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PRESENTACIÓN 

 
 

Las PQRSDF 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, Denuncias de hechos de corrupción y Felicitaciones 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 PQRSDF 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 tercer trimestre del año 2022 sobre la gestión de las PQRSDF recibidas 
en la institución. 
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1. TOTAL DE PQRSDF RECIBIDAS DEL 1 DE JULIO AL 30 DE SEPTIEMBRE DE 
2022  

 
Tabla 1. Total de PQRSDF 

PQRSDF RECIBIDAS TOTAL % 

Solicitudes tramitadas por sistema PQRSDF 93 72% 

Solicitudes tramitadas a través de respuesta inmediata 37 28% 

TOTAL 130 100% 

Fuente: Sistema de PQRSDF 

 

 

2. CANALES DE ATENCIÓN DE PQRSDF RECIBIDAS 

 
Tabla 2. Canales de atención 

MEDIO DE RECEPCIÓN TOTAL % 

Físico  4 3% 

Web 105             81% 

Telefónico 0                0% 

Correo electrónico 21   16% 

Verbal 0    0% 

                                      TOTAL 130 100% 

Fuente: Sistema de PQRSDF 
 
 

 

 
 

Gráfica 1. Canales de atención 
Fuente: Sistema de PQRSDF 

 

Se puede evidenciar en la gráfica anterior, que el canal de atención usado con mayor 
frecuencia por los usuarios de PQRSDF es vía web con un 81%. 
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3. TIPO DE PQRSDF TRAMITADAS 

 

De 130 PQRSDF recibidas en el tercer trimestre, 37 fueron respuestas inmediatas, es 
decir, aquellas que son respondidas por el administrador del sistema; por lo tanto, se 
tendrán en cuenta solo las 93 PQRSDF tramitadas. 
 

Tabla 3. Tipo de PQRSDF 

TIPO DE PQRSDF Nº DE SOLICITUDES % 

Denuncias de hechos de corrupción 0     0% 

Felicitaciones 6    6.45% 

Peticiones 28  30.11% 

Peticiones de consulta 0           0% 

Peticiones de documentación 1       1.08% 

Peticiones de información 9      9.68% 

Queja 22     23.66% 

Reclamo 24       25.81% 

Sugerencias 3         3.23% 

TOTAL 93          100% 

Fuente: Sistema de PQRSDF 
 

 
Gráfica 2. Tipo de PQRSDF tramitadas 

Fuente: Sistema de PQRSDF 
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Estudiante; 
68,82%

Docente; 1,08%

Administrativo; 
10,75%

Egresado; 7,53%

Particular; 8,6%

Niños, niñas y 
adolescentes; 0%

Apoderado; 1,08% Persona Jurídica; 
1,08%

Periodista; 1,08%

De acuerdo a la información registrada anteriormente, se puede observar que las 
PQRSDF más tramitadas son las peticiones con un 30.11%, dichas solicitudes 
corresponden a: solicitudes de cupo, copia de contratos, ejecución de proyectos, 
matricula cero, eliminación de deudas, seguimiento de presentación de los cursos por 
parte de los docentes, eliminación de deuda por antigüedad, acceder a créditos 
adicionales, asignación de docentes y salones, eliminación de notas inferiores en 0.9, 
modalidad de grado con la opción de judicatura, reembolsos, información de procesos 
contractuales de la Granja e inventarios, información de viáticos y revisión de uso de 
tutoría de proyecto “Mi cuerpo en el fuego”. 
 

 
4. TIPO DE USUARIO DE LAS PQRSDF TRAMITADAS 

 
Tabla 4. Tipo de usuario 

TIPO DE USUARIO Nº DE 
SOLICITUDES 

% 

Estudiante      64                 68.82% 

Docente       1                     1.08% 

Administrativo     10                  10.75% 

Egresado        7                     7.53% 

Particular        8                       8.6% 

Niños, niñas y adolescentes       0                              0% 

Apoderado       1       1.08% 

Persona jurídica       1       1.08% 

Periodista                      1       1.08% 

TOTAL                     93    100% 

Fuente: Sistema de PQRSDF 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
       Gráfica 3. Tipo de usuario 

              Fuente: Sistema de PQRSDF 
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Según los datos obtenidos, se puede observar que los usuarios que utilizan el sistema 
de PQRSDF con mayor frecuencia son los estudiantes con un 68.82%, así mismo, los 
administrativos usan este mecanismo para felicitar a la institución y para solicitar copia 
de contratos, manifestar insatisfacción por la congestión en estacionamientos de la 
institución, solicitar reasignación de las áreas a cargo de los funcionarios de servicios 
generales, inconformismo con servicio del Restaurante e inconformidad por eliminar 
compra semanal de servicios del Restaurante. 

