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PRESENTACION

Las PQRS son un mecanismo para conocer la percepcion de las partes interesadas, que
sirve como herramienta para el control, mejoramiento continuo y fuente de informacion,
permitiendo evaluar constantemente el desempefio de los procesos e implementar
acciones de mejora para alcanzar la satisfaccion de sus usuarios.

Es por ello, que la Universidad Francisco de Paula Santander seccional Ocafia, con el
propésito de realizar seguimiento y medicion a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias de hechos de corrupcion y dar cumplimiento a lo establecido
en el articulo 76 de la ley 1474 de 2011, brinda a la comunidad en general el
procedimiento para la gestion de PQRS; el cual tiene como objetivo establecer las
actividades necesarias para realizar el debido tratamiento sobre cada solicitud
presentada ante la Institucion.

Por lo anterior, el proceso de Secretaria General de la UFPS seccional Ocafia presenta
el Informe del tercer 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 JULIO AL 30 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Tabla 1. Total de PQRS

PORS RECIBIDAS TOTAL %
Solicitudes tramitadas por sistema PQRS 51 69%
Solicitudes tramitadas a través de respuesta 23 31%
inmediata
TOTAL 74 100%

Fuente: Sistema de PQRS

2. CANALES DE ATENCION DE PQRS RECIBIDAS

Tabla 2. Canales de atencion

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %

Fisico 1 1%
Web 57 77%
Telefonico 0 0%
Correo electronico 16 22%
Verbal 0 0%
TOTAL 74 100%

Fuente: Sistema de PQRS

CANALES DE ATENCION
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Gréfica 1. Canales de atencién
Fuente: Sistema de PQRS

Como se observa en la grafica 1. El 77% de las PQRS son recibidas via web, lo cual
evidencia que el canal de atencion mas utilizado por nuestros usuarios es el sistema de

PQRS.

© ﬂ 4
icontec Via Acolsure, Sede el Algodonal, Ocafa, Colombia - Cédigo postal: 546552

e Linea gratuita nacional: 01 8000 121 022 - PBX: (+57) (7) 569 00 88

atencionalciudadano@ufpso.edu.co - www.ufpso.edu.co

SC-CER102673




E Universidad Francisco
E5lde Paula Santander

a - Colombia

da Mineducacion

~A ~ Vig

3. TIPO DE PQRS TRAMITADAS

Teniendo en cuenta que de 74 PQRS recibidas durante el tercer trimestre, 23 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 analisis
del presente informe se tendran en cuenta solo las 51 tramitadas por el sistema de PQRS.

Tabla 3. Tipo de PQRS

TIPO DE PQRS N° DE SOLICITUDES %
Denuncias de hechos de corrupcion 0 0%
Felicitaciones 3 5.88%
Peticiones 23 45.1%
Peticiones de consulta 0 0%
Peticiones de documentacion 3 5.88%
Peticiones de informacion 3 5.88%
Queja 11 21.57%
Reclamo 8 15.69%
Sugerencias 0 0%

TOTAL 51 100%

Fuente: Sistema de PQRS

TIPO PE PORS TRAMITADAS
Denuncia de Sugerencia
corrupcién 0% Felicitacion

0% 5.88%

Peticion de

Peticion de

de
consultas

informacion documentacion
5.88% 5.88% 0%

Gréfica 2. Tipo de PQRS tramitadas
Fuente: Sistema de PQRS
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En el tercer trimestre del afio 2021, las PQRS tramitadas que mostraron mayor numero
de solicitudes fueron las peticiones con 45.1% (23) como lo muestra la anterior figura.
Las peticiones presentadas corresponden a solicitudes de descuento, matricula cero,
convenios y tramites académicos administrativos.

