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PRESENTACIÓN 
 

 
 

Las PQRS son un mecanismo para conocer la percepción de las partes interesadas, que 
sirve como herramienta para el control, mejoramiento continuo y fuente de información, 
permitiendo evaluar constantemente el desempeño de los procesos e implementar 
acciones de mejora para alcanzar la satisfacción de sus usuarios. 
 
 
Es por ello, que la Universidad Francisco de Paula Santander seccional Ocaña, con el 
propósito de realizar seguimiento y medición a las Peticiones, Quejas, Reclamos, 
Sugerencias y Denuncias de hechos de corrupción y  dar cumplimiento a lo establecido 
en el artículo 76 de la ley 1474 de 2011, brinda a la comunidad en general el 
procedimiento para la gestión de PQRS R-SG-OAC-002; el cual tiene como objetivo 
establecer las actividades necesarias para realizar el debido tratamiento sobre cada 
solicitud presentada ante la Institución.  
 
 
Por lo anterior, el proceso de Secretaría General de la UFPS seccional Ocaña presenta 
el Informe del año 2021 sobre la gestión de las PQRS recibidas en la institución. 
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1. TOTAL DE PQRS RECIBIDAS DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 
2021 

  
Tabla 1. Total de PQRS 

PQRS RECIBIDAS TOTAL % 

Solicitudes tramitadas por el sistema PQRS 166 62% 

Solicitudes tramitadas a través de respuesta inmediata 103 38% 

                                TOTAL 269 100% 

Fuente: Sistema de PQRS 

 

 

2. CANALES DE ATENCIÓN DE PQRS RECIBIDAS DEL 1 DE ENERO AL 31 
DE DICIEMBRE DE 2021 
 

Tabla 2. Canales de atención 

MEDIO DE RECEPCIÓN TOTAL % 

Físico  20 7% 

Web 217             81% 

Telefónico 0                0% 

Correo electrónico 32   12% 

Verbal 0    0% 

                                      TOTAL 269 100% 

Fuente: Sistema de PQRS 

  

 
Gráfica 1. Canales de atención 

Fuente: Sistema de PQRS 
 

El total de solicitudes de PQRS recibidas en el año 2021 fue de 269, de las cuales se 
atendieron 103 (38%) por el administrador del sistema de PQRS; el objetivo de estas 
consultas es solicitar información acerca de trámites académico-administrativos como 
por ejemplo: solicitud de constancias, deudas, registro de notas, certificados de inglés, 
certificados de seminarios, proceso de inscripción, matricula financiera, entre otras. 
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De las 269 solicitudes recibidas, el 81% fueron recibidas vía Web a través del link PQRS 
disponible en la página institucional, esto evidencia la aceptación y usabilidad que ha 
tenido el sistema de PQRS ante la comunidad Universitaria, debido a que es un medio 
de comunicación de fácil acceso para los clientes internos y externos. 
 

3. COMPARATIVO DE PQRS RECIBIDAS AÑO 2020 – 2021 
 

Tabla 3. Comparativo 2020-2021 

CANALES DE ATENCIÓN 
PQRS 

AÑO 
2020 

% AÑO 
2021 

% DISMINUCIÓN O 
AUMENTO 

Físico 71 16% 20   7% Disminuyó un 71.8% 

Web 359 84% 217 81% Disminuyó un 39.5% 

Telefónicas 0 0% 0 0% No hubo cambios 

Correo electrónico 0 0% 32 12% Aumentó un 12% 

Verbal 0 0% 0 0% No hubo cambios  

                   TOTAL 430 100% 269 100% Disminuyó un 37.4% 

  Fuente: Sistema de PQRS 

 

 
Gráfica 2. Comparativo año 2020-2021 

Fuente: Sistema de PQRS 
 

Como se observa en la tabla 3, en el año 2020 se recepcionaron 430  solicitudes de la 
cuales 359 (84%) corresponden a PQRS recibidas vía web, en el año 2021 de las 269 
solicitudes recibidas, 217 (81%) fueron atendidas vía web, evidenciando que las 
solicitudes de PQRS disminuyeron notoriamente, representado en un 37.4% respecto al 
año anterior. 