 
 

5. PQRSDF ATENDIDAS POR PROCESO/DEPENDENCIA 
 

  Tabla 5. PQRSDF atendidas  

  PROCESO / DEPENDENCIA CANTIDAD PORCENTAJE 

Admisiones, registro y control 1 1.08% 

Área de salud 4 4.3% 

Bienestar universitario 3 3.23% 

Consultorio jurídico y centro de conciliación 1 1.08% 

Control interno 2 2.15% 

Departamento académico de derecho y ciencias políticas 2 2.15% 

Departamento de ciencias contables y financieras 3 3.23% 

Departamento de humanidades 5 5.38% 

Departamento ingeniería civil 1 1.08% 

Dirección 6 6.45% 

División de Biblioteca 1 1.08% 

División de personal 9 9.68% 

División de sistemas 2 2.15% 

Escuela de artes 1 1.08% 

Especialización en automatización industrial 1 1.08% 

Especialización en sistemas de gestión integral HSEQ 1 1.08% 

Granja experimental 2 2.15% 

Maestría en administración 1 1.08% 

Plan de estudio de comunicación social 2 2.15% 

Plan de estudio de contaduría pública diurna 6 6.45% 

Plan de estudio de derecho jornada diurna 4 4.3% 

Plan de estudio de derecho jornada nocturna 5 5.38% 

Planeación 5 5.38% 

Relaciones internacionales 1 1.08% 

Restaurante universitario 5 5.38% 

Secretaría general 5 5.38% 

Sistema de gestión ambiental 1 1.08% 

Subdirección académica 2 2.15% 

Subdirección administrativa 10 10.75% 

Tesorería 1 1.08% 

Total 93 100% 

Fuente: Sistema de PQRSDF 
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Gráfica 4. PQRSDF atendidas por proceso 

Fuente: Sistema de PQRSDF 

 
 

En la información anterior se observa que, en el tercer trimestre del año 2022, la 
dependencia que atendió mayor número de PQRSDF fue Subdirección Administrativa 
con 10 (10.75%), las cuales corresponden a 6 peticiones sobre solicitudes de aplicación 
de matrícula cero, 3 peticiones de información sobre costos y deudas y 1 reclamo sobre 
demoras en trámite de reembolso. 
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6. FELICITACIONES POR PROCESO/DEPENDENCIA 
 
Tabla 6. Felicitaciones 

PROCESO/DEPENDENCIA CANTIDAD 

Dirección 1 

División de personal 1 

Planeación 3 

Sistema de gestión ambiental 1 

TOTAL 6 

Fuente: Sistema de PQRSDF 
 
 

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

GRADO DE SATISFACCIÓN CANTIDAD % 

Insatisfecho 10 19.60% 

Satisfecho 22 43.13% 

Muy satisfecho 19 37.25% 

TOTAL 51 100% 

Fuente: Sistema de PQRSDF  
 
 

 
 

Gráfica 5. Percepción del cliente 
Fuente: Sistema de PQRSDF 
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En los datos recopilados, se evidenció que, en las respuestas a las encuestas de 
satisfacción, los usuarios se encuentran satisfechos en un 43.13%, seguido de un 
37.25% muy satisfecho y un 19.60% insatisfecho, la insatisfacción manifestada se debe 
a motivos como: demora en reembolsos, no ser beneficiario de matrícula cero, cobro de 
deudas de semestres anteriores por no cumplir con requisitos de matrícula cero, no dar 
continuidad a contratación, no contar con asesores para Consultorio Jurídico, solicitar 
examen de serología y la fecha para envío de cronograma de Maestría en 
Administración. 
 
En la información obtenida, se muestra que en el tercer trimestre del año 2022 hubo un 
aumento del 56.8% en la cantidad de encuestas respondidas, comparado con el 
trimestre anterior (29), además se identificó un incremento en el número de usuarios 
que están satisfechos de un 63.63% en comparación con el segundo trimestre (8). 
 
