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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 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 Ocafia presenta
el Informe del segundo trimestre del afio 2022 sobre la gestion de las PQRS recibidas
en la institucion.
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1. TOTAL DE PQRS RECIBIDAS DEL 1 DE ABRIL AL 30 DE JUNIO DE 2022

Tabla 1. Total de PQRS

PQRS RECIBIDAS TOTAL %
Solicitudes tramitadas por sistema PQRS 53 83%
Solicitudes tramitadas a través de respuesta inmediata 11 17%

TOTAL 64 100%
Fuente: Sistema de PQRS
2. CANALES DE ATENCION DE PQRS RECIBIDAS
Tabla 2. Canales de atencion
MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
Fisico 5 8%
Web 45 70%
Telefénico 0 0%
Correo electrénico 14 22%
Verbal 0 0%
TOTAL 64 100%
Fuente: Sistema de PQRS
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Gréfica 1. Canales de atencién
Fuente: Sistema de PQRS

Como se observa en la grafica anterior, el canal de atencion mas utilizado es via web

con 70%, asi mismo, se evidencia que los usuarios de PQRS prefieren los recursos
tecnolégicos como medio de comunicacion.
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3. TIPO DE PQRS TRAMITADAS

De las 64 PQRS recibidas en el segundo trimestre, 11 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 53 PQRS tramitadas

Tabla 3. Tipo de PQRS

TIPO DE PQRS N° DE SOLICITUDES %
Denuncias de hechos de corrupcién 0 0%
Felicitaciones 8 15.09%
Peticiones 22 41.51%
Peticiones de consulta 0 0%
Peticiones de documentacion 1 1.89%
Peticiones de informacién 8 15.09%

Queja 3 5.66%
Reclamo 10 18.87%
Sugerencias 1 1.89%
TOTAL 53 100%
Fuente: Sistema de PQRS
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hechos de
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0%
Reclamo Felicitaciones
18,87% 15,09%
Queja
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Peticiones de
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0,
1.89% Peticiones de
consulta
0%
Gréfica 2. Tipo de PQRS tramitadas
Fuente: Sistema de PQRS
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Segun los datos recopilados, se evidencia que en el segundo trimestre del afio 2022, el
tipo de solicitud mas tramitada fue las peticiones con 41.51% (22), dentro de los cuales
se destaca: solicitud de medidas por acoso de un estudiante, ampliacion de fecha para
entrega de documentos de grado, informacion de aportes a fondo de pension,
reembolsos, revision de nota dada a Consultorio Juridico, repetir sorteo de balotas para
definir el nUmero de tarjetones en las elecciones estudiantiles, mejoras en seguridad de
parqueadero, habilitacion de pago presencial para servicio de Restaurante Universitario,
certificado laboral, exonerar de pago de derecho a grado, aplicacién de subsidio de
almuerzo pretendido por el Consejo Superior Estudiantil, solicitud de informacion de
cargue de semovientes del inventario y otros elementos, permitir recibir titulo sin tener
los resultados de pruebas saber Pro y solicitud de cupos.

4. TIPO DE USUARIO DE LAS PQRS TRAMITADAS

Tabla 4. Tipo de usuario

TIPO DE USUARIO N° DE %
SOLICITUDES

Estudiante 32 60.38%
Docente 2 3.77%
Administrativo 7 13.21%
Egresado 1 1.89%
Particular 10 18.87%
Nifios, nifias y adolescentes 1 1.89%
Apoderado 0 0%
Persona juridica 0 0%
Periodista 0 0%

TOTAL 53 100%

Fuente: Sistema de PQRS
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Gréfica 3. Tipo de usuario
Fuente: Sistema de PQRS
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De acuerdo a la informacion anterior, se observa que los usuarios que mas usan el
sistema de PQRS como mecanismo para manifestar sus inquietudes o realizar
solicitudes, son los estudiantes con un 60.38%, asi mismo, los particulares utilizan este
sistema para solicitar informacion de convenios interadministrativos, informacion de
aportes a pension, solicitud de desvinculacion de informacién con la institucion para no
ser elegidos como jurado de votacion y manifestar agradecimiento por servicios de

Consultorio Juridico.

