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PRESENTACION

En cumplimiento a lo estipulado en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, la Universidad
Francisco de Paula Santander seccional Ocafa brinda a la comunidad en general el
procedimiento para la gestion de PQRS; el cual tiene como objetivo establecer las
actividades necesarias para la gestibn de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias de hechos de corrupcion presentadas por las partes interesadas
ante la prestacion de los servicios que ofrece la institucion.

Las PQRS son un medio de comunicacion con los clientes, que sirve como herramienta
para el control, mejoramiento continuo y fuente de informacién que permite evaluar
constantemente el desempefio de los procesos e implementar acciones de mejora para
alcanzar la satisfaccion de sus usuarios.

Por lo anterior, el proceso de Secretaria General de la UFPS seccional Ocafia presenta el
Informe para el primer semestre del 2020 sobre la gestién de las PQRS recibidas en la
institucion.
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1. TOTAL DE PQRS RECIBIDAS DEL 1 DE ENERO AL 30 DE JUNIO DE 2020

PQRS RECIBIDAS TOTAL %
SOLICITUDES TRAMITADAS POR PQRS 113 58%
SOLICITUD DE INFORMACION 83 42%
TOTAL 196 100%

Fuente: Sistema de PQRS

2. CANALES DE ATENCION DE PQRS RECIBIDAS

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
FisICO 23 12%
WEB 173 88%
TELEFONICAS Y/O VERBAL 0 0%
TOTAL 196 100%

Fuente: Sistema de PQRS

CANALES DE ATENCION

FiSICO; 12%

FISICO = WEB TELEFONICAS Y/O VERBAL

Como se observa en la grafica anterior en su gran mayoria las PQRS son recibidas a
traves del sistema de PQRS.
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3. TIPO DE PQRS TRAMITADAS

TIPO DE PQRS N° DE SOLICITUDES V)

DENUNCIAS DE HECHOS DE CORRUPCION 0 0

FELICITACIONES 0 0
PETICIONES 38 33.63

PETICIONES DE CONSULTA 0 0
PETICIONES DE DOCUMENTACION 2 1.77
PETICIONES DE INFORMACION 21 18.58
QUEJA 39 3451
RECLAMO 9 7.96
SUGERENCIAS 4 3.54
TOTAL 113 100%

Fuente: Sistema de PQRS

TIPO DE PQRS

DENUNCIAS DE SUGERENCIAS
HECHOS DE 3.54% FELICITACIONES

CORRUPCION 0,00%
0,00%

RECLAMO
7,96%

PETICIONES DE
CONSULTA;
0,00%

PETICIONES DE
INFORMACION
18,58%

PETICIONES DE
DOCUMENTACION
1,77%

De las solicitudes tramitadas se observa que un 34% corresponde a quejas y un 33% a
peticiones.
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4. TIPO DE USUARIO DE LAS PQRS TRAMITADAS

TIPO DE USUARIO N° DE SOLICITUDES %
ESTUDIANTE 84 74%
DOCENTE 1 1%
ADMINISTRATIVO 3 3%
EGRESADO 9 8%
PARTICULAR 16 14%

TOTAL 113 100%

Fuente: Sistema de PQRS

PARTICULAR 14%

EGRESADO 8%

ADMINISTRATIVO :|3%

DOCENTE :|1%

TIPO DE USUARIO

0% 10% 20% 30% 40%

De acuerdo a la grafica anterior se observa que los estudiantes son los usuarios que

presentan mayor PQRS.
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5. PQRS ATENDIDAS POR PROCESO/DEPENDENCIA