4. TIPO DE USUARIO DE LAS PQRS TRAMITADAS

Tabla 4. Tipo de usuario

TIPO DE USUARIO N° DE %
SOLICITUDES

Estudiante 21 41.18%
Docente 12 23.53%
Administrativo 6 11.76%
Egresado 2 3.92%
Particular 10 19.61%
Ninos, ninas y adolescentes 0 0%
Apoderado 0 0%
Persona juridica 0 0%
Periodista 0 0%

TOTAL 51 100%

Fuente: Sistema de PQRS
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Gréfica 3. Tipo de usuario PQRS tramitadas
Fuente: Sistema de PQRS
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En la grafica N° 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 institucion.

5. PQRS ATENDIDAS POR PROCESO/DEPENDENCIA

Tabla 5. PQRS atendidas

Proceso / Dependencia Cantidad Porcentaje

Admisiones, registro y control 3 5.88%
Bienestar universitario 3 5.88%
Centro de formacion en Iect_ura y escritura en lengua 5 3.92%
castellana y lenguas extranjeras
Direccion 4 7.84%
Divisién de biblioteca 1 1.96%
Divisién de personal 4 7.84%
Divisidén de postgrados y educacion continuada 1 1.96%
Departamento de ciencias pecuarias 2 3.92%
Especializacién en gestion de mantenimiento industrial 1 1.96%
Especializacion en sistemas de gestion integral HSEQ 1 1.96%
Facultad de ciencias agrarias y del ambiente 1 1.96%
Facultad de ingenieria 2 3.92%
Mantenimiento 2 3.92%
Oficina observatorio de derechos humanos 1 1.96%
Plan de estudio de comunicacion social 2 3.92%
Plan de estudio de ingenieria civil 4 7.84%
Plan de estudio derecho jornada nocturna 2 3.92%
Plan de estudio especializacion en auditoria de sistemas 1 1.96%
Plan de estudios de zootecnia 2 3.92%
Planeacién 3 5.88%
Secretaria general 1 1.96%
Sistema de gestion ambiental 1 1.96%
Subdireccion académica 5 9.8%
Subdireccion administrativa 2 3.92%

Total 51 100%

Fuente: Sistema de PQRS
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PQRS POR DEPENDENCIA/PROCESO
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Gréfica 4. PQRS atendidas por proceso
Fuente: Sistema de PQRS
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En la tabla N° 5 y la grafica N° 4 se evidencia que durante el segundo trimestre del afio
2021 los procesos que tuvieron mayor numero de PQRS fueron Subdireccién Académica
(5), Plan de estudio de ingenieria civil (4), Division de personal (4) y Direccion (4), cabe
resaltar que de las 5 PQRS recibidas por Subdireccion académica 3 corresponden a
peticiones, 1 quejay 1 reclamo.

6. FELICITACIONES POR PROCESO/DEPENDENCIA

Tabla 6. Felicitaciones

PROCESO/DEPENDENCIA CANTIDAD
Mantenimiento 2
Planeacion 1
TOTAL 3

Fuente: Sistema de PQRS

7. PERCEPCION DEL CLIENTE EN LAS RESPUESTAS GENERADAS

Tabla 7. Percepcion del cliente

GRADO DE SATISFACCION CANTIDAD %
Insatisfecho 8 23.52%
Satisfecho 15 44.11%
Muy satisfecho 11 32.35%

TOTAL 34 100%

Fuente: Sistema de PQRS

PERCEPCION DEL CLIENTE

Muy Insatisfecho
satisfecho

Satisfecho

Gréfica 5. Percepcion del cliente
Fuente: Sistema de PQRS
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El periodo analizado es el comprendido entre el 1 de julio al 30 de septiembre del 2021.

