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1. 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 las PQRSDF R-SG-OAC-
002; el cual tiene como objetivo  establecer las actividades necesarias para la 
recepción, trámite y respuesta a cada solicitud presentada por las partes interesadas 
ante la prestación de los servicios que ofrece la Universidad. 
 
 
Es por ello, que la Oficina de Atención al Ciudadano presenta el Informe del cuarto 
del año 2023 sobre la gestión de las PQRSDF recibidas en la Institución.  
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2. TOTAL DE PQRSDF RECIBIDAS DEL 1 DE OCTUBRE AL 31 DE DICIEMBRE DEL 
2023 
 

Tabla 1. Total de PQRSDF 

PQRSDF RECIBIDAS TOTAL % 

Solicitudes tramitadas por sistema PQRSDF 61 87.1 

Solicitudes tramitadas a través de respuesta inmediata 9 12.9 

TOTAL 70 100% 

Fuente: Sistema de atención al ciudadano 

  
 
3. CANALES DE ATENCIÓN DE PQRSDF RECIBIDAS 
 

Tabla 2. Canales de atención 

MEDIO DE RECEPCIÓN TOTAL PORCENTAJE 

Web  54 77.14 

Correo electrónico 13 18.57 

Físico  2 2.86 

Telefónico 1 1.43 

TOTAL 70 100% 

Fuente: Sistema de atención al ciudadano 

 
 

 
Gráfica 1. Canales de atención 

                                                                  Fuente: Sistema de atención al ciudadano 

 
 
Se puede evidenciar en la gráfica anterior, que el canal de atención usado con mayor 
frecuencia por los usuarios de PQRSDF es la vía web con un 77.14%. 
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4. TIPO DE PQRSDF TRAMITADAS 
 

De 70 PQRSDF recibidas en el cuarto trimestre, 9 fueron respuestas inmediatas, es 
decir, aquellas que son respondidas por el administrador del sistema; por lo tanto, 
se tendrán en cuenta solo las 61 PQRSDF tramitadas, detalladas de la siguiente 
manera: 
 

Tabla 3. Tipo de PQRSDF 

TIPO DE PQRSDF Nº DE SOLICITUDES PORCENTAJE 

Queja 19 31.15 

Felicitaciones 18 29.51 

Derecho de petición 15 24.59 

Peticiones de información 5 8.2 

Peticiones de documentación 2 3.28 

Sugerencias 1 1.64 

Petición de consultas  1 1.64 

                        TOTAL 61 100% 

Fuente: Sistema de atención al ciudadano 
 

 
Gráfica 2. Tipo de PQRSDF tramitadas     

    Fuente: Sistema de atención al ciudadano 

 
 

Según la gráfica anterior, podemos observar que el tipo de PQRSDF más usado son las 
quejas con un 31.15% (19), las cuales en su mayoría corresponden a inconformidades 
con docentes, así mismo, se recibieron 18 felicitaciones exaltando el servicio desde las 
diferentes áreas de la Institución.  
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5. TIPO DE USUARIO DE LAS PQRSDF TRAMITADAS 

 
Tabla 4. Tipo de usuario 

TIPO DE USUARIO Nº DE SOLICITUDES PORCENTAJE 

Estudiante 28 45.9 

Particular 17 27.87 

Administrativo 7 11.48 

Egresado  3 4.92 

Docente 2 3.28 

Persona jurídica  2 3.28 

Niños, niñas y adolescente  1 1.64 

Apoderado 1 1.64 

                        TOTAL 61 100% 

Fuente: Sistema de atención al ciudadano 

 
 

 
Gráfica 3. Tipo de usuario 

Fuente: Sistema de atención al ciudadano 

 
 

Según los datos obtenidos, se puede observar que los usuarios que instauran con 
mayor frecuencia PQRSDF son los estudiantes con un 45.90% masificando sus 
solicitudes en derechos de petición, quejas y felicitaciones ante la Universidad. 
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6. PQRSDF ATENDIDAS POR PROCESO / DEPENDENCIA 
 

