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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 cuarto 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 OCTUBRE AL 31 DE DICIEMBRE DE 
2021 

  
Tabla 1. Total de PQRS 

PQRS RECIBIDAS TOTAL % 

Solicitudes tramitadas por sistema PQRS 47 71% 

Solicitudes tramitadas a través de respuesta 
inmediata 

19 29% 

TOTAL 66 100% 

Fuente: Sistema de PQRS 

 

 

2. CANALES DE ATENCIÓN DE PQRS RECIBIDAS 
 

Tabla 2. Canales de atención 

MEDIO DE RECEPCIÓN TOTAL % 
Físico  4 6% 

Web 51             77% 

Telefónico 0                0% 

Correo electrónico 11   17% 

Verbal 0    0% 

                                      TOTAL 66 100% 

Fuente: Sistema de PQRS 
 

 
 

Gráfica 1. Canales de atención 
Fuente: Sistema de PQRS 

 
 

Según los datos estadísticos del Sistema de PQRS, se demuestra que el canal de 
atención de preferencia por parte de los usuarios con un 77% es vía 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 tendrán en cuenta solo las 47 PQRS tramitadas. 
 
   
Tabla 3. Tipo de PQRS 

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

Felicitaciones 1     2.13% 

Peticiones 23   48.94% 

Peticiones de consulta 1      2.13% 

Peticiones de documentación 2       4.26% 

Peticiones de información 5    10.64% 

Queja 7     14.89% 

Reclamo 8      17.02% 

Sugerencias 0             0% 

TOTAL 47          100% 

Fuente: Sistema de PQRS 
 
 

 
 

Gráfica 2. Tipo de PQRS tramitadas 
Fuente: Sistema de PQRS 
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En el cuarto trimestre del año 2021, se evidencia que las PQRS tramitadas con mayor 
número 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 ampliación de plazo para entrega de 
documentación, actualización de datos personales, solicitudes de descuentos y trámites 
académicos administrativos. 
 

 

4. TIPO DE USUARIO DE LAS PQRS TRAMITADAS 

 
Tabla 4. Tipo de usuario 

TIPO DE USUARIO Nº DE 
SOLICITUDES 

% 

Estudiante       17                 36.17% 

Docente       8                   17.02% 

Administrativo       5                 10.64% 

Egresado        4                   8.51% 

Particular      11                   23.4% 

Niños, niñas y adolescentes       1 2.13% 

Apoderado       0      0% 

Persona jurídica       1  2.13% 

Periodista 0       0% 

TOTAL                     47    100% 

Fuente: Sistema de PQRS 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gráfica 3. Tipo de usuario PQRS tramitadas 
Fuente: Sistema de PQRS 
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De acuerdo a la gráfica Nº 3, se evidencia que los estudiantes son los usuarios que 
presentan más PQRS, debido a que son quienes hacen mayor uso de los servicios que 
ofrece la institución. 
 
 
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% 

Dirección 2 4.26% 

División de investigación y extensión 4 8.51% 

División de personal 6 12.77% 

Emisora la UFM estéreo 1 2.13% 

Facultad de ciencias administrativas y económicas 1 2.13% 

Facultad de ingeniería 2 4.26% 

Granja experimental 1 2.13% 

Plan de estudio de comunicación social 1 2.13% 

Plan de estudio de ingeniería de sistemas 1 2.13% 

Plan de estudio de tecnología en gestión comercial y 
financiera 

1 2.13% 

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% 

Subdirección administrativa 6 12.77% 

Unidad de educación virtual 1 2.13% 

Total 47 100% 

  Fuente: Sistema de PQRS 
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Gráfica 4. PQRS atendidas por proceso 
Fuente: Sistema de PQRS 
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En la tabla Nº 5 y la gráfica Nº 4 se evidencia que durante el cuarto trimestre del año 2021 
los procesos que tuvieron mayor número de PQRS fueron: 

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

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

 Subdirección administrativa (6) 1 petición de documentación, 3 peticiones de 

información 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. PERCEPCIÓN DEL CLIENTE EN LAS RESPUESTAS GENERADAS 
 
Tabla 7. Percepción del cliente 

GRADO DE SATISFACCIÓN CANTIDAD % 

Insatisfecho 10 32.25% 

Satisfecho 12 38.70% 

Muy satisfecho 9 29.03% 

TOTAL 31 100% 

Fuente: Sistema de PQRS 

 
Gráfica 5. Percepción 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 anónimas. Se destaca 
que fueron respondidas el 46.9%. Cabe aclarar que las encuestas en las cuales los 
peticionarios no responden, se les envía un recordatorio los 1 y 15 de cada mes, con el 
fin de aumentar la cantidad de encuestas respondidas, así mismo los peticionarios que 
no responden a pesar del recordatorio se realizan llamadas telefónicas como último 
recurso, en el cuarto trimestre del año 2021 se realizaron 10 llamadas, de las cuales sólo 
se obtuvo respuesta a 6. 
 
