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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 del segundo trimestre 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 ABRIL AL 30 DE JUNIO DE 2021 
  
Tabla 1 Total de PQRS recibidas en el segundo trimestre de 2021 

PQRS RECIBIDAS TOTAL % 

Solicitudes tramitadas por sistema PQRS 31 63% 

Solicitudes tramitadas a través de respuesta 
inmediata 

18 37% 

TOTAL 49 100% 

Fuente: Sistema de PQRS 

 

2. CANALES DE ATENCIÓN DE PQRS RECIBIDAS 
 

Tabla 2 Canales de atención de las PQRS recibidas 

MEDIO DE RECEPCIÓN TOTAL % 
Físico  2 4% 

Web 44 90% 

Telefónico 0 0% 

Correo electrónico 3 6% 

Verbal 0 0% 

                                      TOTAL 49 100% 

Fuente: Sistema de PQRS 
 

 

 

Gráfica 1 Canales de atención 
Fuente: Sistema de PQRS 
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Como se observa en la gráfica 1 el 90% de las PQRS son recibidas vía web, lo cual 

evidencia que el canal de atención más utilizado por nuestros usuarios es el sistema 

de PQRS. 

 

3. TIPO DE PQRS TRAMITADAS 

 

Teniendo en cuenta que de 49 PQRS recibidas durante el segundo trimestre, 18 son 

respuestas inmediatas; para efectos, de análisis del presente informe se tendrán en 

cuenta solo las 31 tramitadas por el sistema de PQRS. 

   
Tabla 3 Tipo de PQRS tramitadas 

TIPO DE PQRS Nº DE SOLICITUDES % 
Denuncias de hechos de corrupción 0 0% 

Felicitaciones 1     3.23% 

Peticiones 4    12.9% 

Peticiones de consulta 0          0% 

Peticiones de documentación 4    12.9% 

Peticiones de información 3  9.68% 

Queja 17 54.84% 

Reclamo 2    6.45% 

Sugerencias 0         0% 

TOTAL 31          100% 

Fuente: Sistema de PQRS 

 
Gráfica 2 Tipo de PQRS tramitadas 

Fuente: Sistema de PQRS 
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En el segundo trimestre del año 2021, las PQRS tramitadas que mostraron mayor 

número de solicitudes fueron quejas con 54.84% (17) como lo muestra la anterior 

figura. De las quejas mencionadas 11 corresponden a una misma causalidad, 

insatisfacción con un docente. 

 
4. TIPO DE USUARIO DE LAS PQRS TRAMITADAS 

 
Tabla 4 Tipo de usuario de las PQRS tramitadas 

TIPO DE USUARIO Nº DE 
SOLICITUDES 

% 

Estudiante       15                48.39% 

Docente        7                  22.58% 

Administrativo        1                  3.23% 

Egresado         3                  9.68% 

Particular         3                  9.68% 

Niños, niñas y adolescentes        0     0% 

Apoderado        0     0% 

Persona jurídica        0     0% 

Periodista                       2 6.45% 

TOTAL         31 100% 

Fuente: Sistema de PQRS 
 

 

Gráfica 3 Tipo de usuario PQRS tramitadas 
Fuente: Sistema de PQRS 
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En la gráfica Nº 3, se observa que los estudiantes son los usuarios que presentan mayor 
PQRS, teniendo en cuenta que son los usuarios que hacen mayor uso de los servicios que 
ofrece la institución. 
 
 
5. PQRS ATENDIDAS POR PROCESO/DEPENDENCIA 
 

Tabla 5 PQRS atendidas por Proceso/Dependencia 

PROCESO / DEPENDENCIA CANTIDAD PORCENTAJE 

Admisiones, registro y control 2 6.45% 

Bienestar universitario 1 3.23% 

Centro de proyección empresarial (CEPREM) 3 9.68% 

Departamento de ciencias básicas 1 3.23% 

Departamento ingeniería civil 11 35.48% 

Departamento ingeniería mecánica 1 3.23% 

Dirección 1 3.23% 

Facultad de ciencias administrativas y económicas 1 3.23% 

Facultad de ingeniería 1 3.23% 

Plan de estudio de comunicación social 1 3.23% 

Plan de estudio de contaduría pública diurna 1 3.23% 

Plan de estudio derecho jornada nocturna 1 3.23% 

Planeación 1 3.23% 

Secretaria general 1 3.23% 

Sistema de gestión de seguridad y salud en el trabajo 1 3.23% 

Subdirección administrativa 2 6.45% 

Tesorería 1 3.23% 

TOTAL 31 100% 

Fuente: Sistema de PQRS 
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Gráfica 4 PQRS atendidas por proceso 

