petición, en aspectos infraestructura física y tecnológica, 
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bienestar, consignaciones para movilidad académica, medidas por el Covid-19, pago 
de envío de diplomas. 

 

 La oficina con mayor número de quejas y reclamos es la Oficina de Planeación, debido 
a fallas en la infraestructura tecnológica en una sala de cómputo.   

 

12. RECOMENDACIONES DE LA ENTIDAD SOBRE LOS TRÁMITES Y SERVICIOS 

CON MAYOR NÚMERO DE QUEJAS Y RECLAMOS 

La Universidad Francisco de Paula Santander Ocaña manifiesta que en los valores 
pecuniarios cancelados por los estudiantes por concepto de derechos de grado, no está 
contemplado la realización de una ceremonia, sino la labor notarial de verificación, 
custodia, seguridad, expedición y ejecución de procedimientos administrativos de 
graduación y tales valores han sido autorizados previamente por Acuerdos del Consejo 
Superior Universitario de la Institución. 
 

13. RECOMENDACIONES DE LOS PARTICULARES DIRIGIDAS A MEJORAR EL 

SERVICIO QUE PRESTE LA ENTIDAD 

 

No hubo recomendaciones de este tipo. 

 

14. RECOMENDACIONES DE LOS PARTICULARES DIRIGIDAS A INCENTIVAR LA 

PARTICIPACIÓN EN LA GESTIÓN PÚBLICA 

 

No hubo recomendaciones de este tipo. 

 

15. RECOMENDACIONES DE LOS PARTICULARES DIRIGIDAS A RACIONALIZAR 

EL EMPLEO DE LOS RECURSOS DISPONIBLES 

Evitar la distribución de volantes ya que pueden ocasionar la propagación del coronavirus 
y no contribuyen a la conservación del medio ambiente, así mismo usar esos recursos 
para colocar jabón en los baños   
 
16.  ACCIONES DE MEJORA 
 
 Ajustes al sistema de PQRS para modificar la fecha y hora de registro de una PQRS      

de acuerdo a la recepción por parte de Ventanilla Única 
 Se añade al sistema de PQRS parámetros de busqueda a los seguimientos 
 Implementación de la política de tratamiento de datos  
 Actualización del formato de presentación de PQRS F-SG-ARC-005 
 Se eliminan formato de seguimientos, formato de registro de PQRS y formato de 

respuesta debido a que toda la información se encuentra sistematizada. 
 Actualización del mensaje enviado al peticionario al tramitar una PQRS 
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 Ajustes al sistema para emitir mensaje enviado al peticionario al redireccionar una 
PQRS 
 Ajustes al sistema de PQRS para que el sistema tenga en cuenta solo las PQRS 

tramitadas, no las respuesta inmediatas. 
 Actualización del Procedimiento de PQRS R-SG-ARC-007 
 Se elimina el registro de la información de los peticionarios anónimos en el formato de 

respuesta.  
 Se ajusta el formato de seguimientos a quejas y reclamos separando la corrección 

(acción inmediata) y acción de mejora. 
 Diseño del manual del módulo Coordinador del sistema de PQRS y se remite a División 

de sistemas para que sea habilitado  
 Ajustes al sistema de PQRS para que genere los datos de tipificación de las quejas y 

reclamos, tipo de usuario y  las quejas y reclamos por dependencia. 
 Se incluyen los campos requeridos por la resolución 3564 de 2015 al momento de 

registrar una PQRS. 
 Actualización formato de presentación de PQRS F-SG-ARC-005. 
  Se incluye como tipo de solicitante al formulario de PQRS a niños, niñas y 

adolescentes, apoderado, persona jurídica, periodista. 
 En el registro de PQRS se incluye información sobre posibles costos asociados a la 

respuesta, acuerdo 051 del 28 de agosto de 2006 por el cual se regula la expedición 
de copias.  

 Implementación de mensaje recordatorio de encuesta dos veces al mes para aumentar 
el índice de respuesta.  

 Implementación en el sistema cierre de las PQRS que ya fueron respondidas la 
encuestas o se cumplió el plazo para hacerlo.  

 Se redacta borrador de resolución para desistimiento tácito de acuerdo a lo establecido 
en la ley 1755 de 2015. 

 Cumplimiento con los seguimientos establecidos para quejas y reclamos del primer 
semestre 2020. 

 Emisión de mensaje para que el peticionario acepte el envío de la resolución para 
desistimiento tácito. 

 Solicitud de actualización de formato de presentación en el sistema de PQRS de 
acuerdo a lo sugerido por el SIG. 

 Se incluye en el sistema de PQRS la opción de petición incompleta para cumplir con 
lo establecido en el artículo 17 de la ley 1755 de 2015. 

 Se ajusta el sistema para que el peticionario tenga la opción de completar su petición 
en caso de que se encuentre incompleta. 
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17. OPORTUNIDADES DE MEJORA   
 

 Realizar los seguimientos a las Quejas y Reclamos, para afianzar el compromiso con los 
líderes de cada proceso, en pro a mejorar el servicio que se presta en la Institución. 

 Realizar capacitación a los jefes o líderes de proceso sobre el manejo de las peticiones 
incompletas, para fomentar el mejoramiento de la gestión de las solicitudes de PQRS.  

 Sensibilización a los líderes de proceso, con el fin de dar cumplimento a los tiempos de 
respuesta establecidos. 

 


