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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 comunicacién con los clientes, que sirve como herramienta
para el control, mejoramiento continuo y fuente de informacion 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 Ocafa presenta el
Informe del primer trimestre del afio 2021 sobre la gestion de las PQRS recibidas en la
institucion.
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1. TOTAL DE PQRS RECIBIDAS DEL 1 DE ENERO AL 31 DE MARZO DE 2021

PQRS RECIBIDAS TOTAL %
Solicitudes tramitadas por PQRS 35 45%
Solicitud de informacion 43 55%
TOTAL 78 100%

Fuente: Sistema de PQRS

2. CANALES DE ATENCION DE PQRS RECIBIDAS

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
Fisico (Correo radicacion) 13 17%
Web 65 83%
Telefonicas y/o verbal 0 0%
TOTAL 78 100%

Fuente: Sistema de PQRS

CANALES DE ATENCION

Telefénicas
ylo Verbal
0% Fisico

17%

Como se observa en la grafica anterior el 83% de las PQRS son recibidas via web, lo cual
evidencia que el canal de atencién mas utilizado por nuestros usuarios es el sistema de
PQRS.
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3. TIPO DE PQRS TRAMITADAS

Teniendo en cuenta que de 78 PQRS recibidas durante el primer trimestre, 43 son

respuestas inmediatas, para efectos del andlisis del presente informe se tendran en cuenta
solo las 35 PQRS tramitadas.

TIPO DE PQRS N° DE SOLICITUDES %

Denuncias de hechos de corrupcion 0 0%
Felicitaciones 1 2.86%
Peticiones 20 57.14%
Peticiones de consulta 2 5.71%
Peticiones de documentacion 3 8.57%
Peticiones de informacion 3 8.57%
Queja 5 14.29%
Reclamo 0 0%
Sugerencias 1 2.86%
TOTAL 35 100%

Fuente: Sistema de PQRS
Denuncis de
Sugerencias Hechos_Qe L
2 86% Corrupcion Felicitaciones
0% 2.86%

Reclamo
0%

Peticiones de
Informaciéon
8.57%

Peticiones de

‘l Neth

1 Net Via Acolsure, Sede el Algodonal, Ocana, Colombia - Codigo postal: 546552
w Linea gratuita nacional: 01 8000 121 022 - PBX: (+57) (7) 569 00 88 - Fax: Ext. 104
b A info@ufpso.edu.co - www.ufpso.edu.co




IS Universidad Francisco
E5|de Paula Santander

cana Coombla

En el primer trimestre del afio 2021, las PQRS tramitadas que mostraron mayor nimero de
solicitudes fueron peticiones con 57.14% (20) como lo muestra la anterior figura. Dichas
peticiones corresponden a tramites académico-administrativos como por ejemplo: solicitud
de constancias, reembolsos, cancelacion e inclusién de asignaturas, segundo calificador,
entre otras.

4. TIPO DE USUARIO DE LAS PQRS TRAMITADAS

TIPO DE USUARIO N° DE %
SOLICITUDES
Estudiante 21 60%
Docente 4 11.43%
Administrativo 1 2.86%
Egresado 2 5.71%
Particular 7 20%
Ninos, ninas y adolescentes 0 0%
Apoderado 0 0%
Persona juridica 0 0%
Periodista 0 0%
TOTAL 35 100%

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.
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5. POQRS ATENDIDAS POR PROCESO/DEPENDENCIA

ROCESO/DEPENDENCIA CANTIDAD | PORCENTAJE

Admisiones, registro y control 4 11.43%
Bienestar universitario 1 2.86%
Departamento académico de derecho y ciencias 1 2.86%
politicas
Departamento ingenieria Civil 1 2.86%
Direccion 5 14.29%
Division de personal 4 11.43%
Especializacion en sistemas de gestion integral HSEQ 1 2.86%
Facultad de educacion artes y humanidades 1 2.86%
Plan de estudio de administracion de empresas 2 5.71%
Plan de estudio de ingenieria de sistemas 1 2.86%
Plan de estudio de derecho jornada diurna 6 17.14%
Secretaria general (Comité de Apoyo Académico — 2) 2 5.71%
Subdireccion académica 2 5.71%
Subdireccion administrativa 4 11.43%

