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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
propoésito de realizar seguimiento y medicién 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 R-SG-OAC-002; 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 Ocafa presenta
el Informe del cuarto 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 OCTUBRE AL 31 DE DICIEMBRE DE

2021
Tabla 1. Total de PQRS
PORS RECIBIDAS TOTAL %
Solicitudes tramitadas por sistema PQRS 47 71%
Solicitudes tramitadas a traves de respuesta 19 29%
inmediata
TOTAL 66 100%
Fuente: Sistema de PQRS
2. CANALES DE ATENCION DE PQRS RECIBIDAS
Tabla 2. Canales de atenciéon
MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
Fisico 4 6%
Web 51 77%
Teletonico 0 0%
Correo electronico 11 17%
Verbal 0 0%
TOTAL 66 100%

Fuente: Sistema de PQRS
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Gréfica 1. Canales de atencién
Fuente: Sistema de PQRS

Segun los datos estadisticos del Sistema de PQRS, se demuestra que el canal de
atencion de preferencia por parte de los usuarios con un 77% es via web.
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3. TIPO DE PQRS TRAMITADAS

De 66 PQRS recibidas durante el cuarto trimestre, 19 son respuestas inmediatas, es

decir, aquellas que son respondidas por el administrador del sistema de PQRS; por lo
tanto, se tendran en cuenta solo las 47 PQRS tramitadas.

Tabla 3. Tipo de PQRS

TIPO DE PQRS N° DE SOLICITUDES %
Denuncias de hechos de corrupcion 0 0%
Felicitaciones 1 2.13%
Peticiones 23 48.94%
Peticiones de consulta 1 2.13%
Peticiones de documentacion 2 4.26%
Peticiones de informacion 5 10.64%
Queja 7 14.89%
Reclamo 8 17.02%
Sugerencias 0 0%

TOTAL 47 100%
Fuente: Sistema de PQRS
Denunciasde  suygerencias
hechos de 0% Felicitaciones
corrupcion 2,13%
0%
Reclamo
17,02%
TIPO DE PQRS Queja
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Peticiones de
documentacién
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consulta
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Gréfica 2. Tipo de PQRS tramitadas
Fuente: Sistema de PQRS
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En el cuarto trimestre del afio 2021, se evidencia que las PQRS tramitadas con mayor
namero de solicitudes fueron las peticiones con 48.94% (23) como lo muestra la anterior
figura. Dentro de las peticiones presentadas se pudo evidenciar que la existencia de las
mismas corresponde a temas como: solicitudes de ampliacién de plazo para entrega de
documentacion, actualizacion de datos personales, solicitudes de descuentos y tramites

académicos administrativos.

4. TIPO DE USUARIO DE LAS PQRS TRAMITADAS

Tabla 4. Tipo de usuario

TIPO DE USUARIO N° DE %
SOLICITUDES

Estudiante 17 36.17%
Docente 8 17.02%
Administrativo 5 10.64%
Egresado 4 8.51%
Particular 11 23.4%
Ninos, ninas y adolescentes 1 2.13%
Apoderado 0 0%
Persona juridica 1 2.13%
Periodista 0 0%

TOTAL 47 100%

Fuente: Sistema de PQRS
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Gréfica 3. Tipo de usuario PQRS tramitadas
Fuente: Sistema de PQRS
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De acuerdo a la gréafica N° 3, se evidencia que los estudiantes son los usuarios que
presentan mas PQRS, debido a que son quienes 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 5 10.64%
Centro de multimedios 1 2.13%
Departamento de ciencias administrativas 6 12.77%
Departamento de humanidades 1 2.13%
Direccion 2 4.26%
Divisidn de investigacion y extension 4 8.51%
Divisiéon de personal 6 12.77%
Emisora la UFM estéreo 1 2.13%
Facultad de ciencias administrativas y economicas 1 2.13%
Facultad de ingenieria 2 4.26%
Granja experimental 1 2.13%
Plan de estudio de comunicacion social 1 2.13%
Plan de estudio de ingenieria de sistemas 1 2.13%
Elan d_e estudio de tecnologia en gestion comercial y 1 2 13%
financiera
Plan de estudio derecho jornada diurna 1 2.13%
Plan de estudio derecho jornada nocturna 1 2.13%
Plan de estudios de zootecnia 1 2.13%
Secretaria general 4 8.51%
Subdireccion administrativa 6 12.77%
Unidad de educacion virtual 1 2.13%