Cabe resaltar, que el canal de atención más utilizado por nuestros usuarios es vía web. 
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4. TIPO DE PQRS TRAMITADAS 
 
Teniendo en cuenta que de 269 PQRS recibidas durante el año 2021, 103 son 
respuestas inmediatas, es decir, aquellas que son respondidas por el administrador del 
sistema de PQRS y no son tramitadas ante una dependencia; para efectos, de análisis 
del presente informe se tendrán en cuenta solo las 166 tramitadas por el sistema de 
PQRS. 
   

 
Tabla 4. Tipo de PQRS 

TIPO DE PQRS Nº DE SOLICITUDES % 

Denuncias de hechos de corrupción 0 0% 

Felicitaciones 6     3.61% 

Peticiones 71   42.77% 

Peticiones de consulta 3      1.81% 

Peticiones de documentación 12       7.23% 

Peticiones de información 15     9.04% 

Queja 40      24.1% 

Reclamo 18      10.84% 

Sugerencias 1           0.6% 

TOTAL 166            100% 

Fuente: Sistema de PQRS 
 
 

 
 

Gráfica 3. Tipo de PQRS tramitadas 
Fuente: Sistema de PQRS 
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5. COMPARATIVO DE TIPO DE PQRS RECIBIDAS PERIODO 2020 – 2021 
 
Tabla 5. Comparativos PQRS 2020-2021 
 

TIPO DE PQRS 

2020 2021 

SOLICITUDES TOTAL SOLICITUDES % 

Denuncias de hechos de corrupción 0      0% 0 0% 

Felicitaciones 2 0.84% 6    3.61% 

Peticiones 105 43.93% 71 42.77% 

Peticiones de consultas 0       0% 3     1.81% 

Peticiones de documentación 9  3.77% 12     7.23% 

Peticiones de información 40 16.74% 15    9.04% 

Quejas 63 26.36% 40    24.1% 

Reclamos 16   6.69% 18   10.84% 

Sugerencias 4   1.67% 1       0.6% 

TOTAL 239    100% 166       100% 

Fuente: Sistema de PQRS 

 
Gráfica 4. Comparativo tipo de PQRS 

Fuente: Sistema de PQRS 
 

Al comparar el año 2020 y 2021 en relación con el tipo de PQRS tramitadas, se evidencia 
que disminuyó en un 30.5% la cantidad de PQRS tramitadas, así mismo se observa que 
las peticiones disminuyeron de 105 a 71, las quejas pasaron de 63 a 40 y los reclamos 
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aumentaron de 16 a 18. 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 
 
  Tabla 6. Tipo de usuario 

TIPO DE USUARIO Nº DE 
SOLICITUDES 

% 

Estudiante          75 45.18% 

Docente 31    18.67% 

Administrativo 13    7.83% 

Egresado 11 6.63% 

Particular 32 19.28% 

Niños, niñas y adolescentes 1                   0.6% 

Apoderado 0                      0%       

Persona jurídica 1                   0.6% 

Periodista 2                   1.2% 

                           TOTAL 166    100% 

  Fuente: Sistema de PQRS 
 
 

 
Gráfica 5. Tipo de usuarios de PQRS 

Fuente: Sistema de PQRS 

 

En el año 2021 los usuarios que más presentaron PQRS fueron los estudiantes, 
representado en un 45.18%, siendo estos quienes más usan los servicios académico 
administrativos ofrecidos por la Institución, seguido de los particulares con un 19.28% 
quienes interponen solicitudes por razones como: solicitudes de certificados de 
retención, certificación de prácticas, información de proyectos literarios, solicitud de 
cupos, información de carreras ofertadas, información de matrícula cero, dudas en 
proceso de inscripción, datos de trabadores por mora en pago, entre otros. 
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7. PQRS ATENDIDAS POR PROCESO / DEPENDENCIA 
 
