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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 desempefo 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 segqundo semestre del 2020 sobre la gestion de las PQRS recibidas en
la institucion.
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1. TOTAL DE PQRS RECIBIDAS DEL 1 DE JULIO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2020

PQRS RECIBIDAS TOTAL %
SOLICITUDES TRAMITADAS POR PQRS 126 54%
SOLICITUD DE INFORMACION 107 46%
TOTAL 233 100%

Fuente: Sistema de PQRS

2. CANALES DE ATENCION DE PQRS RECIBIDAS

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
FISICO 48 21%
WEB 185 79%
TELEFONICAS Y/O VERBAL 0 0%
TOTAL 233 100%

Fuente: Sistema de PQRS
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Como se observa en la gréafica anterior el 79% de las PQRS son recibidas via web, lo cual

evidencia que el canal de atencién mas utilizado por nuestros usuarios es el sistema de
PQORS.
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3. TIPO DE PQRS TRAMITADAS

TIPO DE PQRS N° DE SOLICITUDES %
DENUNCIAS DE HECHOS DE CORRUPCION 0 0%
FELICITACIONES 2 1.59%
PETICIONES 67 53.17%
PETICIONES DE CONSULTA 0 0%
PETICIONES DE DOCUMENTACION 7 5.56%
PETICIONES DE INFORMACION 19 15.08%
QUEJA 24 19.05%
RECLAMO 7 5.56%
SUGERENCIAS 0 0%
TOTAL 126 100%
Fuente: Sistema de PQRS
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En el segundo semestre del 2020, las PQRS tramitadas que mostraron mayor numero de
solicitudes fueron peticiones con 53.17% (67) como lo muestra la anterior figura. Dichas
peticiones corresponden a tramites académico-administrativos como por ejemplo: solicitud

de constancias, trdmites en el centro de inglés, descuento de matricula,

reintegros,

reembolsos, cancelacion e inclusion de asignaturas, horarios de atencion, entre otras.

4. TIPO DE USUARIO DE LAS PQRS TRAMITADAS

TIPO DE USUARIO N° DE %
SOLICITUDES

ESTUDIANTE 81 64.29
DOCENTE 4 3.17
ADMINISTRATIVO 6 4.76
EGRESADO 12 9.52
PARTICULAR 23 18.25
NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES 0 0
APODERADO 0 0
PERSONA JURIDICA 0 0
PERIODISTA 0 0

TOTAL 126 100%

Fuente: Sistema de PQRS
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De acuerdo a la figura anterior se observa que los estudiantes son los usuarios que
presentan mayor PQRS, teniendo en cuenta que los estudiantes son los usuarios que hacen
mayor uso de los servicios que ofrece la institucion por consiguiente son quienes mas PQRS
interponen como se puede evidenciar en la grafica anterior.
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5. PQRS ATENDIDAS POR PROCESO/DEPENDENCIA

PROCESO/DEPENDENCIA CANTIDAD | PORCENTAJE

ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL 10 7.94%
ASESORIA JURIDICA 2 1.59%
BIENESTAR UNIVERSITARIO 3 2.38%
CENTRO DE FORMACION EN LECTURA Y ESCRITURA EN 2 1.59%
LENGUA CASTELLANA 'Y LENGUAS EXTRANJERAS

CENTRO DE MULTIMEDIOS 1 0.79%
CENTRO DE PROYECCION EMPRESARIAL (CEPREM) 1 0.79%
CONSULTORIO JURIDICO Y CENTRO DE CONCILIACION 3 2.38%
CONTROL INTERNO 1 0.79%
DEPARTAMENTO DE HUMANIDADES 1 0.79%
DIRECCION 14 11.11%
DIVISION DE INVESTIGACION Y EXTENSION 2 1.59%
DIVISION DE PERSONAL 10 7.94%
DIVISION DE SISTEMAS 1 0.79%
DPTO DE CIENCIAS AGRICOLAS Y DEL AMBIENTE 1 0.79%
EMISORA LA UFM STEREO 1 0.79%
ESCUELA BELLAS ARTES 1 0.79%
FACULTAD DE EDUCACION ARTES Y HUMANIDADES 3 2.38%
FACULTAD DE INGENIERIA 4 3.17%
PLAN DE ESTUDIO COMUNICACION SOCIAL 3 2.38%
PLAN DE ESTUDIO DE INGENIERIA CIVIL 3 2.38%
PLAN DE ESTUDIO DE INGENIERIA DE SISTEMAS 1 0.79%
PLAN DE ESTUDIO DE DERECHO JORNADA DIURNA 6 4.76%
PLAN DE ESTUDIO DE DERECHO JORNADA NOCTURNA 12 9.52%
SECRETARIA GENERAL 22 17.46%
SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL 1 0.79%
SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO 1 0.79%
SUBDIRECCION ACADEMICA 7 5.56%
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA 8 6.35%
UNIDAD DE EDUCACION VIRTUAL 1 0.79%