TOTAL 35 100%
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De acuerdo a los datos anteriores, se evidencia que durante el primer trimestre del afo
2021 los procesos que tuvieron mayor numero de PQRS fueron Plan de Estudio de Derecho
Jornada Diurna (6) y Direccion (5). Es importante aclarar que de las 6 PQRS recibidas por
Plan de Estudio de Derecho Jornada Diurna corresponden a 4 peticiones y 2 peticiones de
documentacion; de las 5 PQRS recibidas por Direccidén corresponden a 3 peticiones y 2
quejas.

6. FELICITACIONES POR PROCESO/DEPENDENCIA

PROCESO/DEPENDENCIA
Plan de estudio de ingenieria de sistemas 1
Total 1

7. PERCEPCION DEL CLIENTE EN LAS RESPUESTAS GENERADAS

GRADO DE SATISFACCION CANTIDAD %
Insatisfecho 2 13.33%
Satisfecho 7 46.66%
Muy satisfecho 6 40%

Total 15 100%

Insatisfecho
13.33%

El Periodo de medicion es el comprendido entre el 1 de enero al 31 de marzo del 2021.

De las 78 PQRS recibidas, 43 son respuestas inmediatas, 4 son anonimas y 13 derechos
de peticion, es de aclarar que para estos usuarios es opcional el diligenciamiento de la
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encuesta de satisfaccion.

Las respuestas dadas a la encuesta de satisfaccion arrojan como resultado que el 46.66%
de los peticionarios se encuentran satisfechos con las respuestas dadas y la atencion

recibida, seguido de un 40% muy satisfechos,
felicitacion recibida fue tenida en cuenta como peticionario muy satisfecho.

8. SOLICITUDES ANONIMAS RECIBIDAS EN EL | SEMESTRE 2020

De las 78 PQRS, 4 solicitudes se realizaron de forma anénima (11%).

9. TIEMPO DE RESPUESTA A UNA PQRS

insatisfechos 13.33%. Es de resaltar que 1

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

Plan de estudio de administracion de empresas

1

TIPO DE QUEJA Y RECLAMO N° DE QUEJAS | N° DE RECLAMOS TOTAL
Administrativos 1 0 1
Docentes 1 0 1
Incumplimientos 1 0 1
Servicios académicos 1 0 1
Estudiantes 1 0 1

TOTAL 5 0 5
11. QUEJAS Y RECLAMOS SEGUN EL TIPO DE USUARIO
TIPO DE USUARIO N° DE QUEJAS | N° DE RECLAMOS TOTAL
Estudiante 3 0 3
Particular 2 0 2
TOTAL 5 0 5
12. QUEJAS Y RECLAMOS POR DEPENDENCIA/PROCESO
DEPENDENCIA/PROCESO Ne DE N° DE TOTAL
QUEJAS RECLAMOS
AdmISIONeS, Tegisiro y control 1 0 1
Departamento academico de derecho y ciencias 1 0 1
politicas
Direccion 2 0 2
0
0

TOTAL

5

13. ANALISIS DE CAUSA DE QUEJAS Y RECLAMOS

Segun el tipo de usuario (Tabla numeral 11) se puede evidenciar que los usuarios que interponen
mayor numero de quejas y reclamos son los estudiantes quienes son los usuarios que mas

reciben los servicios de la institucion.

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

No hubo recomendaciones de este tipo.
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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

> En el sistema de PQRS se agrega el estado desistidas, actualizadas y se incluye la
funcionalidad en el médulo jefe y coordinador.

» Se ajusta el reporte por solicitud generado en el sistema de PQRS, incluyendo los tipos
faltantes

> Se implementa en el sistema de PQRS la opcién peticion incompleta de acuerdo a lo
establecido en la ley 1755 de 2015

» En este trimestre se realizaron tres capacitaciones a Plan de Estudio de Derecho (Jornada
Diurna y nocturna) y Subdireccion Académica sobre recomendaciones para dar respuestas
claras, oportunas, dentro los horarios laborales, el uso del sistema de PQRS y manejo de
peticion incompleta.
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