Tabla 7. PQRS por Proceso / Dependencia 

PROCESO / DEPENDENCIA CANTIDAD PORCENTAJE 

Admisiones, registro y control 16 9.64% 

Bienestar universitario 5 3.01% 

Centro de formación en lectura y escritura en lengua castellana y 
lenguas extranjeras 

2 1.2% 

Centro de multimedios 1 0.6% 

Centro de proyección empresarial (ceprem) 3 1.81% 

Departamento académico de derecho y ciencias políticas 1 0.6% 

Departamento de ciencias administrativas 6 3.61% 

Departamento de ciencias básicas 1 0.6% 

Departamento de humanidades 1 0.6% 

Departamento ingeniería civil 12 7.23% 

Departamento ingeniería mecánica 1 0.6% 

Dirección 12 7.23% 

División de biblioteca 1 0.6% 

División de investigación y extensión 4 2.41% 

División de personal 14 8.43% 

División de postgrados y educación continuada 1 0.6% 

Dpto de ciencias pecuarias 2 1.2% 

Emisora la ufm stereo 1 0.6% 

Especialización en gestión de mantenimiento industrial 1 0.6% 

Especialización en sistemas de gestión integral hseq 2 1.2% 

Facultad de ciencias administrativas y económicas 2 1.2% 

Facultad de ciencias agrarias y del ambiente 1 0.6% 

Facultad de educación artes y humanidades 1 0.6% 

Facultad de ingeniería 5 3.01% 

Granja experimental 1 0.6% 

Mantenimiento 2 1.2% 

Oficina observatorio de derechos humanos 1 0.6% 

Plan de estudio de administración de empresas 2 1.2% 

Plan de estudio de comunicación social 4 2.41% 

Plan de estudio de contaduría pública diurna 1 0.6% 

Plan de estudio de ingeniería civil 4 2.41% 

Plan de estudio de ingeniería de sistemas 2 1.2% 

Plan de estudio de tecnología en gestión comercial y financiera 1 0.6% 

Plan de estudio derecho jornada diurna 7 4.22% 

Plan de estudio derecho jornada nocturna 4 2.41% 

Plan de estudio especialización en auditoria de sistemas 1 0.6% 

Plan de estudios de zootecnia 3 1.81% 

Planeación 4 2.41% 

Secretaria general 8 4.82% 

Sistema de gestión ambiental 1 0.6% 
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Sistema de gestión de seguridad y salud en el trabajo 1 0.6% 

Subdirección académica 7 4.22% 

Subdirección administrativa 14 8.43% 

Tesorería 1 0.6% 

Unidad de educación virtual 1 0.6% 

TOTAL 166 100% 

Fuente: Sistema de PQRS 
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Gráfica 6. Tipo de usuarios de PQRS 

Fuente: Sistema de PQRS 
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Los procesos y/o dependencias con mayor número de solicitudes para el año 2021 
fueron:  

 Admisiones, registro y control (16) las cuales corresponden a solicitudes como: 
ampliación de plazo para proceso de inscripción, solicitud de descuentos, solicitud de 
cupos e información referente a cantidad de estudiantes de nuestra institución. 

 

 División de personal (14) que se refieren a solicitudes de información de Comité de 
asignación de puntajes, certificados de ingresos, constancias laborales, solicitudes de 
entidades por mora de pago de trabajadores de la institución, mordedura de perro, 
solicitud de cancelación de honorarios por concepto de evaluación de libros, entre 
otros. 

 

  Subdirección administrativa (14) el objeto principal de las solicitudes instauradas a 
esta dependencia fue las solicitudes de reembolso, eliminación de deudas, solicitud 
de información de viáticos de funcionarios de la institución, aplicación de matrícula 
cero, concepto de otros en matricula.   

 

8. FELICITACIONES POR PROCESO / DEPENDENCIA 

 
Tabla 8. Felicitaciones 

PROCESO/DEPENDENCIA CANTIDAD 

Centro de multimedios 1 

Mantenimiento 2 

Plan de estudio de ingeniería de sistemas 1 

Planeación 1 

Sistema de gestión de seguridad y salud en el trabajo 1 

TOTAL 6 

Fuente: Sistema de PQRS 

 

En el año 2021 se recibieron 6 felicitaciones; es importante indicar que el motivo de las 
mismas fue los servicios ofrecidos por las dependencias y atención prestada por los 
funcionarios de la universidad. 
 