Tabla 5. PQRSDF atendidas 

PROCESO / DEPENDENCIA CANTIDAD PORCENTAJE 

Departamento de humanidades 8 13.11 

Admisiones, registro y control 5 8.2 

División de personal 5 8.2 

Dirección 5 8.2 

Escuela de bellas artes  5 8.2 

Restaurante universitario  4 6.56 

Facultad de ciencias agrarias y del ambiente  4 6.56 

Atención al ciudadano 3 4.92 

Plan de estudio de derecho jornada nocturna  3 4.92 

Centro de multimedios  2 3.28 

Secretaria general 2 3.28 

Departamento académico de derecho y ciencias políticas  2 3.28 

Plan de estudio de administraron de empresas  2 3.28 

Departamento de ingeniería civil  2 3.28 

Departamento de ciencias pecuarias  2 3.28 

Control interno  1 1.64 

Centro de desarrollo e innovación tecnológica  1 1.64 

Facultad de educación artes y humanidades  1 1.64 

Planeación  1 1.64 

Plan de estudio de ingeniería ambiental  1 1.64 

Observatorio socioeconómico y ambiental región Catatumbo   1 1.64 

Plan de estudio de zootecnia  1 1.64 

TOTAL 61 100 

Fuente: Sistema de atención al ciudadano 
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Gráfica 4. PQRSDF atendidas por proceso 
Fuente: Sistema de atención al ciudadano 

 
 

En la gráfica anterior se observa que, en el cuarto trimestre del año 2023, la 
dependencia que atendió mayor número de PQRSDF fue el Departamento de 
humanidades con 8 solicitudes (13.11%), las cuales corresponden a 
inconformidades respecto a actitudes y metodología de algunos docentes. 
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7. FELICITACIONES POR PROCESO / DEPENDENCIA 
 

Tabla 6. Felicitaciones 

PROCESO/DEPENDENCIA CANTIDAD 

Escuela de bellas artes  5 

Atención al ciudadano  3 

Plan de estudios de administración  2 

Centro de multimedios  2 

Observatorio socioeconómico y ambiental región Catatumbo   1 

Facultad de educación, artes y humanidades  1 

Planeación  1 

Centro de desarrollo e innovación tecnológica   1 

Departamento de ciencias pecuarias  1 

Departamento de humanidades  1 

TOTAL 18 

    Fuente: Sistema de atención al ciudadano  
 
 

 
Gráfica 5. Felicitaciones por proceso 

Fuente: Sistema de atención al ciudadano 
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8. PERCEPCIÓN DEL CLIENTE EN LAS RESPUESTAS GENERADAS 
 

Tabla 7. Percepción del cliente 

GRADO DE SATISFACCIÓN CANTIDAD PORCENTAJE 

Muy satisfecho 5 38.46 

Satisfecho 4 30.77 

Insatisfecho  4 30.77 

TOTAL 13 100 

    Fuente: Sistema de atención al ciudadano 

 
 

 
Gráfica 6. Percepción del cliente 

Fuente: Sistema de atención al ciudadano 
 

 
 

La percepción de la satisfacción de nuestros clientes, se realiza mediante una encuesta, 
teniendo como resultado que el 38.46% de los peticionarios se encuentran muy 
satisfechos con las respuestas dadas y la atención recibida, seguido de un 30.77% 
satisfechos y un 30.77% insatisfechos. 
 
Es de resaltar que se continúa con la realización de llamadas telefónicas a los usuarios 
que no han dado respuesta oportuna a la encuesta de satisfacción, con el propósito de 
conocer su percepción y se emiten recordatorios mediante correo electrónico el 1 y 15 de 
cada mes.   
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9. SOLICITUDES ANÓNIMAS RECIBIDAS EN EL CUARTO TRIMESTRE 2023 
 
Se recibieron 16 PQRSDF de usuarios anónimos correspondiente a un 22.85%, 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. 
 
 
10. TIEMPO DE RESPUESTA A UNA PQRSDF 
 
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 

 
 
11. TIPIFICACIÓN DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS 
 
 Tabla 8. Tipificación 

TIPO DE USUARIO Nº DE QUEJAS 
Nº DE 

RECLAMOS 
TOTAL 

Administrativos  2 0 2 

Docentes  12 0 12 

Incumplimientos 1 0 1 

Medio ambiente 1 0 1 

Servicios académicos  1 0 1 

Servicios alimenticios  2 0 2 

TOTAL 19 0 19 

Fuente: Sistema de atención al ciudadano 
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12. TIPO DE USUARIO DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS 
 
  Tabla 9. Tipo de usuario 

TIPO DE USUARIO Nº DE QUEJAS 
Nº DE 

RECLAMOS 
TOTAL 

Administrativos  1 0 1 

Docente  1 0 1 

Estudiantes 13 0 13 

Particular  4 0 4 

TOTAL 19 0 19 

   Fuente: Sistema de atención al ciudadano 
 
 

Según los datos obtenidos, se observó que los usuarios que más usan el Sistema para 
instaurar quejas y reclamos son los estudiantes.  
  