Fuente: Sistema de PQRS 

 
 
En la tabla Nº 5 y la gráfica Nº 4 se evidencia que durante el segundo trimestre del año 
2021 los procesos que tuvieron mayor número de PQRS fueron Departamento de 
Ingeniería Civil (11) y Centro de Proyección Empresarial - CEPREM (3). Es importante 
destacar que las 11  PQRS recibidas por Departamento de Ingeniería Civil corresponden 
a 11 quejas presentadas por la misma causalidad; de las 3 PQRS recibidas por el Centro 
de Proyección Empresarial 2 corresponden a petición de documentación y 1 reclamo. 
 
 
6. FELICITACIONES POR PROCESO/DEPENDENCIA 
 
Tabla 6 Felicitaciones por Proceso/Dependencia 

PROCESO/DEPENDENCIA CANTIDAD 

Sistema de gestión de seguridad y salud en el trabajo 1 

TOTAL 1 

Fuente: Sistema de PQRS 
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7. PERCEPCIÓN DEL CLIENTE EN LAS RESPUESTAS GENERADAS 
 
Tabla 7 Percepción del cliente 

GRADO DE SATISFACCIÓN CANTIDAD % 

Insatisfecho 5 31.25% 

Satisfecho 5 31.25% 

Muy satisfecho 6 37.50% 

TOTAL 16 100% 

Fuente: Sistema de PQRS 

 
Gráfica 5 Percepción del cliente 

Fuente: Sistema de PQRS 
 

El periodo analizado es el comprendido entre el 1 de abril al 30 de junio del 2021. 
 
De las 49 PQRS recibidas, 18 son respuestas inmediatas, 13 son anónimas y 2 
derechos de petición, es de resaltar que para estos usuarios es opcional el 
diligenciamiento de la encuesta de satisfacción, así mismo se destaca que fueron 
respondidas el 51.6% de las encuestas, lo anterior muestra un aumento en 
comparación con el trimestre anterior. 
 
Las respuestas dadas a la encuesta de satisfacción arrojan como resultado que el 
37.50% de los peticionarios se encuentran muy satisfechos con las respuestas dadas 
y la atención recibida, seguido de un 31.25% satisfechos,  insatisfechos 31.25%. Es 
de resaltar que 1 felicitación recibida fue tenida en cuenta  como peticionario muy 
satisfecho. 
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8. SOLICITUDES ANÓNIMAS RECIBIDAS EN EL II SEMESTRE 2020 
 
De las 49 PQRS, 13 solicitudes se realizaron de forma anónima (42%). 
 

9. 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. 
 
10. TIPIFICACIÓN DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS 
 

 Tabla 8 Tipificación de las quejas y reclamos 

TIPO DE QUEJA Y RECLAMO Nº DE QUEJAS 
Nº DE 

RECLAMOS 
TOTAL 

Administrativos 2 0 2 

Docentes 14 0 14 

Incumplimientos 1 0 1 

Servicios académicos 0 2 2 

TOTAL 17 2 19 

Fuente: Sistema de PQRS 

 

 

11. QUEJAS Y RECLAMOS SEGÚN EL TIPO DE USUARIO 
 
  Tabla 9 Quejas y reclamos según el tipo de usuario 

TIPO DE USUARIO Nº DE QUEJAS 
Nº DE 

RECLAMOS 
TOTAL 

Estudiante 9 0 9 

Docente 6 0 6 

Egresado 0 1 1 

Particular 1 1 2 

Periodista 1 0 1 

TOTAL 17 2 19 

   Fuente: Sistema de PQRS 
 

  En la anterior tabla se detalla el tipo de usuario que instauraron las 17 quejas y 2 
reclamos descritas en la tabla 3. 
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12. QUEJAS Y RECLAMOS POR DEPENDENCIA/PROCESO 
 