PROCESO/DEPENDENCIA CANTIDAD PORCENTAJE
ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL 10 8.85%
BIENESTAR UNIVERSITARIO 6 5.31%
CENTRO DE FORMACION EN 3 2.65%
LECTURA Y ESCRITURA EN LENGUA
CASTELLANA Y LENGUAS
EXTRANJERAS
CONTROL INTERNO 1 0.88%
DEPARTAMENTO ACADEMICO DE 2 1.77%
DERECHO Y CIENCIAS POLITICAS
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS 1 0.88%
BASICAS
DEPARTAMENTO DE HUMANIDADES 1 0.88%
DEPARTAMENTO DE SISTEMAS E 1 0.88%
INFORMATICA
DIRECCION 11 9.73%
DIVISION DE PERSONAL 6 5.31%
DIVISION DE SISTEMAS 3 2.65%
DPTO DE CIENCIAS CONTABLES Y 1 0.88%
FINANCIERAS
DTO DE CIENCIAS PECUARIAS 1 0.88%
FACULTAD DE CIENCIAS 3 2.65%
ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
FACULTAD DE EDUCACION ARTES Y 3 2.65%
HUMANIDADES
MANTENIMIENTO 1 0.88%
PLAN DE ESTUDIO DE 1 0.88%
COMUNICACION SOCIAL
PLAN DE ESTUDIO DE INGENIERIA 2 1.77%
CIVIL
PLAN DE ESTUDIO DE INGENIERIA 4 3.54%
MECANICA
PLAN DE ESTUDIO DERECHO 5 4.42%
JORNADA DIURNA
PLAN DE ESTUDIO DE DERECHO 5 4.42%
JORNADA NOCTURNA
PLANEACION 17 15.04%
SECRETARIA GENERAL 11 9.73%
SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL 1 0.88%
SUBDIRECCION ACADEMICA 3 2.65%
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA 10 8.85%

TOTAL 113 100%
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PQRS ATENDIDAS POR PROCESO/DEPENDENCIA

SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA
SUBDIRECCION ACADEMICA
SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL
SECRETARIA GENERAL
PLANEACION

PLAN DE ESTUDIO DE DERECHO JORNADA..]

PLAN DE ESTUDIO DERECHO JORNADA DIURNA
PLAN DE ESTUDIO DE INGENIERIA MECANICA
PLAN DE ESTUDIO DE INGENIERIA CIVIL

PLAN DE ESTUDIO DE COMUNICACION SOCIAL
MANTENIMIENTO

FACULTAD DE EDUCACION ARTES Y.
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y..!

DTO DE CIENCIAS PECUARIAS
DPTO DE CIENCIAS CONTABLES Y FINANCIERAS
DIVISION DE SISTEMAS

DIVISION DE PERSONAL

DIRECCION

DEPARTAMENTO DE SISTEMAS E INFORMATICA
DEPARTAMENTO DE HUMANIDADES
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS BASICAS

DEPARTAMENTO ACADEMICO DE DERECHO Y.

CONTROL INTERNO

CENTRO DE FORMACION EN LECTURA'Y....!

BIENESTAR UNIVERSITARIO
ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL

Teniendo en cuenta la grafica anterior se evidencia que durante el | semestre del 2020 los
procesos que tuvieron mayor numero de PQRS fueron Planeacion (17), Secretaria General
(11) y Direccion (11). Es de resaltar que de las 17 PQRS recibidas por Planeacion 2
corresponden a peticiones y 15 a quejas; De las 11 PQRS recibidas por Secretaria General
5 corresponden a peticiones, 3 peticiones de informacién, 2 quejas y 1 sugerencia; De las
11 PQRS recibidas por Direccion 2 corresponden a peticiones, 2 peticiones de informacién,

2 quejas, 2 reclamos y 3 sugerencias.
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6. PERCEPCION DEL CLIENTE EN LAS RESPUESTAS GENERADAS

Muy
satisfecho Insatisfecho
20% 20%

Satisfecho
60%

El Periodo de medicion es el comprendido entre el 1 de enero al 30 de junio del 2020.

De las 196 PQRS recibidas, 83 son respuestas inmediatas, 30 son anénimas y 23 derechos
de peticién, es de aclarar que para estos usuarios es opcional el diligenciamiento de la
encuesta de satisfaccion.

Las respuestas dadas a la encuesta de satisfaccidén arrojan como resultado que el 60% de
los peticionarios se encuentran satisfechos con las respuestas dadas y la atencion recibida,
seguido de un 20% muy satisfechos, 20% insatisfechos.

7. SOLICITUDES ANONIMAS RECIBIDAS EN EL | SEMESTRE 2020

De las 196 PQRS, 30 solicitudes se realizaron de forma anénima (27%).