De las 74 PQRS recibidas, 23 son respuestas inmediatas, 8 son anénimas y 17 derechos
de peticidn, es de resaltar que para estos usuarios es opcional el diligenciamiento de la
encuesta de satisfaccion, asi mismo se destaca que fueron respondidas el 66.66% de las
encuestas, lo que muestra un aumento en la cantidad de encuestas respondidas
comparado con el trimestre anterior que fue de 51.6%. Cabe aclarar que las encuestas
en las cuales los peticionarios no responden, se les envia un recordatorio los 1 y 15 de
cada mes, con el fin de aumentar la cantidad de encuestas respondidas, asi mismo los
peticionarios que no responden a pesar del recordatorio se realizan llamadas telefénicas
como ultimo recurso, en el tercer trimestre del afio 2021 se realizaron 19 llamadas, de
las cuales sélo se obtuvo respuesta a 6.

Es importante resaltar la satisfaccion de los usuarios al recibir respuesta inmediata a sus
solicitudes, debido a que de las 15 encuestas en las cuales los peticionarios estan
satisfechos con las respuestas dadas, 7 corresponden a respuestas inmediatas y de las
11 encuestas de peticionarios muy satisfechos 3 son respuestas inmediatas.

Asi mismo, con el propésito de una mejora continua se informa a las oficinas
correspondientes las PQRS en las cuales los peticionarios manifiestan insatisfaccion para
gue se tomen las acciones correctivas que la dependencia considere necesarias,
llamadas y respuestas inmediatas

Las respuestas dadas a la encuesta de satisfaccion arrojan como resultado que el 44.11%
de los peticionarios se encuentran satisfechos con las respuestas dadas y la atencién
recibida, seguido de un 32.35% muy satisfechos, insatisfechos 23.52%. Se destaca que
3 de las felicitaciones recibidas fueron tenidas en cuenta como peticionarios muy
satisfechos.

8. SOLICITUDES ANONIMAS RECIBIDAS EN EL TERCER TRIMESTRE 2021

Se recibieron 8 PQRS de usuarios anénimos correspondiente a un 16%.

9. TIEMPO DE RESPUESTA A UNA PQRS

Las respuestas a las PQRS fueron dadas dentro de los términos establecidos en el
articulo 14 de la ley 1755 de 2015.
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10. TIPIFICACION DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS

Tabla 8. Tipificacion

o

TIPO DE QUEJA Y RECLAMO N° DE QUEJAS REngﬁoS TOTAL
Administrativos 1 0 1
Incumplimientos 2 0 2
Informacioén 0 3 3
Medio ambiente 1 1 2
Servicios académicos 7 4 11
TOTAL 11 8 19

Fuente: Sistema de PQRS

Se puede evidenciar en la tabla 8. que durante el tercer trimestre del 2021 la mayor
cantidad de quejas y reclamos fueron presentados por la insatisfaccion con los servicios
académicos, tales como: demora en proceso de tesis meritoria, dificultades para realizar

inclusiones de materias, inconvenientes con pin de curso de inglés y proceso de
inscripcion.

11. QUEJAS Y RECLAMOS SEGUN EL TIPO DE USUARIO

Tabla 9. Tipo de usuario

o
TIPO DE USUARIO N° DE QUEJAS RE(';'LE,\'iOS TOTAL
Estudiante 6 4 10
Docente 2 3
Administrativo 1 1
Particular 2 0
TOTAL 11 8 19

Fuente: Sistema de PQRS

En la anterior tabla se detalla el tipo de usuario que instauraron las 11 quejas y 8
reclamos descritos en la tabla 3 y se evidencia que los estudiantes son los usuarios que

mas interponen quejas y reclamos ya que son los que utilizan con mayor frecuencia
nuestros servicios.
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12. QUEJAS Y RECLAMOS POR DEPENDENCIA/PROCESO

Tabla 10. Quejas y Reclamos

DEPENDENCIA/PROCESO N° DE N° DE TOTAL
QUEJAS RECLAMOS
Admisiones, registro y control 1 1 2
Bienestar universitario 0 3 3
Centro de formacion en lectura y escritura en 2 0 2

lengua castellana y lenguas extranjeras

Division de personal 1 1 2
Plan de estudio de ingenieria civil 3 1 4
Plan de estudio de derecho jornada nocturna 1 0 1
Plan es estudio de especializacion en auditoria de 0 1 1
sistemas
Planeacion 2 0 2
Subdireccion académica 1 1 2
TOTAL 11 8 19

Fuente: Sistema de PQRS

Con el fin de una mejora continua se realizan seguimientos semestrales que evidencien
las acciones tomadas para que las quejas y reclamos sean subsanados.