9. PERCEPCIÓN DEL CLIENTE EN LAS RESPUESTAS GENERADAS 
 
 Tabla 9. Percepción del cliente 

GRADO DE SATISFACCIÓN CANTIDAD % 

Insatisfecho 25 25.77% 

Satisfecho 40 41.23% 

Muy satisfecho 32 32.98% 

TOTAL 97 100% 

 Fuente: Sistema de PQRS 
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        Gráfica 7. Grado de satisfacción del cliente 

Fuente: Sistema de PQRS 
 

Las respuestas dadas a la encuesta de satisfacción arrojan como resultado que el 
41.23% de los peticionarios se encuentran satisfechos con las respuestas dadas y la 
atención recibida, seguido de un 32.98% muy satisfechos y un 25.77% insatisfechos. Se 
aclara que 6 felicitaciones recibidas se tuvieron en cuenta como peticionarios muy 
satisfechos. 

 

Se evidencia que la insatisfacción de los usuarios se debe a situaciones en las cuales la 
institución no accede a algunas solicitudes como: 
 

- Acceso a información confidencial de estudiantes o trabajadores.  

- Obtener beneficio de matrícula cero para dos carreras a un mismo estudiante. 

- Redactar constancias con las especificaciones solicitadas 

- Realizar certificados de notas en menor tiempo al establecido.  

- Disminuir el tamaño de encuesta externas. 

- Reservar premio dado por participar en evento regional e internacional de entidad 

externa. 

- Acceso a notificación de haber sido designado como jurado de votación en el año 

2014.  

Es importante mencionar que la institución en aras de fortalecer la gestión de las PQRS, 
informa a las oficinas correspondientes las solicitudes en las cuales los peticionarios 
manifestaron insatisfacción, con el fin de tomar las acciones correctivas necesarias. 
 
De igual forma, para las encuestas no respondidas, se envía un recordatorio los días 1 y 
15 de cada mes, con el fin de obtener mayor información de la percepción de nuestros 
usuarios  y como último recurso se realiza una  llamada telefónica. 
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10. SOLICITUDES ANÓNIMAS RECIBIDAS EN EL 2021 
 

Se recibieron 32 PQRS de usuarios anónimos correspondiente a un 19%, los datos de 
este tipo de peticionarios son manejados de forma confidencial. 
 

11. TIEMPO DE RESPUESTA A UNA PQRS 
 

Las respuestas a las PQRS fueron dadas dentro de los términos establecidos en el 
artículo 14 de la ley 1755 de 2015. 
 
Denuncias de hechos de corrupción     15 días hábiles 
Felicitaciones Inmediata 
Peticiones 15 días hábiles 
Peticiones de consulta 30 días hábiles 
Peticiones de documentación 10 días hábiles 
Peticiones de información 10 días hábiles 
Queja 15 días hábiles 
Reclamo 15 días hábiles 
Sugerencias 15 días hábiles 

 

12. TIPIFICACIÓN DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS 
 
 Tabla 10. Tipificación de las quejas y reclamos 

TIPO DE QUEJA Y RECLAMO Nº DE QUEJAS 
Nº DE 

RECLAMOS 
TOTAL 

Administrativos 4 0 4 

Docentes 20 1 21 

Incumplimientos 4 1 5 

Información 1 4 5 

Medio ambiente 1 1 2 

Servicios académicos 9 10 19 

Servicios administrativos 0 1 1 

Estudiantes 1 0 1 

TOTAL 40 18 58 

 Fuente: Sistema de PQRS 
 
 

Se puede evidenciar en la tabla 10. que la mayor cantidad de quejas y reclamos se debe 
a la insatisfacción por los servicios dados por los docentes. 
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13. QUEJAS Y RECLAMOS SEGÚN EL TIPO DE USUARIO 
 