Total a7 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 latabla N° 5y la grafica N° 4 se evidencia que durante el cuarto trimestre del afio 2021
los procesos que tuvieron mayor numero de PQRS fueron:

e Departamento de ciencias administrativas (6) de las cuales 5 son quejas y 1 reclamo

¢ Division de personal (6) corresponden a 4 peticiones y 2 reclamos

e Subdireccion administrativa (6) 1 peticibn de documentacion, 3 peticiones de
informacion y 2 peticiones.

6. FELICITACIONES POR PROCESO/DEPENDENCIA

Tabla 6. Felicitaciones

PROCESO/DEPENDENCIA CANTIDAD
Centro de Multimedios 1
TOTAL 1

Fuente: Sistema de PQRS
7. PERCEPCION DEL CLIENTE EN LAS RESPUESTAS GENERADAS

Tabla 7. Percepcion del cliente

GRADO DE SATISFACCION CANTIDAD %
Insatisfecho 10 32.25%
Satisfecho 12 38.70%
Muy satisfecho 9 29.03%

TOTAL 31 100%

Fuente: Sistema de PQRS
PERCEPCION DEL CLIENTE

Muy
satisfecho Insatisfecho

Satisfecho

Grafica 5. Percepcién del cliente
Fuente: Sistema de PQRS
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El periodo analizado es el comprendido entre el 1 de octubre al 31 de diciembre del 2021.

De las 66 PQRS recibidas, 19 son respuestas inmediatas, 7 son andnimas. Se destaca
que fueron respondidas el 46.9%. 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 cuarto trimestre del afio 2021 se realizaron 10 llamadas, de las cuales so6lo
se obtuvo respuesta a 6.

Las respuestas dadas a la encuesta de satisfaccion arrojan como resultado que el 38.70%
de los peticionarios se encuentran satisfechos con las respuestas dadas y la atencion
recibida, seguido de un 32.25% insatisfechos y un 29.03% muy satisfechos. Se aclara
que 1 felicitacion recibida fue tenida en cuenta como peticionario muy satisfecho.

La insatisfaccidbn manifestada a las respuestas dadas se debe a diferentes aspectos entre
ellos el no brindar acceso a informacion o documentos reservados, considerar demorado
el trdmite para recibir certificado de notas (3 dias habiles), Realizacibn de extensa
encuesta Barémetro de las Américas, no dar viaje reservado en el afio 2017 por ser
ganador de evento regional e internacional.

8. SOLICITUDES ANONIMAS RECIBIDAS EN EL CUARTO TRIMESTRE 2021

Se recibieron 7 PQRS de usuarios anénimos correspondiente a un 15%, a este tipo de
solicitudes se les asigna un cddigo con el cual se identifican para realizar el tramite
correspondiente de manera que la informacion personal sea confidencial.

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.

Denuncias de hechos de corrupcion 15 dias habiles

Felicitaciones Inmediata

Peticiones 15 dias habiles
Peticiones de consulta 30 dias habiles
Peticiones de documentacion 10 dias habiles
Peticiones de informacion 10 dias habiles
Queja 15 dias habiles
Reclamo 15 dias habiles
Sugerencias 15 dias habiles
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10. TIPIFICACION DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS

Tabla 8. Tipificacion

o

TIPO DE QUEJA Y RECLAMO N° DE QUEJAS RESLEI&OS TOTAL
Docentes 5 6
Incumplimientos 0 1 1
Informacioén 1 1 2
Servicios académicos 1 4 5
Servicios administrativos 0 1 1
TOTAL 7 8 15

Fuente: Sistema de PQRS

Se puede evidenciar en la tabla 8. Que durante el cuarto trimestre del 2021 el motivo
principal de las quejas y reclamos fueron presentados por la insatisfaccion con Docentes.