Es de resaltar que en el tercer trimestre de 2022 se realizaron 32 llamadas telefónicas 
con el propósito de conocer la percepción de los usuarios de PQRSDF que no habían 
respondido la encuesta a través del correo y recordatorio enviado, así mismo se observa 
que las respuestas inmediatas aumentan en un 25% la percepción de satisfacción. 

 
 
8. SOLICITUDES ANÓNIMAS RECIBIDAS EN EL PRIMER TRIMESTRE 2022 
 

Se recibieron 27 PQRSDF de usuarios anónimos correspondiente a un 29%, a este tipo 
de solicitudes se les asigna un consecutivo con el cual se identifican para realizar el 
trámite correspondiente de manera que la información sea confidencial. 
 

 

9. TIEMPO DE RESPUESTA A UNA PQRSDF 
 

Las respuestas a las PQRSDF 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 

Administrativos 12 1 13 

Docentes 7 3 10 

Incumplimientos 1 0 1 

Información 0 5 5 

Medio ambiente 0 1 1 

Servicios académicos 1 6 7 

Servicios administrativos 0 2 2 

Servicios alimenticios 0 4 4 

Servicios de Bienestar 1 2 3 

TOTAL 22 24 46 

Fuente: Sistema de PQRSDF 
 

Según la información registrada, se evidenció que, en el tercer trimestre del 2022, la 
cantidad más alta de quejas, se refiere a insatisfacción por administrativos, es de aclarar 
que 4 quejas hacen referencia a la insatisfacción por la demora en la entrega de 
documentación del Coordinador de Prácticas Empresariales de Contaduría Pública para 
afiliación de ARL, además se identificó que el mayor número de reclamos (4)  se debe 
al inconformismo de los estudiantes de Plan de estudio de Derecho Jornada Nocturna 
por el horario (6:00 p.m. a 9:00 p.m.) dado a la materia Derecho Tributario. 
 
En los datos compilados se muestra que hubo un aumento de un 71.73% en la cantidad 
de quejas y reclamos tramitados comparado con el segundo trimestre (13). 
 

 
11. TIPO DE USUARIO DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS  
 
  Tabla 9. Tipo de usuario 

TIPO DE USUARIO Nº DE QUEJAS 
Nº DE 

RECLAMOS 
TOTAL 

Estudiante 18 18 36 

Docente 1 0 1 

Administrativo 0 3 3 

Egresado 1 2 3 

Particular 1 1 2 

Periodista 1 0 1 

TOTAL 22 24 46 

   Fuente: Sistema de PQRSDF 
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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 

Área de salud 1 2 3 

Bienestar universitario 0 3 3 

Control interno 0 1 1 

Departamento académico de derecho y ciencias políticas 1 0 1 

Departamento de humanidades 5 0 5 

Departamento de ingeniería civil 1 0 1 

Dirección 1 0 1 

División de personal 2 1 3 

División de sistemas 1 1 2 

Departamento de ciencias contables y financieras 0 3 3 

Escuela de artes 0 1 1 

Plan de estudio de comunicación social 0 1 1 

Plan de estudio de contaduría pública diurna 5 1 6 

Plan de estudio de derecho jornada diurna 1 0 1 

Plan de estudio de derecho jornada nocturna 1 3 4 

Planeación 1 1 2 

Restaurante universitario 0 4 4 

Secretaría general 2 0 2 

Subdirección académica 0 1 1 

Subdirección administrativa 0 1 1 

TOTAL 22 24 46 

Fuente: Sistema de PQRSDF 

 
 
13. ANÁLISIS DE CAUSA DE QUEJAS Y RECLAMOS 
 

Según los datos reunidos, se revela que los usuarios que interponen mayor cantidad de 
quejas y reclamos son los estudiantes, así mismo, los motivos de estas solicitudes fueron: 
 
 Demora en la asignación de un docente para las materias: Programas contables 

sistematizados, electiva disciplina I y contabilidad financiera. 

 Descontento por solicitar examen de serología como requisito para el registro de la 

matrícula académica. 

 Tardanza en entrega de carnet estudiantil por falta de material. 

 Desinformación en horario de taller de baile sabatino. 

 Descontento por forma de presentación de documento institucional. 

