
  

               

INFORME DE GESTIÓN A LAS PETICIONES, 

QUEJAS, RECLAMOS 

Y SUGERENCIAS 

I SEMESTRE 2020 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

               

 

 

CONTENIDO 

 

PRESENTACIÓN  
1. TOTAL DE PQRS RECIBIDAS  
2. CANALES DE ATENCIÓN DE PQRS RECIBIDAS  
3. TIPO DE PQRS TRAMITADAS  
4. TIPO DE USUARIO DE LAS PQRS TRAMITADAS  
5. PQRS ATENDIDAS POR PROCESO / DEPENDENCIA  
6. PERCEPCIÓN DEL CLIENTE EN LAS RESPUESTAS GENERADAS  
7. SOLICITUDES ANÓNIMAS RECIBIDAS EN EL I SEMESTRE DE 2020  
8. TIEMPO DE RESPUESTA A UNA PQRS  
9.  TIPIFICACIÓN DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS  
10.  QUEJAS Y RECLAMOS SEGÚN EL TIPO DE USUARIO   
11.  QUEJAS Y RECLAMOS POR DEPENDENCIA / PROCESO 
12. ANÁLISIS DE CAUSA DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS 

13. MEJORAS REALIZADAS A PQRS 

 
 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 
 

                                                

    



  

               

PRESENTACIÓN 

En cumplimiento a lo estipulado en el artículo 76 de la Ley 1474 de 2011, la Universidad 
Francisco de Paula Santander seccional Ocaña brinda a la comunidad en general el 
procedimiento para la gestión de PQRS; el cual tiene como objetivo establecer las 
actividades necesarias para la gestión de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, 
felicitaciones y denuncias de hechos de corrupción presentadas por las partes interesadas 
ante la prestación de los servicios que ofrece la institución.  
 
Las PQRS son un medio de comunicación con los clientes, que sirve como herramienta 

para el control, mejoramiento continuo y fuente de información que permite evaluar 

constantemente el desempeño de los procesos e implementar acciones de mejora para 

alcanzar la satisfacción de sus usuarios. 

 

Por lo anterior, el proceso de Secretaría General de la UFPS seccional Ocaña presenta el 

Informe para el primer semestre del 2020 sobre la gestión de las PQRS recibidas en la 

institución. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                                    

 



  

               

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 INFORMACIÓN  83 42% 

TOTAL 196 100% 

Fuente: Sistema de PQRS 

 
 
 
2. CANALES DE ATENCIÓN DE PQRS RECIBIDAS 
 

MEDIO DE RECEPCIÓN TOTAL % 

FÍSICO 23 12% 

WEB 173 88% 

TELEFÓNICAS Y/O VERBAL 0 0% 

TOTAL 196 100% 

Fuente: Sistema de PQRS 

 

 

 

Como se observa en la gráfica anterior en su gran mayoría las PQRS son recibidas a 

través del sistema de PQRS.     
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3. TIPO DE PQRS TRAMITADAS 
 

 
TIPO DE PQRS Nº DE SOLICITUDES % 

DENUNCIAS DE HECHOS DE CORRUPCIÓN 0 0 

FELICITACIONES 0 0 

PETICIONES 38 33.63 

PETICIONES DE CONSULTA 0 0 

PETICIONES DE DOCUMENTACIÓN 2 1.77 

PETICIONES DE INFORMACIÓN 21 18.58 

QUEJA 39 34.51 

RECLAMO 9 7.96 

SUGERENCIAS 4 3.54 

TOTAL 113 100% 

Fuente: Sistema de PQRS 

 

 
 
 
 
 
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 Nº DE SOLICITUDES % 

ESTUDIANTE 84 74% 

DOCENTE 1 1% 

ADMINISTRATIVO 3 3% 

EGRESADO 9 8% 

PARTICULAR 16 14% 

TOTAL 113 100% 

Fuente: Sistema de PQRS 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
De acuerdo a la gráfica 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 FORMACIÓN EN 
LECTURA Y ESCRITURA EN LENGUA 
CASTELLANA Y LENGUAS 
EXTRANJERAS 