  Tabla 11. Tipo de usuario de las quejas y reclamos 

TIPO DE USUARIO Nº DE QUEJAS Nº DE RECLAMOS TOTAL 

Estudiante 19 5 24 

Docente 12 6 18 

Administrativo 1 3 4 

Egresado 1 1 2 

Particular 6 3 9 

Niños, niñas y adolescentes 0 0 0 

Apoderado 0 0 0 

Persona jurídica 0 0 0 

Periodista 1 0 1 

TOTAL 40 18 58 

  Fuente: Sistema de PQRS 

 

 En la tabla anterior, se evidencia que en el año 2021, los estudiantes fueron quienes 
más usaron el sistema de PQRS para manifestar su inconformidad. 
 

14. QUEJAS Y RECLAMOS POR DEPENDENCIA / PROCESO 
 
 Tabla 12. Quejas y reclamos por Dependencia / Proceso 

DEPENDENCIA/PROCESO 
Nº DE 

QUEJAS 
Nº DE 

RECLAMOS 
TOTAL 

Admisiones, registro y control 2 2 4 

Bienestar universitario 0 3 3 

Centro de formación en lectura y escritura en lengua castellana 
y lenguas extranjeras 

2 0 2 

Centro de proyección empresarial (ceprem) 0 1 1 

Departamento académico de derecho y ciencias políticas 1 0 1 

Departamento de ciencias administrativas 5 1 6 

Departamento de ciencias básicas 1 0 1 

Departamento ingeniería civil 11 0 11 

Departamento ingeniería mecánica 1 0 1 

Dirección 3 0 3 

División de investigación y extensión 0 2 2 

División de personal 1 3 4 

Emisora la UFM stereo 1 0 1 

Facultad de ciencias administrativas y económicas 2 0 2 

Plan de estudio de administración de empresas 1 0 1 

Plan de estudio de contaduría pública diurna 1 0 1 

Plan de estudio de ingeniería civil 3 1 4 

Plan de estudio derecho jornada diurna 0 1 1 

Plan de estudio derecho jornada nocturna 1 1 2 

Plan de estudio especialización en auditoria de sistemas 0 1 1 
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Planeación 3 0 3 

Secretaria general 0 1 1 

Subdirección académica 1 1 2 

TOTAL 40 18 58 

 Fuente: Sistema de PQRS 
 

15. ANÁLISIS DE CAUSA DE QUEJAS Y RECLAMOS 
 

Durante el año 2021, se evidencia en la tabla 10. que la principal causa de las quejas y 
reclamos son los docentes, así mismo en la tabla 12. se observa que las dependencias 
con mayor cantidad de quejas y reclamos son: El Departamento de Ingeniería civil (11) 
y el Departamento de ciencias administrativas (6), es de resaltar que la causa de estas 
quejas y reclamos se refieren a la inconformidad por dos docentes adscritas a cada uno 
de los departamentos mencionados. 
 
16. RECOMENDACIONES DE LA ENTIDAD SOBRE LOS TRÁMITES Y SERVICIOS 
CON MAYOR NÚMERO DE QUEJAS Y RECLAMOS 
 
Teniendo en cuenta las PQRS presentadas durante el tercer trimestre del año 2021,  
La Universidad recomienda a los estudiantes estar en línea con las asignaturas cursadas 
en cada semestre con el propósito de que el sistema les permita matricular los créditos 
permitidos para cada semestre. 
 
17. RECOMENDACIONES DE LOS PARTICULARES DIRIGIDAS A MEJORAR EL 
SERVICIO QUE PRESTE LA ENTIDAD 
 

Durante el año 2021 no se recibieron recomendaciones de los particulares sobre los 
servicios que presta la entidad. 
 
18. RECOMENDACIONES DE LOS PARTICULARES DIRIGIDAS A INCENTIVAR LA 
PARTICIPACIÓN EN LA GESTIÓN PÚBLICA 
 

Durante el año 2021 no se recibieron recomendaciones de los particulares para  
incentivar la participación en la gestión pública. 
 