11. QUEJAS Y RECLAMOS SEGUN EL TIPO DE USUARIO

Tabla 9. Tipo de usuario

o

TIPO DE USUARIO N° DE QUEJAS REQLEJ\'?OS TOTAL
Estudiante 1 1 2
Docente 4 3 7
Administrativo 0 2 2
Egresado 1 0 1
Particular 1 2 3
TOTAL 7 8 15

Fuente: Sistema de PQRS

Segun los datos obtenidos, se evidencia que los docentes fueron los usuarios que

instauraron mas quejas y reclamos en el cuarto trimestre del afio 2021.

(@)
icontec m

Via Acolsure, Sede el Algodonal, Ocaina, Colombia - Cédigo postal: 546552

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

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




IIE Universidad Francisco
Slde Paula Santander

cana Colombla

12. QUEJAS Y RECLAMOS POR DEPENDENCIA/PROCESO

Tabla 10. Quejas y Reclamos

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

Departamento de ciencias administrativas S 1 6
Division de investigacion y extension 0 2 2
Division de personal 0 2 2
Emisora la UFM estéreo 1 0 1
Facultad de ciencias administrativas y 1 0 1
econoémicas
Plan de estudio de derecho jornada diurna 0 1 1
Plan de estudio de derecho jornada nocturna 0 1 1
Secretaria General 0 1 1

TOTAL 7 8 15

Fuente: Sistema de PQRS

Con el fin de mantener 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 cuarto trimestre del afio 2021 se evidencia que la principal causa de las quejas
y reclamos son los inconvenientes presentados con una docente debido al manejo dado
a las clases, también a la inconformidad por demora en proceso de constancia laboral,
oficina cerrada por aislamiento debido a COVID-19, entre otras.

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

Durante el cuarto trimestre no se presentan recomendaciones de la institucion.

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

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

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

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

© P
icontec [_frarm i A ia - Cédigo postal: 546552 12

Via Acolsure, Sede el Algodonal, Ocaia, Colombia

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

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




IIE Universidad Francisco
Slde Paula Santander

cana Colombla

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

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

18. NUMERO DE SOLICITUDES NEGADAS POR CONTENER INFORMACION
RESERVADA

En el cuarto trimestre del afio 2021 se presentaron las siguientes solicitudes con
informacion reservada: 3 peticiones y 3 peticiones de informacion, lo anterior en
cumplimiento a lo estipulado en la ley 1755 de 2015 en el Articulo 24. Informaciones y
documentos reservados.

19. NUMERO DE SOLICITUDES NEGADAS POR INEXISTENCIA DE LA
INFORMACION

Durante el cuarto trimestre, no se han presentado PQRS en las cuales se responda
negativamente por no contar con la informacion.

20. SOLICITUDES TRASLADADAS A OTRA INSTITUCION

Durante el cuarto trimestre, no se han presentado PQRS con competencia diferente a la
de la Universidad Francisco de Paula Santander Ocana, por lo cual, ninguna solicitud ha
sido trasladada a otra Institucion.

21. MEJORAS REALIZADAS AL SISTEMA PQRS

v" En el sistema de PQRS se agrega parametros de busqueda por consecutivo y fecha
a las novedades

v' Se ajusta el médulo jefe para que al ver el listado de las PQRS recibidas se pueda
visualizar la fecha maxima de respuesta para cada una.

v' Se realiza capacitacion del manejo del sistema de PQRS, peticién incompleta e
importancia de las respuestas dadas y el diligenciamiento de los campos obligatorios
para las quejas y reclamos a 6 dependencias (Subdireccion administrativa, Celee,
Facultad de Educacion Artes y Humanidades, Plan de estudio de Tecnologia en
gestion comercial y financiera, Departamento de Humanidades y Departamento de
Ciencias Administrativas)

22. OPORTUNIDADES DE MEJORA

e Formular nuevas estrategias de socializacion 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 gestion de las PQRS.

o Contribuir permanentemente en las inducciones y reinducciones institucionales.
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