 
13. QUEJAS Y RECLAMOS POR DEPENDENCIA/PROCESO 
 

Tabla 10. Quejas y Reclamos 

DEPENDENCIA/PROCESO 
Nº DE 

QUEJAS 
Nº DE 

RECLAMOS 
TOTAL 

Control interno  1 0 1 

Departamento académico de derecho y ciencias políticas  1 0 1 

Departamento de ciencias pecuarias  1 0 1 

Departamento de humanidades 6 0 6 

Departamento de ingeniería civil  2 0 2 

Dirección 1 0 1 

División de personal 2 0 2 

Facultad de ciencias agrarias y del ambiente  3 0 3 

Restaurante universitario  2 0 2 

TOTAL 19  0 19 

Fuente: Sistema de atención al ciudadano 
 
 

14. 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: 
 
 Inconformidades con la metodología de algunos docentes, se presentaron 12 quejas 

por este tema.  
 Quejas por el servicio del restaurante universitario. 
 Acceso a salones.  
 Agresiones por parte de caninos.  
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15. RECOMENDACIONES DE LA ENTIDAD SOBRE LOS TRÁMITES Y SERVICIOS 
CON MAYOR NÚMERO DE QUEJAS Y RECLAMOS 
 
En el cuarto trimestre no se presentan recomendaciones de la institución. 
 
 
16. RECOMENDACIONES DE LOS PARTICULARES DIRIGIDAD A MEJORAR EL 
SERVICIO QUE PRESTE LA ENTIDAD 
 
En el cuarto trimestre se recibieron dos recomendaciones: 
 

 Optimizar la plataforma de la Universidad en el segmento del Sistema Integrado de 

Gestión pues al consultar la norma APA para los estudiantes habitualmente aparece 

que no hay respuesta del servidor o "se tardó mucho tiempo"  

 

 Restricción de las personas que ingresan a la Universidad.  
 
 
17. RECOMENDACIONES DE LOS PARTICULARES DIRIGIDAS A INCENTIVAR LA 
PARTICIPACIÓN EN LA GESTIÓN PÚBLICA 
 
En el cuarto trimestre no se recibieron recomendaciones de particulares para incentivar 
la participación en la gestión pública. 
 
 
18. RECOMENDACIONES DE LOS PARTICULARES DIRIGIDAS A RACIONALIZAR 
EL EMPLEO DE LOS RECURSOS DISPONIBLES 
  
En el cuarto trimestre no se recibieron recomendaciones de los particulares sobre 
racionalizar el empleo de los recursos disponibles. 
 
 
19. NÚMERO DE SOLICITUDES NEGADAS POR CONTENER INFORMACIÓN 
RESERVADA 
 
En el cuarto trimestre del año 2023, se presentaron 5 peticiones con información 
reservada, lo anterior en cumplimiento a lo estipulado en la ley 1755 de 2015 en el Artículo 
24. Informaciones y documentos reservados. 
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20. NÚMERO DE SOLICITUDES NEGADAS POR INEXISTENCIA DE LA 
INFORMACIÓN 
 

En el cuarto trimestre del año 2023, se presentó 1 PQRSDF en la cual se responde 
negativamente por no contar con la información. 
 
  
21. SOLICITUDES TRASLADADAS A OTRA INSTITUCIÓN 
 
En el cuarto trimestre del año 2023, no se presentaron PQRSDF con competencia 
diferente a la Universidad Francisco de Paula Santander Ocaña, por lo cual, ninguna 
solicitud ha sido trasladada a otra Institución.   
 
 
22. MEJORAS REALIZADAS AL SISTEMA PQRSDF 
 

 Se mejoró la trazabilidad de la información de cada solicitud registrada en el sistema.  
 
 
23. OPORTUNIDADES DE MEJORA 
 

 Contribuir permanentemente en las inducciones y reinducciones institucionales. 

 Realizar seguimientos semestrales a las quejas, reclamos y a las insatisfacciones. 
manifestadas por los usuarios en las encuestas realizadas. 

 Socialización del nuevo Sistema de PQRSDF a los nuevos usuarios.   