13. ANALISIS DE CAUSA DE QUEJAS Y RECLAMOS

Durante el tercer trimestre del afio 2021 se evidencia que la principal causa de las quejas
y reclamos son los inconvenientes presentados para realizar inclusiones debido a que los
estudiantes deben estar en linea para poder matricular las asignaturas, también a la
inconformidad por no recibir descuento de matricula cero en las dos carreras cursadas,
inadecuado servicio prestado por capacitaciones dadas por Prodsus S.A.S, demora en
pagos de Jovenes en accion, generacion de pin incorrectamente, Inscripcion realizada
antes de las fecha estipuladas debido a prueba para proceso de inscripcion, demora en
pago de bonificaciones, presencia de abejas, retraso en reconocimientos de tesis
meritoria debido a inconvenientes con firma de jurados y la falta de renovacién de los
miembros del comité curricular de Especializacion en Auditoria de Sistemas.

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

La Universidad recomienda a los estudiantes estar en linea con las asignaturas cursadas
en cada semestre con el propdsito de que el sistema les permita matricular los créditos
permitidos para cada semestre.
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15. RECOMENDACIONES DE LOS PARTICULARES DIRIGIDAD A MEJORAR EL
SERVICIO QUE PRESTE LA ENTIDAD

Durante el tercer trimestre no se recibieron recomendaciones de los particulares sobre
los servicios que presta la entidad.

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

Durante el tercer trimestre no se recibieron recomendaciones de los particulares para
incentivar la participacion en la gestion publica.

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

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

18. MEJORAS REALIZADAS AL SISTEMA PQRS

v' Se implementa desistimiento expreso en el sistema de PQRS

v' Se ajusta el sistema de PQRS para que el sistema no tome la respuesta inmediata
como un canal de atencion.

v' Se establece borrador de resolucion para continuar con proceso de respuesta a pesar
desistimiento expreso.

v Se implementa que el jefe encargado de dar respuesta a las PQRS de su

dependencia, pueda visualizar el medio por el cual el peticionario desea recibir

respuesta

Se actualiza el listado de usuarios del sistema de PQRS

Se realiza capacitacion del manejo del sistema de PQRS, peticion incompleta e

importancia de las respuestas dadas y el diligenciamiento de los campos obligatorios

para las quejas y reclamos a 13 dependencias (Observatorio de Derechos Humanos

virtual, Planeacién, Plan de estudio de Comunicacion social, Especializacion en

Sistemas HSEQ, Plan de estudios de Ingenieria Ambiental, Facultad de Ciencias

Agrarias y del Ambiente, Departamento Agricola y ambiental, Departamento de

Ciencias Basicas, Plan de estudio de Zootecnia, Division de Biblioteca, Maestria en

Administracion, Divisibn de Postgrados y Educacién Continuada, Bienestar

Universitario)

AN
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19. OPORTUNIDADES DE MEJORA

e Continuar con la sensibilizacion de la importancia de las respuestas emitidas a las
PORS.

e Continuar con la concientizacion de dar respuesta a las PQRS en los tiempos
establecidos.

e Participar en las inducciones institucionales.

e Gestionar acciones de mejora con otras dependencias a través de los seguimientos
realizados a las quejas y reclamos.

© ﬁ 14
icontec L_yrorve Via Acolsure, Sede el Algodonal, Ocafa, Colombia - Cédigo postal: 546552

e Linea gratuita nacional: 01 8000 121 022 - PBX: (+57) (7) 569 00 88

atencionalciudadano@ufpso.edu.co - www.ufpso.edu.co

SC-CER102673