 
19. RECOMENDACIONES DE LOS PARTICULARES DIRIGIDAS A RACIONALIZAR 
EL EMPLEO DE LOS RECURSOS DISPONIBLES 
 

Durante el año 2021 no se recibieron recomendaciones de los particulares sobre 
racionalizar el empleo de los recursos disponibles. 
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20. NÚMERO DE SOLICITUDES NEGADAS POR CONTENER INFORMACIÓN 
RESERVADA 
 

En el año 2021 se presentaron las siguientes solicitudes con información reservada: 3 
peticiones y 4 peticiones de información, lo anterior en cumplimiento a lo estipulado 
en la ley 1755 de 2015 en el Artículo 24. Informaciones y documentos reservados. 
 
21. NÚMERO DE SOLICITUDES DE INFORMACIÓN NEGADAS POR INEXISTENCIA 
DE LA INFORMACIÓN 
 
Durante el año 2021, no se presentaron PQRS en las cuales se responda negativamente 
por no contar con la información. 
 

22. SOLICITUDES TRASLADADAS A OTRA INSTITUCIÓN 
 
Durante el año 2021, no se presentaron PQRS con competencia diferente a la de la 
Universidad Francisco de Paula Santander Ocaña, por lo cual, ninguna solicitud ha sido 
trasladada  a otra Institución.   
 
23. MEJORAS REALIZADAS AL SISTEMA PQRS 
 

 Adición de los estados de PQRS desistidas y actualizadas. 

 Adecuación del “reporte por solicitud” generado en el sistema de PQRS, incluyendo 

los tipos faltantes. 

 Implementación de la opción petición incompleta, para dar cumplimiento a lo 

establecido en la ley 1755 de 2015. 

 Actualización del Procedimiento para la Gestión de Peticiones, Quejas, Reclamos y 

Sugerencias.  

 Lineamientos del manejo de las PQRS en lenguas nativas. 

  Se capacitó a 61 trabajadores pertenecientes a cuarenta (40) dependencias de la 

institución, en temas como: recomendaciones para dar respuestas claras, oportunas y 

dentro los horarios laborales, el uso del sistema de PQRS y manejo de petición 

incompleta. 

 Implementación de la plantilla de conflicto de intereses para PQRS. 

 Adecuación del sistema para que al modificar la respuesta a una PQRS, se actualice 

la fecha y hora. 

 Inclusión en el módulo administrador del sistema de PQRS los medios de recepción 

verbal y correo electrónico, así mismo en el reporte por informe. 

 Actualización del sistema de PQRS para que permita adjuntar .mp3 y .mp4, en caso 

de recepcionar PQRS verbales en lenguas nativas. 
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 Ajustes del sistema, permitiendo que al identificar alguna insatisfacción por parte de 

los usuarios a través del diligenciamiento de la encuesta, sea de obligatorio cumplimiento 

indicar las razones. 

 Implementación de desistimiento expreso en el sistema de PQRS. 

 Adecuación del sistema de PQRS para que no tome la respuesta inmediata como un 

canal de atención. 

 Se establece borrador de resolución para continuar con proceso de respuesta a pesar 

desistimiento expreso.  

 Implementación para visualizar el medio por el cual el peticionario desea recibir 

respuesta y la fecha máxima para responderla en el módulo de jefe. 

 Adición de parámetros de búsqueda por consecutivo y fecha a las novedades. 
 
24. OPORTUNIDADES DE MEJORA 
 

 Formular nuevas estrategias de socialización abarcando temas como la importancia 

de las respuestas que se emiten y los tiempos establecidos para cada solicitud, 

permitiendo consolidar un mayor impacto en la gestión de las PQRS. 

 

Nota: En los informes publicados del segundo y tercer trimestre, se evidenció que hubo 
un error en el sistema de PQRS, debido a esto, los totales por trimestre no coinciden con 
los datos plasmados en el presente informe,  se aclara que no se reportó una PQRS en 
cada trimestre. Es importante resaltar que el sistema de PQRS fue revisado y corregido. 