5. PQRS ATENDIDAS POR PROCESO/DEPENDENCIA

Tabla 5. PQRS atendidas

PROCESO / DEPENDENCIA CANTIDAD [PORCENTAJE
Admisiones, registro y control 7 13.21%
Area de salud 1 1.89%
Bienestar universitario 4 7.55%
Consultorio juridico y centro de conciliacion 2 3.77%
Control interno 1 1.89%
Departamento académico de derecho y ciencias politicas 1 1.89%
Departamento de ciencias pecuarias 1 1.89%
Departamento ingenieria civil 1 1.89%
Departamento ingenieria mecanica 6 11.32%
Direccién 4 7.55%
Division de personal 7 13.21%
Divisiéon de postgrados y educacion continuada 1 1.89%
Escuela artes 1 1.89%
Facultad de ciencias agrarias y del ambiente 2 3.77%
Plan de estudio de administracion de empresas 1 1.89%
Plan de estudio derecho jornada nocturna 2 3.77%
Planeacion 2 3.77%
Secretaria general 2 3.77%
Subdireccién administrativa 5 9.43%
Unidad de almacén e inventario 2 3.77%
Total 53 100%
Fuente: Sistema de PQRS
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Gréfica 4. PQRS atendidas por proceso
Fuente: Sistema de PQRS

Se puede evidenciar en las cifras anteriores que durante el segundo trimestre del afio

2022, las dependencias que recibieron mayor numero de PQRS fueron:

= Admisiones, registro y control con 7 PQRS, referentes a 2 reclamos sobre gestiones
administrativas; 3 peticiones sobre solicitudes académicas y 2 peticiones de
informacion en las cuales se solicita informacién de listado de puntajes de admitidos

e informacion de un estudiante.

e Division de personal con 7 PQRS,

las funciones al personal de servicios generales.
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6. FELICITACIONES POR PROCESO/DEPENDENCIA

Tabla 6. Felicitaciones

PROCESO/DEPENDENCIA CANTIDAD
Bienestar universitario 1
Consultorio juridico y centro de conciliacion 1
Departamento de ciencias pecuarias 1
Divisién de postgrados y educacion continuada 1
Escuela artes 1
Planeacién 2
Unidad de almacén e inventario 1
TOTAL 8

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

GRADO DE SATISFACCION CANTIDAD %
Insatisfecho 4 13.79%
Satisfecho 8 27.58%
Muy satisfecho 17 58.62%

TOTAL 29 100%
Fuente: Sistema de PQRS
Insatisfecho
13,79%
Satisfecho
27,58%
Gréfica 5. Percepcién del cliente
Fuente: Sistema de PQRS
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Durante el segundo trimestre de 2022 se obtuvo como resultado de las encuestas de
satisfaccion realizadas a las respuestas emitidas por la institucion que el 58.62 % de los
usuarios se encuentran muy satisfechos, seguido de un 27.58 % satisfechos y un 13.79%
insatisfechos.

De los datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion se evidencioé una disminucion en
la insatisfaccion del 6.72% comparado con el trimestre anterior (20.51%), la insatisfaccion
se debe a razones como: la institucion emita una respuesta unificada ante una PQRS
enviada a distintas oficinas, falta de servicio presencial nocturno para pago de servicios
del restaurante universitario y no ampliar la fecha para entrega de documentos de grado
a un estudiante.

Con el fin de aumentar el conocimiento de la percepcion de los usuarios, se realizaron
16 llamadas para obtener respuesta de las encuestas de satisfaccion, de las cuales
fueron respondidas 6 encuestas.

8. SOLICITUDES ANONIMAS RECIBIDAS EN EL PRIMER TRIMESTRE 2022

Se recibieron 12 PQRS de usuarios anénimos correspondiente a un 23%, a este tipo de
solicitudes se les asigna un consecutivo con el cual se identifican para realizar el tramite
correspondiente de manera que la informacién 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

N° DE
TIPO DE QUEJA Y RECLAMO N° DE QUEJAS RECLAMOS TOTAL

Administrativos 1 1 2
Docentes 2 0 2
Informacién 0 2 2
Servicios administrativos 0 1 1
Servicios de Bienestar 0 1 1
Estudiantes 0 5 5

TOTAL 3 10 13

Fuente: Sistema de PQRS

Segun los datos obtenidos, se puede evidenciar que en el segundo trimestre del 2022, la
mayor cantidad de quejas y reclamos se debe a insatisfaccion por desacuerdo con un
estudiante, ademas se evidencia un aumento de 84.61 % en la cantidad de quejas y

reclamos recepcionados comparado con el primer trimestre 2022.

