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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 primer trimestre del afio 2022 sobre la gestién de las PQRS recibidas
en la institucion.
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1. TOTAL DE PQRS RECIBIDAS DEL 1 DE ENERO AL 31 DE MARZO DEL 2022

Tabla 1. Total de PQRS

PQORS RECIBIDAS TOTAL %
Solicitudes tramitadas por sistema PQRS 43 68%
Solicitudes tramitadas a través de respuesta inmediata 20 32%

TOTAL 63 100%
Fuente: Sistema de PQRS
2. CANALES DE ATENCION DE PQRS RECIBIDAS
Tabla 2. Canales de atencion
MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
Fisico 5 8%
Web 48 76%
Telefénico 0 0%
Correo electronico 10 16%
Verbal 0 0%
TOTAL 63 100%
Fuente: Sistema de PQRS

CANALES DE ATENCION

Correo Verbal Fisico
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Gréfica 1. Canales de atencién
Fuente: Sistema de PQRS

Se puede evidenciar que el canal de atencién mas usado por parte de los usuarios es via
web con un 76%.
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3. TIPO DE PQRS TRAMITADAS

De 63 PQRS recibidas en el primer trimestre, 20 son respuestas inmediatas, es decir,
aguellas que son respondidas por el administrador del sistema de PQRS; por lo tanto, se
tendran en cuenta solo las 43 PQRS tramitadas.

Tabla 3. Tipo de PQRS

TIPO DE PQRS N° DE SOLICITUDES %

Denuncias de hechos de corrupcién 0 0%
Felicitaciones 0 0%
Peticiones 28 65.12 %
Peticiones de consulta 0 0%
Peticiones de documentacion 7 16.28%
Peticiones de informacion 2 4.65%
Queja 1 2.33%
Reclamo 1 2.33%
Sugerencias 4 9.3%
TOTAL 43 100%

Fuente: Sistema de PQRS
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Gréfica 2. Tipo de PQRS tramitadas
Fuente: Sistema de PQRS
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En el primer trimestre del afio 2022, se observa que las PQRS tramitadas con mayor
namero de solicitudes fueron las peticiones con 65.12% (28), dichas solicitudes
correspondian a distintos temas como: eliminacion de deudas, solicitud de cupos,
reembolsos, beneficio de matricula cero y solicitudes en las cuales se pide video beam
para la sala de computo de Tecnologia en Gestion Comercial.

4. TIPO DE USUARIO DE LAS PQRS TRAMITADAS

Tabla 4. Tipo de usuario

TIPO DE USUARIO N° DE %
SOLICITUDES

Estudiante 21 48.84%
Docente 6 13.95%
Administrativo 1 2.33%
Egresado 5 11.63%
Particular 8 18.6%
Nifios, nifias y adolescentes 0 0%
Apoderado 2 4.65%
Persona juridica 0 0%
Periodista 0 0%

TOTAL 43 100%

Fuente: Sistema de PQRS
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adolescentes Juridica

Gréfica 3. Tipo de usuario PQRS tramitadas
Fuente: Sistema de PQRS

Como se observa en los datos anteriores, los estudiantes son los usuarios que presentan
mayor numero de PQRS, seguido de los particulares quienes utilizan el sistema de PQRS
para solicitar cupos en las carreras ofertadas en nuestra institucion.
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5. PQRS ATENDIDAS POR PROCESO/DEPENDENCIA

Tabla 5. PQRS atendidas

Proceso / Dependencia Cantidad Porcentaje
Admisiones, registro y control 5 11.63%
Bienestar universitario 1 2.33%
Consultorio juridico y centro de conciliacion 1 2.33%
Direccion 6 13.95%
Division de investigacion y extension 1 2.33%
Division de personal 4 9.3%
Divisién de sistemas 7 16.28%
Especializacion en sistemas de gestion integral HSEQ 1 2.33%
Plan de estudio de contaduria publica diurna 4 9.3%
Plan de estudio de derecho jornada diurna 1 2.33%
Plan de estudio de derecho jornada nocturna 2 4.65%
Planeacién 2 4.65%
Secretaria General 2 4.65%
Subdireccién administrativa 4 9.3%
Tesoreria 1 2.33%
Unidad de educacion virtual 1 2.33%
Total 43 100%
Fuente: Sistema de PQRS
Unidad de educacion virtual 2,33%
Tesoreria 2,33%
Subdireccién administrativa 9.3%
Secretaria general 4,65%
Planeacién 4,65%
Plan de estudio de derecho jornada nocturna 4,65%
Plan de estudio de derecho jornada diurna 2,33%
Plan de estudio de contaduria publica diurna 9.3%
Especializacion en sistema de gestién integral... 2,33%
Division de sistemas I 16,28%
Division de personal 9.3%
Division de investigacién y extension 2,33%
Direccion I 13,95%
Consultorio juridico y centro de conciliacion 2,33%
Bienestar universitario 2,33%
Admisiones, registro y control 11,63%

Gréfica 4. PQRS atendidas por proceso
Fuente: Sistema de PQRS
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Segun la gréfica 4. se evidencia que durante el primer trimestre del afio 2022, las
dependencias que recibieron mayor numero de PQRS fueron:

= Division de sistemas (7), las cuales corresponden a peticiones por la misma situacion,
referente a la solicitud de video beam para la sala de computo de Tecnologia en
Gestion Comercial.

= Direccion (6), de las cuales 5 corresponden a peticiones y 1 peticion de informacion.