 Inconformismo por no permitir ceder a otra persona los servicios del Restaurante 

Universitario, calidad de las cenas y monotonía de los menús. 

 Disconformidad por imágenes usadas en documental publicado en POLSO sin 

autorización del autor. 

 Agresión de un perro en la cafetería. 
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 Insatisfacción de los estudiantes de Plan de estudio de Derecho Jornada Nocturna 

por el horario (6:00 p.m. a 9:00 p.m.) y el aula asignada a la materia Derecho 

Tributario. 

 Inconformismo por el alto flujo de motocicletas en estacionamiento y daño de 

motocicleta. 

 No permitir inclusiones fuera de la fecha establecida en calendario académico. 

 Falta de atención en área de salud después de las 9:00 p.m. 

 Inconvenientes de comunicación con Bienestar Universitario. 

 Desacuerdo con la asignación de las áreas a cargo de los funcionarios de servicios 

generales. 

 Descontento por la atención dada por funcionarios de la institución. 

 Insatisfacción por la demora en la entrega de documentación del Coordinador de 

Prácticas Empresariales de Contaduría Pública para afiliación de ARL. 

 Disgusto de una estudiante por la atención dada por la Coordinadora de Consultorio 

Jurídico. 

 Desagrado por sobrecarga laboral. 

 

14. RECOMENDACIONES DE LA ENTIDAD SOBRE LOS TRÁMITES Y SERVICIOS 
CON MAYOR NÚMERO DE QUEJAS Y RECLAMOS 
 
En el tercer trimestre no se presentaron recomendaciones de la institución. 
 
 
15. RECOMENDACIONES DE LOS PARTICULARES DIRIGIDAS A MEJORAR EL 
SERVICIO QUE PRESTE LA ENTIDAD 
 

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

En el tercer trimestre no se recibieron recomendaciones de 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 
  

En el tercer 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 tercer trimestre del año 2022, se presentó una petición con información reservada, 
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 
 
En el tercer trimestre del año 2022, no se negaron solicitudes por inexistencia de la 
información. 
 

 

20. SOLICITUDES TRASLADADAS A OTRA INSTITUCIÓN 
 
En el tercer trimestre, no se realizó traslado de PQRSDF a otras instituciones. 
 
 
21. MEJORAS REALIZADAS AL SISTEMA PQRSDF 
 

 Actualización de plantilla de presentación de PQRSDF y plantilla de conflicto de 

intereses. 

 Se renueva la imagen para encuesta de satisfacción. 

 Se capacita a 3 estudiantes sobre registro y trámite de PQRSDF. 

 Se capacita a 7 dependencias (Plan de estudio de Comunicación Social, Plan de 

estudio de Contaduría Pública, Departamento de ciencias contables y financieras, 

Plan de estudio de Derecho Nocturno, Especialización en Automatización Industrial, 

Maestría en Administración y la Granja Experimental) sobre el uso del sistema de 

PQRSDF, acceso administrativo e importancia de las respuestas dadas. 

 Emisión de cuñas radiales sobre la gestión de PQRSDF. 
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22. OPORTUNIDADES DE MEJORA 
 

 Contribuir permanentemente en las inducciones y reinducciones institucionales. 

 Realizar seguimiento a las quejas, reclamos y a las insatisfacciones manifestadas por 

los usuarios en las encuestas realizadas. 

 Actualización del procedimiento para la gestión de PQRSDF R-SG-OAC-002. 

 Modificación del nombre de “PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, 

SUGERENCIAS (PQRS) por PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, 

DENUNCIAS DE HECHOS DE CORRUPCIÓN Y FELICITACIONES (PQRSDF)”. 

 Derogación de la Resolución No. 0147 de 2009 Por medio de la cual se emite el 

procedimiento interno para la recepción y trámite de PQRS y 

Resolución No. 066 de 2013 Por la cual se modifica la Resolución 0147 del 28 de 

septiembre de 2009. 

https://ufpso.edu.co/ftp/pdf/resoluciones/direccion/Resol_0147_09.pdf
https://ufpso.edu.co/ftp/pdf/resoluciones/direccion/Resol_0147_09.pdf
https://ufpso.edu.co/ftp/pdf/resoluciones/direccion/Resolucion_066_19042013.pdf
https://ufpso.edu.co/ftp/pdf/resoluciones/direccion/Resolucion_066_19042013.pdf