11. TIPO DE USUARIO DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS

Tabla 9. Tipo de usuario

N° DE
TIPO DE USUARIO N° DE QUEJAS RECLAMOS TOTAL
Estudiante 2 8 10
Administrativo 0 1 1
Particular 1 1 2
TOTAL 2 10 13

Fuente: Sistema de PQRS

Teniendo en cuenta los datos obtenidos, se observa que los estudiantes fueron los
usuarios que mas usaron PQRS como herramienta para manifestar su inconformismo

ante los distintos tipos de solicitudes recibidas durante el segundo trimestre de 2022.
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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 0 2 2
Area de salud 0 1 1
Departamento de ingenieria civil 1 0 1
Departamento de ingenieria mecanica 1 5 6
Direccién 1 0 1
Division de personal 0 1 1
Subdireccién administrativa 0 1 1

TOTAL 3 10 13

Fuente: Sistema de PQRS

13. ANALISIS DE CAUSA DE QUEJAS Y RECLAMOS

De acuerdo a la informacion recopilada, se evidencia que los usuarios que interponen
mayor nimero de quejas y reclamos son los estudiantes, asi mismo, las causas de estas
solicitudes fueron referentes a:

¢ Inconformismo por la metodologia utilizada por el docente de la materia Calculo de
elementos de maquinas I.

¢ Insatisfaccion por la metodologia implementada por el docente de la materia
Topografia.

e Descontento por la atencion dada por un funcionario de la institucién.

e Desacuerdo por la insatisfaccion manifestada por un estudiante ante la metodologia
aplicada en la materia Calculo de elementos de maquinas I.

e Desconocimiento por parte de un estudiante del mecanismo virtual para atender citas
médicas.

e Descontento por haber sido seleccionado como jurado de votacién, sin encontrarse
activo en la institucion.

¢ Disconformidad por que la institucién tiene como requisito presentar el resultado de
pruebas saber PRO para obtener paz y salvo para graduarse.

e Demora de un mes para realizar un proceso de reembolso.

¢ Insatisfaccion por la persona asignada para comunicar las funciones al personal de
servicios generales.

Es importante mencionar que ante 1 queja presentada por el inconformismo por la
metodologia utilizada por el docente de la materia Calculo de elementos de maquinas I,
se recibieron 5 quejas en las cuales se manifesté el apoyo hacia el docente de esta
materia, informando que les parece injusto la queja contra el docente, ya que €l ha
desempefado su trabajo de manera correcta, respetuosa y responsable, dando
cumplimiento a la metodologia socializada al principio del semestre.
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14. RECOMENDACIONES DE LA ENTIDAD SOBRE LOS TRAMITES Y SERVICIOS
CON MAYOR NUMERO DE QUEJAS Y RECLAMOS

En el segundo trimestre no se presentan recomendaciones de la institucion.

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

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

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

En el segundo trimestre no se recibieron recomendaciones de particulares para
incentivar la participacion en la gestion publica.

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

En el segundo 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 segundo trimestre del afio 2022, se presentd una peticion con informacién
reservada, 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

En el segundo trimestre del afio 2022, se present6 una peticion la cual se respondio
negativamente por no contar con la informacion, debido a que el tipo de vinculacion que
tuvo el trabajador no requeria el pago de aportes de pension.
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20. SOLICITUDES TRASLADADAS A OTRA INSTITUCION

En el segundo trimestre, se trasladaron 2 PQRS por ser competencia de la Universidad
Francisco de Paula Santander Cucuta.

21. MEJORAS REALIZADAS AL SISTEMA PQRS

v

Se implementa el acceso administrativo al sistema de PQRS a través de la pagina
institucional.

Se capacita a 7 estudiantes sobre la gestion del sistema de PQRS

Capacitacion a 5 administrativos sobre manejo del sistema de PQRS y la importancia
de las respuestas dadas.

Difusion de 8 pildoras informaticas sobre la gestion de PQRS.

Emision de cufias radiales sobre la gestion de PQRS.

22. OPORTUNIDADES DE MEJORA

SC-CER102673

Contribuir permanentemente en las inducciones y reinducciones institucionales.
Realizar seguimiento a las insatisfacciones manifestadas por los usuarios en las
encuestas realizadas.

Socializar el acceso administrativo a través de la pagina institucional para emitir
respuesta a las PQRS.
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