TOTAL 126 100%
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PQRS ATENDIDAS POR PROCESO/DEPENDENCIA
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Partiendo de los datos anteriores, se denota que durante el Il semestre del 2020 los
procesos que tuvieron mayor numero de PQRS fueron Secretaria General (22) y Direccion
(14). Es de resaltar que de las 22 PQRS recibidas por Secretaria General 18 corresponden
a peticiones, 3 quejas y 1 reclamo; de las 13 PQRS recibidas por Direccidén corresponden
a 7 peticiones, 3 peticiones de informacion, 2 quejas, 1 reclamo y 1 felicitacion.

6. FELICITACIONES POR PROCESO/DEPENDENCIA

PROCESO/DEPENDENCIA CANTIDAD
DIRECCION 1
UNIDAD DE EDUCACION VIRTUAL 1

Total 2
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7. PERCEPCION DEL CLIENTE EN LAS RESPUESTAS GENERADAS

INSATISFECHO
30%

SATISFECHO
31%

El Periodo de medicién es el comprendido entre el 1 de julio al 31 de diciembre del 2020.

De las 233 PQRS recibidas, 107 son respuestas inmediatas, 13 son anénimas y 48
derechos de peticidn, es de aclarar que para estos usuarios es opcional el diligenciamiento
de la encuesta de satisfaccion.

Las respuestas dadas a la encuesta de satisfaccidon arrojan como resultado que el 30% de
los peticionarios se encuentran satisfechos con las respuestas dadas y la atencién recibida,
seguido de un 39% muy satisfechos, 30% insatisfechos. Es de resaltar que las 2
felicitaciones recibidas fueron tomadas como peticionarios muy satisfechos.

8. SOLICITUDES ANONIMAS RECIBIDAS EN EL 1| SEMESTRE 2020

De las 126 PQRS, 13 solicitudes se realizaron de forma andnima (10%).

9. 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.

10. TIPIFICACION DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS

TIPO DE QUEJA Y RECLAMO N° DE QUEJAS | N° DE RECLAMOS TOTAL
ADMINISTRATIVOS 3 0 3
DOCENTES 3 3
INCUMPLIMIENTOS 2 0 2
INFORMACION 0 1 1
MEDIO AMBIENTE 3 0 3
SERVICIOS ACADEMICOS 11 4 15
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 2 1 3
ESTUDIANTES 0 1 1

TOTAL 24 7 31
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11. QUEJAS Y RECLAMOS SEGUN EL TIPO DE USUARIO

TIPO DE USUARIO N° DE QUEJAS | N° DE RECLAMOS TOTAL
PARTICULAR 3 3 6
DOCENTE 0 1
ADMINISTRATIVO 6 0 6
EGRESADO 5 1 6
ESTUDIANTE 9 3 12