Las respuestas dadas a la encuesta de satisfacción arrojan como resultado que el 38.70% 
de los peticionarios se encuentran satisfechos con las respuestas dadas y la atención 
recibida, seguido de un 32.25% insatisfechos y un 29.03% muy satisfechos. Se aclara 
que 1 felicitación recibida fue tenida en cuenta como peticionario muy satisfecho. 
La insatisfacción manifestada a las respuestas dadas se debe a diferentes aspectos entre 
ellos el no brindar acceso a información o documentos reservados, considerar demorado 
el trámite para recibir certificado de notas (3 días hábiles), Realización de extensa 
encuesta Barómetro de las Américas, no dar viaje reservado en el año 2017 por ser 
ganador de evento regional e internacional. 
 
8. SOLICITUDES ANÓNIMAS RECIBIDAS EN EL CUARTO TRIMESTRE 2021 
 

Se recibieron 7 PQRS de usuarios anónimos correspondiente a un 15%, a este tipo de 
solicitudes se les asigna un código con el cual se identifican para realizar el trámite 
correspondiente de manera que la información personal sea confidencial. 
 

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. 
 
 
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 
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10. TIPIFICACIÓN DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS 
 

 Tabla 8. Tipificación 

TIPO DE QUEJA Y RECLAMO Nº DE QUEJAS 
Nº DE 

RECLAMOS 
TOTAL 

Docentes 5 1 6 

Incumplimientos 0 1 1 

Información 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 insatisfacción con Docentes. 
 
 

11. QUEJAS Y RECLAMOS SEGÚN EL TIPO DE USUARIO 
 

 
  Tabla 9. Tipo de usuario 

TIPO DE USUARIO Nº DE QUEJAS 
Nº DE 

RECLAMOS 
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 
 
 

Según los datos obtenidos, se evidencia que los docentes fueron los usuarios que 
instauraron más quejas y reclamos en el cuarto trimestre del año 2021. 
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12. QUEJAS Y RECLAMOS POR DEPENDENCIA/PROCESO 
 
Tabla 10. Quejas y Reclamos 

DEPENDENCIA/PROCESO Nº DE 
QUEJAS 

Nº DE 
RECLAMOS 

TOTAL 

Departamento de ciencias administrativas 5 1 6 

División de investigación y extensión 0 2 2 

División de personal 0 2 2 

Emisora la UFM estéreo 1 0 1 

Facultad de ciencias administrativas y 
económicas 

1 0 1 

Plan de estudio de derecho jornada diurna 0 1 1 

Plan de estudio de derecho jornada nocturna 0 1 1 

Secretaría 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. ANÁLISIS DE CAUSA DE QUEJAS Y RECLAMOS 
 

Durante el cuarto trimestre del año 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 TRÁMITES Y SERVICIOS 
CON MAYOR NÚMERO DE QUEJAS Y RECLAMOS 
 
Durante el cuarto trimestre no se presentan recomendaciones de la institución. 
 
15. RECOMENDACIONES DE LOS PARTICULARES DIRIGIDAD A MEJORAR EL 
SERVICIO QUE PRESTE LA ENTIDAD 
 

Durante el cuarto trimestre 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 cuarto trimestre no se recibieron recomendaciones de los particulares para  
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 cuarto trimestre no se recibieron recomendaciones de los particulares sobre 
racionalizar el empleo de los recursos disponibles. 
 
18. NÚMERO DE SOLICITUDES NEGADAS POR CONTENER INFORMACIÓN 
RESERVADA 
 

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

20. SOLICITUDES TRASLADADAS A OTRA INSTITUCIÓN 
 
Durante el cuarto trimestre, no se han presentado 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.   
 
21. MEJORAS REALIZADAS AL SISTEMA PQRS 
 

 En el sistema de PQRS se agrega parámetros de búsqueda por consecutivo y fecha 
a las novedades 

 Se ajusta el módulo jefe para que al ver el listado de las PQRS recibidas se pueda 
visualizar la fecha máxima de respuesta para cada una.  

 Se realiza capacitación del manejo del sistema de PQRS, petición incompleta e 
importancia de las respuestas dadas y el diligenciamiento de los campos obligatorios 
para las quejas y reclamos a 6 dependencias (Subdirección administrativa, Celee, 
Facultad de Educación Artes y Humanidades, Plan de estudio de Tecnología en 
gestión comercial y financiera, Departamento de Humanidades y Departamento de 
Ciencias Administrativas) 
 

22. 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. 

 Contribuir permanentemente en las inducciones y reinducciones institucionales. 