6. FELICITACIONES POR PROCESO/DEPENDENCIA
En este trimestre no se recibieron felicitaciones.
7. PERCEPCION DEL CLIENTE EN LAS RESPUESTAS GENERADAS

Tabla 6. Percepcion del cliente

GRADO DE SATISFACCION CANTIDAD %
Insatisfecho 8 20.51%
Satisfecho 23 58.97%
Muy satisfecho 8 20.51%

TOTAL 39 100%

Fuente: Sistema de PQRS

Insatisfecho
20,51%

Gréfica 5. Percepcién del cliente
Fuente: Sistema de PQRS

La percepcion de la satisfaccién de nuestros clientes, se realiza mediante una encuesta,
teniendo como resultado que el 58.97% de los peticionarios se encuentran satisfechos
con las respuestas dadas y la atencion recibida, seguido de un 20.51% satisfechos y un
20.51% insatisfechos.
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Cabe mencionar, que de las 63 PQRS recibidas en el primer trimestre, se obtuvo
respuesta de 39, y como mecanismo para fomentar el diligenciamiento de la encuesta,
se realizaron 31 llamadas a los peticionarios, de las cuales se obtuvo respuesta de 19
encuestas.

La insatisfaccién manifestada por los usuarios se debe a diferentes aspectos, entre ellos
enviar informacion a través de canales distintos al correo institucional, no dar cupo para
estudiar en nuestra institucion, asignar la materia sucesiones en jornada contraria a la
jornada matriculada, publicacion del listado definitivo de aspirantes clasificados por areas
del banco de docentes convocatoria 2021, no realizar los reembolsos inmediatamente.

8. SOLICITUDES ANONIMAS RECIBIDAS EN EL PRIMER TRIMESTRE 2022

Se recibieron 2 PQRS de usuarios andénimos correspondiente a un 5%, 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

10. TIPIFICACION DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS

Tabla 7. Tipificacion

N° DE

TIPO DE QUEJA Y RECLAMO N° DE QUEJAS RECLAMOS TOTAL
Administrativos 1 0 1
Incumplimientos 0 1 1

TOTAL 1 1 2

Fuente: Sistema de PQRS

Se puede evidenciar en la tabla 7. que en el primer trimestre del 2022 el inconformismo
corresponde a casos por diferentes temas.
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11. QUEJAS Y RECLAMOS SEGUN EL TIPO DE USUARIO

Tabla 8. Tipo de usuario

N° DE
TIPO DE USUARIO N° DE QUEJAS RECLAMOS TOTAL
Docente 1 0 1
Administrativo 0 1 1
TOTAL 1 1 2

Fuente: Sistema de PQRS

Segun los datos obtenidos, se observo que las situaciones manifestadas son informadas
por funcionarios de la institucion.

12. QUEJAS Y RECLAMOS POR DEPENDENCIA/PROCESO

Tabla 9. Quejas y Reclamos

DEPENDENCIA/PROCESO N° DE N° DE TOTAL
QUEJAS RECLAMOS
Planeacion 1 0 1
Subdireccion administrativa 0 1 1
TOTAL 1 1 2

Fuente: Sistema de PQRS

13. ANALISIS DE CAUSA DE QUEJAS Y RECLAMOS

En el primer trimestre del afio 2022 se evidencia que las inconformidades son
manifestadas por funcionarios pertenecientes a nuestra institucion, el reclamo se refiere
a insatisfaccibn con un proveedor de servicios y la queja al uso dado por los
administrativos al parqueadero.

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

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

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

En el primer 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 primer trimestre no se recibieron recomendaciones de particulares para incentivar
la participacion en la gestion publica.
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17. RECOMENDACIONES DE LOS PARTICULARES DIRIGIDAS A RACIONALIZAR
EL EMPLEO DE LOS RECURSOS DISPONIBLES

En el primer 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 primer trimestre del afio 2022, se presentd una peticion de documentacion con
informacion reservada, lo anterior en cumplimiento a lo estipulado en la ley 1755 de 2015
en el Articulo 24. Informaciones y documentos reservados.

19. NUMERQ DE SOLICITUDES NEGADAS POR INEXISTENCIA DE LA
INFORMACION

En el primer trimestre del afio 2022, no se han presentado PQRS en las cuales se
responda negativamente por no contar con la informacion.

20. SOLICITUDES TRASLADADAS A OTRA INSTITUCION

En el primer trimestre, no se presentaron PQRS con competencia diferente a la de la
Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia, por lo cual, ninguna solicitud ha sido
trasladada a otra Institucion.

21. MEJORAS REALIZADAS AL SISTEMA PQRS

» Ajustes del sistema, permitiendo identificar el nimero de solicitudes de informacion
que se han contestado de manera negativa.

» Adecuacion del sistema para conocer las respuestas de PQRS con informacion
reservada e informacién negada por inexistencia de la misma.

» Se realiza capacitacion sobre el manejo de PQRS, el sistema y las instancias con las
gue cuentan los ciudadanos para recurrir en caso de no recibir respuesta ante una PQRS
a 7 dependencias (Facultad de Ingenierias, Especializacion en sistemas de gestion
integral, Plan de estudio de derecho jornada nocturna, Plan de estudio de Contaduria
Publica, Centro de Idiomas, Plan de estudio de Ingenieria Mecéanica, Plan de estudio de
Ingenieria Civil)

22. OPORTUNIDADES DE MEJORA

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