Tabla 10 Quejas y reclamos por Dependencia/Proceso 

DEPENDENCIA/PROCESO Nº DE 
QUEJAS 

Nº DE 
RECLAMOS 

TOTAL 

Admisiones, registro y control 0 1 1 

Centro de proyección empresarial (CEPREM) 0 1 1 

Departamento de ciencias básicas 1 0 1 

Departamento de Ingeniería civil 11 0 11 

Departamento de ingeniería mecánica 1 0 1 

Dirección 1 0 1 

Facultad de ciencias administrativas y 
económicas 

1 0 1 

Plan de estudio de contaduría pública diurno 1 0 1 

Planeación 1 0 1 

TOTAL 17 2 19 

Fuente: Sistema de PQRS 

 

13. ANÁLISIS DE CAUSA DE QUEJAS Y RECLAMOS 
 

Se puede evidenciar que durante el segundo trimestre del 2021 la mayor cantidad de 
quejas fueron presentadas por la insatisfacción con docentes, así mismo es importante 
aclarar que de las 14 quejas presentadas (tabla 8), 11 quejas corresponden a la 
inconformidad manifestada por la conducta de un mismo docente.  
De acuerdo al tipo de usuario (Tabla 9)  se puede observar que los usuarios que 
interponen mayor número de quejas y reclamos son los estudiantes quienes son los 
usuarios que más reciben los servicios de la institución. 
 
14. RECOMENDACIONES DE LA ENTIDAD SOBRE LOS TRÁMITES Y SERVICIOS 
CON MAYOR NÚMERO DE QUEJAS Y RECLAMOS 
 
Durante el segundo trimestre la entidad no generó recomendaciones sobre este 
concepto. 
 
15. RECOMENDACIONES DE LOS PARTICULARES DIRIGIDAD A MEJORAR EL 
SERVICIO QUE PRESTE LA ENTIDAD 
 

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

Durante el segundo trimestre la entidad no se recibieron recomendaciones de los 
particulares sobre encaminadas a incentivar la participación en la gestión pública. 
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17. RECOMENDACIONES DE LOS PARTICULARES DIRIGIDAS A RACIONALIZAR 
EL EMPLEO DE LOS RECURSOS DISPONIBLES 
 

Durante el segundo trimestre la entidad no se recibieron recomendaciones de los 
particulares sobre racionalizar el empleo de los recursos disponibles. 
 

18. MEJORAS REALIZADAS A PQRS 
 

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

Sugerencias R-SG-ARC-007. 

 Inclusión en el procedimiento el manejo de las PQRS en lenguas nativas 

 Se capacita a dieciocho (18) dependencias sobre recomendaciones para dar 

respuestas claras, oportunas, dentro los horarios laborales, el uso del sistema de 

PQRS y manejo de petición incompleta. (Plan de Estudio de Administración de 

Empresas, Admisiones, Registro y Control, Centro de Proyección Empresarial 

(CEPREM), Departamento Académico de Derecho y Ciencias Políticas, Secretaria 

General, Centro de Multimedios, Emisora UFM, Consultorio Jurídico, Facultad de 

Ingenierías, Departamento de Ciencias Pecuarias, División de Personal, División de 

Sistemas, Planeación, Dirección, Plan de Estudio de Contaduría Pública, Asesoría 

Jurídica, Control Interno, DIE)  

 Implementación plantilla de conflicto de intereses para PQRS 

 Ajuste al 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. 

 Ajuste al sistema de PQRS para que permita adjuntar .mp3 y .mp4 en caso de 

recepcionar PQRS verbales en lenguas nativas. 

 Ajuste al sistema para que en caso que un peticionario manifieste insatisfacción en 

la encuesta, sea obligatorio indicar las razones.  

 
19. OPORTUNIDADES DE MEJORA 
 

 Continuar con el proceso de seguimientos a las quejas y reclamos para afianzar el                  

compromiso de una mejora continua. 

 Implementar el manejo de desistimiento expreso en el sistema de PQRS 