TOTAL 24 7 31

12. QUEJAS Y RECLAMOS POR DEPENDENCIA/PROCESO

DEPENDENCIA/PROCESO N° DE N° DE TOTAL
QUEJAS RECLAMOS

ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL 2 0 2
CENTRO DE MULTIMEDIOS 1 0 1
CENTRO DE PROYECCION EMPRESARIAL (CEPREM) 1 0 1
CONSULTORIO JURIDICO Y CENTRO DE CONCILIACION 1 1 2
DEPARTAMENTO DE HUMANIDADES 1 0 1
DIRECCION 2 1 3
DIVISION DE INVESTIGACION Y EXTENSION 1 0 1
DIVISION DE PERSONAL 4 0 4
DIVISION DE SISTEMAS 1 0 1
EMISORA LA U FM STEREO 0 1 1
FACULTAD DE EDUCACION ARTES Y HUMANIDADES 1 0 1
FACULTAD DE INGENIERIA 1 1 2
PLAN DE ESTUDIO DE INGENIERIA CIVIL 1 1 2
PLAN DE ESTUDIO DERECHO JORNADA DIURNA 1 1 2
PLAN DE ESTUDIO DERECHO JORNADA NOCTURNA 1 0 1
SECRETARIA GENERAL 3 1 4
SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL 1 0 1
TRABAJO
SUBDIRECCION ACADEMICA 1 0 1

TOTAL 24 7 31

13. ANALISIS DE CAUSA DE QUEJAS Y RECLAMOS

De acuerdo a la tipificacién (Tabla numeral 10) se puede evidenciar que la mayor cantidad
de quejas (11) y reclamos (4) se presentan por servicios académicos, es importante
destacar que estas fueron interpuesta por insatisfaccion al tener que cancelar el envio de
diplomas, falencias en el sistema para inscripcidén a cursos de inglés, negacion a convenios
de Consultorio Juridico fuera de la ciudad, desconocimiento del proceso para realizar
reintegro, inconformismo con el programa usado para evitar plagio (turnitin).

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

14. RECOMENDACIONES DE LA ENTIDAD SOBRE LOS TRAMITES Y SERVICIOS
CON MAYOR NUMERO DE QUEJAS Y RECLAMOS

La Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia manifiesta que en los valores
pecuniarios cancelados por los estudiantes por concepto de derechos de grado, no esta
contemplado la realizacién de una ceremonia, sino la labor notarial de verificacion, custodia,
seguridad, expedicion y ejecucion de procedimientos administrativos de graduacion y tales
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valores han sido autorizados previamente por Acuerdos del Consejo Superior Universitario
de la Institucidén; asi mismo en aras de mejorar los servicios de la institucion se han
eliminado las falencias presentadas en el sistema para la inscripcion de cursos de inglés.

15. RECOMENDACIONES DE LOS PARTICULARES DIRIGIDAS A MEJORAR EL
SERVICIO QUE PRESTE LA ENTIDAD

No hubo recomendaciones de este tipo.

16. RECOMENDACIONES DE LOS PARTICULARES DIRIGIDAS A INCENTIVAR LA
PARTICIPACION EN LA GESTION PUBLICA

No hubo recomendaciones de este tipo.

17. RECOMENDACIONES DE LOS PARTICULARES DIRIGIDAS A RACIONALIZAR EL
EMPLEO DE LOS RECURSOS DISPONIBLES

No hubo recomendaciones de este tipo.
18. MEJORAS REALIZADAS A PQRS

v' Se realizaron los respectivos ajustes al sistema de PQRS para que genere el informe
de acuerdo al presentado

v' Se incluyen los campos requeridos por la Procuraduria al momento de registrar una

PQRS

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

Se incluye como tipo de solicitante al formulario de PQRS a nifios, nifias y

adolescentes, apoderado, persona juridica, periodista

v' En el registro de PQRS se incluye informacion sobre posibles costos asociados a la
respuesta, acuerdo 051 del 28 de agosto de 2006 por el cual se regula la expedicion
de copias.

v' Se implementa recordatorio de encuesta dos veces al mes para aumentar el indice
de respuesta

v' Se implementa en el sistema cierre de las PQRS que ya fueron respondidas la
encuestas o se cumplio el plazo para hacerlo.

v Se redacta borrador de resoluciéon para desistimiento tacito de acuerdo a lo
establecido en la ley 1755 de 2015

v' Se cumplié con los seguimientos establecidos para quejas y reclamos del primer
semestre 2020

v' Se redacta mensaje para que el peticionario acepte el envio de la resolucion para
desistimiento tacito

v' Se solicita actualizaciéon de formato de presentacién en el sistema de PQRS de
acuerdo a lo sugerido por el SIG

v' Se incluye en el sistema de PQRS la opcién de peticion incompleta para cumplir con
lo establecido en el articulo 17 de la ley 1755 de 2015

v' Se da la opcion al peticionario para que complete su peticion en caso de que se
encuentre incompleta.
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