3 2.65% 

CONTROL INTERNO 1 0.88% 

DEPARTAMENTO ACADÉMICO DE 
DERECHO Y CIENCIAS POLÍTICAS 

2 1.77% 

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS 
BÁSICAS 

1 0.88% 

DEPARTAMENTO DE HUMANIDADES 1 0.88% 

DEPARTAMENTO DE SISTEMAS E 
INFORMÁTICA 

1 0.88% 

DIRECCIÓN 11 9.73% 

DIVISIÓN DE PERSONAL 6 5.31% 

DIVISIÓN DE SISTEMAS 3 2.65% 

DPTO DE CIENCIAS CONTABLES Y 
FINANCIERAS 

1 0.88% 

DTO DE CIENCIAS PECUARIAS 1 0.88% 

FACULTAD DE CIENCIAS 
ADMINISTRATIVAS Y ECONÓMICAS 

3 2.65% 

FACULTAD DE EDUCACIÓN ARTES Y 
HUMANIDADES 

3 2.65% 

MANTENIMIENTO 1 0.88% 

PLAN DE ESTUDIO DE 
COMUNICACIÓN SOCIAL 

1 0.88% 

PLAN DE ESTUDIO DE INGENIERÍA 
CIVIL 

2 1.77% 

PLAN DE ESTUDIO DE INGENIERÍA 
MECÁNICA 

4 3.54% 

PLAN DE ESTUDIO DERECHO 
JORNADA DIURNA 

5 4.42% 

PLAN DE ESTUDIO DE DERECHO 
JORNADA NOCTURNA 

5 4.42% 

PLANEACIÓN 17 15.04% 

SECRETARÍA GENERAL 11 9.73% 

SISTEMA DE GESTIÓN AMBIENTAL 1 0.88% 

SUBDIRECCIÓN ACADÉMICA 3 2.65% 

SUBDIRECCIÓN ADMINISTRATIVA 10 8.85% 

TOTAL 113 100% 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  

               

 
 

 
 
 
Teniendo en cuenta la gráfica anterior se evidencia que durante el I semestre del 2020 los 
procesos que tuvieron mayor número de PQRS fueron Planeación (17), Secretaría General 
(11) y Dirección (11). Es de resaltar que de las 17 PQRS recibidas por Planeación 2 
corresponden a peticiones y 15 a quejas; De las 11 PQRS recibidas por Secretaría General 
5 corresponden a peticiones, 3 peticiones de información, 2 quejas y 1 sugerencia; De las 
11 PQRS recibidas por Dirección 2 corresponden a peticiones, 2 peticiones de información, 
2 quejas, 2 reclamos y 3 sugerencias. 
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6. PERCEPCIÓN DEL CLIENTE EN LAS RESPUESTAS GENERADAS 

 

 

 

El Periodo de medición 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 anónimas y 23 derechos 
de petición, es de aclarar que para estos usuarios es opcional el diligenciamiento de la 
encuesta de satisfacción. 
Las respuestas dadas a la encuesta de satisfacción arrojan como resultado que el 60% de 

los peticionarios se encuentran satisfechos con las respuestas dadas y la atención recibida, 

seguido de un 20% muy satisfechos, 20% insatisfechos.  

 

7. SOLICITUDES ANÓNIMAS RECIBIDAS EN EL I SEMESTRE 2020 

 

 

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

 

 

8. TIEMPO DE RESPUESTA A UNA PQRS 

Las respuestas a las PQRS son dadas dentro de los términos establecidos en el artículo 14 

de la ley 1755 de 2015. 
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9. TIPIFICACIÓN DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS 

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

ADMINISTRATIVOS 3 0 3 

DOCENTES 4 2 6 

INCUMPLIMIENTOS 4 1 5 

INFORMACIÓN 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 SEGÚN EL TIPO DE USUARIO 

 

TIPO DE USUARIO Nº DE QUEJAS Nº 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 Nº DE QUEJAS Nº DE RECLAMOS TOTAL 

ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL 0 1 1 

BIENESTAR UNIVERSITARIO 5 0 5 

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

1 0 1 

DEPARTAMENTO ACADÉMICO DE 
DERECHO Y CIENCIAS POLÍTICAS 

1 0 1 

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS BASICAS 1 0 1 

DEPARTAMENTO DE HUMANIDADES 0 1 1 

DEPARTAMENTO DE SISTEMAS E 
INFORMATICA 

1 0 1 

DIRECCIÓN 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 
MECANICA 

3 1 4 

PLANEACION 15 0 15 

SECRETARIA GENERAL 2 0 2 

SUBDIRECCION ACADEMICA 1 1 2 

SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA 1 2 3 

TOTAL 39 9 48 

 

 



  

               

12. ANÁLISIS DE CAUSA DE QUEJAS Y RECLAMOS 

 

De acuerdo a la tipificación (Tabla numeral 9) se puede evidenciar que la mayor cantidad 

de quejas (16) se presentan por Infraestructura tecnológica, es importante destacar que 

estas fueron interpuesta por el mismo concepto, así mismo la Oficina de Planeación 

encargada de establecer medidas para subsanar las quejas y reclamos manifiesta el 

compromiso para mejorar la situación ya que la causa ha sido evidenciada en semestres 

anteriores.  

Se evidencia que los estudiantes son los usuarios que presentan mayor número de quejas 

y reclamos. 

 

13. MEJORAS REALIZADAS A PQRS  

 

 Se habilitó el 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 
 Se implementa política de tratamiento de datos  
 Se actualiza 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. 
 Se actualiza mensaje enviado al peticionario al tramitar una PQRS 
 Se establece mensaje enviado al peticionario al redireccionar una PQRS 
 Se realiza ajuste al sistema de PQRS para que el sistema tenga en cuenta solo las   

PQRS tramitadas, no las respuesta inmediatas. 
 Se realiza 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 realizan los ajustes solicitados por el auditor externo en el formato seguimiento a 

quejas y reclamos 
 Se realiza el manual del módulo Coordinador del sistema de PQRS y se remite a División 

de sistemas para su habilitación. 
 

 

 

 

 

 

 