8. TIEMPO DE RESPUESTA A UNA PQRS

Las respuestas a las PQRS son dadas dentro de los términos establecidos en el articulo 14
de la ley 1755 de 2015.
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9. TIPIFICACION DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS

TIPO DE QUEJA Y RECLAMO N° DE QUEJAS | N° DE RECLAMOS TOTAL
ADMINISTRATIVOS 3 0 3
DOCENTES 4 2 6
INCUMPLIMIENTOS 4 1 5
INFORMACION 1 0 1
INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA 16 0 16
MEDIO AMBIENTE 3 2 5
SERVICIOS ACADEMICOS 3 2 5
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 2 1 3
SERVICIOS DE BIENESTAR 3 0 3
ESTUDIANTES 0 1 1

TOTAL 39 9 48

10. QUEJAS Y RECLAMOS SEGUN EL TIPO DE USUARIO
TIPO DE USUARIO N° DE QUEJAS | N° DE RECLAMOS TOTAL

PARTICULAR 4 3 7
DOCENTE 0 0 0
ADMINISTRATIVO 2 0 2
EGRESADO 3 0 3
ESTUDIANTE 30 6 36

TOTAL 39 9 48

11. QUEJAS Y RECLAMOS POR DEPENDENCIA/PROCESO
DEPENDENCIA/PROCESO N° DE QUEJAS | N° DE RECLAMOS TOTAL

ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL 0 1 1
BIENESTAR UNIVERSITARIO 5 0 5
CENTRO DE FORMACION EN LECTURA Y 1 0 1
ESCRITURA EN LENGUA CASTELLANA'Y
LENGUAS EXTRANJERAS
DEPARTAMENTO ACADEMICO DE 1 0 1
DERECHO Y CIENCIAS POLITICAS
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS BASICAS 1 0 1
DEPARTAMENTO DE HUMANIDADES 0 1 1
DEPARTAMENTO DE SISTEMAS E 1 0 1
INFORMATICA
DIRECCION 2 2 4
DIVISION DE PERSONAL 3 0 3
DIVISION DE SISTEMAS 1 0 1
DPTO DE CIENCIAS PECUARIAS 1 0 1
MANTENIMIENTO 1 0 1
PLAN DE ESTUDIO DE INGENIERIA CIVIL 0 1 1
PLAN DE ESTUDIO DE INGENIERIA 3 1 4
MECANICA
PLANEACION 15 0 15
SECRETARIA GENERAL 2 0 2
SUBDIRECCION ACADEMICA 1 1 2
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA 1 2 3

TOTAL 39 9 48
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12. ANALISIS DE CAUSA DE QUEJAS Y RECLAMOS

De acuerdo a la tipificacion (Tabla numeral 9) se puede evidenciar que la mayor cantidad
de quejas (16) se presentan por Infraestructura tecnologica, es importante destacar que
estas fueron interpuesta por el mismo concepto, asi mismo la Oficina de Planeacién
encargada de establecer medidas para subsanar las quejas y reclamos manifiesta el
compromiso para mejorar la situacion ya que la causa ha sido evidenciada en semestres
anteriores.

Se evidencia que los estudiantes son los usuarios que presentan mayor nimero de quejas
y reclamos.

13. MEJORAS REALIZADAS A PQRS

v Se habilité el sistema de PQRS para modificar la fecha y hora de registro de una PQRS
de acuerdo a la recepcion por parte de Ventanilla Unica

v' Se afiade al sistema de PQRS parametros de busqueda a los seguimientos

v Se implementa politica de tratamiento de datos

v Se actualiza formato de presentacion de PQRS F-SG-ARC-005

v' Se eliminan formato de seguimientos, formato de registro de PQRS y formato de
respuesta debido a que toda la informacion se encuentra sistematizada.

v’ Se actualiza mensaje enviado al peticionario al tramitar una PQRS

v Se establece mensaje enviado al peticionario al redireccionar una PQRS

v Se realiza ajuste al sistema de PQRS para que el sistema tenga en cuenta solo las
PQRS tramitadas, no las respuesta inmediatas.

v’ Se realiza actualizacion del Procedimiento de PQRS R-SG-ARC-007

v Se elimina el registro de la informacién de los peticionarios anénimos en el formato de
respuesta.

v Se realizan los ajustes solicitados por el auditor externo en el formato seguimiento a
guejas y reclamos

v’ Se realiza el manual del médulo Coordinador del sistema de PQRS y se remite a Division
de sistemas para su habilitacion.
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