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1. PRESENTACION

Las PQRSDF 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 eimplementar acciones de mejora para alcanzar la satisfaccion de sus
usuarios.

Es por ello, que la Universidad Francisco de Paula Santander seccional Ocafia, con
el propdsito de realizar seguimiento y medicion a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias de hechos de corrupcidbn y Felicitaciones 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 gestién de las PQRSDF R-SG-OAC-
002; el cual tiene como objetivo establecer las actividades necesarias para la
recepcion, tramite y respuesta a cada solicitud presentada por las partes interesadas
ante la prestacion de los servicios que ofrece la Universidad.

Es por ello, que la Oficina de Atencion al Ciudadano presenta el Informe del primer
trimestre del afio 2023 sobre la gestion de las PQRSDF recibidas en la Institucion.
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2. TOTAL DE PQRSDF RECIBIDAS DEL 1 DE ENERO AL 31 DE MARZO DEL 2023

Tabla 1. Total de PQRSDF

POQRSDF RECIBIDAS TOTAL %

Solicitudes tramitadas por sistema PQRSDF 71 96

Solicitudes tramitadas a través de respuesta inmediata 3 4
TOTAL 74 100%

Fuente: Sistema de PQRSDF

3. CANALES DE ATENCION DE PQRSDF RECIBIDAS

Tabla 2. Canales de atencién

MEDIO DE RECEPCION TOTAL PORCENTAJE
Fisico 0 0
Web 44 59
Telefonico 0 0
Correo electrénico 30 41
Verbal 0 0
TOTAL 74 100%

Fuente: Sistema de PQRSDF
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Gréfica 1. Canales de atencién
Fuente: Sistema de PQRSDF

Se puede evidenciar en la grafica anterior, que el canal de atencién usado con mayor
frecuencia por los usuarios de PQRSDF es la via web con un 59%.
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4. TIPO DE PQRSDF TRAMITADAS

De 74 PQRSDF recibidas en el primer trimestre, 3 fueron respuestas inmediatas, es
decir, aquellas que son respondidas por el administrador del sistema; por lo tanto,
se tendran en cuenta solo las 71 PQRSDF tramitadas, detalladas de la siguiente
manera:

Tabla 3. Tipo de PQRSDF

TIPO DE PQRSDF N° DE SOLICITUDES PORCENTAJE

Denuncias de hechos de corrupcion 1 1.41
Felicitaciones 12 16.9
Peticiones 31 43.66
Peticiones de consulta 0 0
Peticiones de documentacion 3 4.23
Peticiones de informacion 8 11.27
Queja 10 14.08
Reclamo 5 7.04
Sugerencias 1 1.41

TOTAL 71 100%

Fuente: Sistema de PQRSDF

Sugerencias | 1
Reclamo 5
Queja |G 10
Peticiones de informacion [ N S
Peticiones de documentacion 3

Peticiones de consulta = 0

Felicitaciones _ 12

Denuncias de hechos de corrupcion 1

Gréafica 2. Tipo de PQRSDF tramitadas
Fuente: Sistema de PQRSDF

Segun la grafica anterior, podemos observar que el tipo de PQRSDF mas usado son las
peticiones con un 43.66% (31), estas solicitudes corresponden a temas como: segundo
calificador, beneficios de la Politica de estado de gratuidad de la matricula, reembolsos,
valoracion de incapacidad médica, expedicion de constancias laborales, asignacion de
un docente, asesoria sobre proceso de graduacién, pagos de becas trabajo, entre otros.
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5. TIPO DE USUARIO DE LAS PQRSDF TRAMITADAS

Tabla 4. Tipo de usuario

TIPO DE USUARIO N° DE SOLICITUDES PORCENTAJE

Estudiante 54 76.06
Docente 4 5.63
Administrativo 1 1.41
Egresado 1 1.41
Particular 10 14.08
Nifios, niflas y adolescentes 1 1.41
Apoderado 0 0
Persona juridica 0 0
Periodista 0 0

TOTAL 71 100%

Fuente: Sistema de PQRSDF
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Gréfica 3. Tipo de usuario
Fuente: Sistema de PQRSDF
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Segun los datos obtenidos, se puede observar que los usuarios que utilizan el
sistema de PQRSDF con mayor frecuencia son los estudiantes con un 76.06%
masificando sus solicitudes en peticiones ante la Universidad, seguido de los
particulares quienes utilizan el sistema para solicitar informacion de como vincularse
como docentes ante la Universidad, cupos en las carreras ofertadas en nuestra

institucion, entre otros.
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6. PQRSDF ATENDIDAS POR PROCESO / DEPENDENCIA

Tabla 5. PQRSDF atendidas

PROCESO / DEPENDENCIA CANTIDAD PORCENTAJE
Admisiones, registro y control 11 15.49
Asesoria juridica 1 1.41
Bienestar universitario 4 5.63
Centro de idiomas 1 1.41
Consultorio juridico y centro de conciliacion 1 1.41
Control interno 1 1.41
Departamento de ciencias administrativas 1 1.41
Departamento de sistemas e informatica 1 1.41
Departamento ingenieria civil 1 141
Direccién 5 7.04
Divisién de investigacién y extension 1 1.41
Division de personal 3 4.23
Divisién de sistemas 2 2.82
Dpto. de ciencias contables y financieras 2 2.82
Especializacion en sistemas de gestion integral HSEQ 1 1.41
Facultad de educacion artes y humanidades 1 1.41
Plan de estudio de administracién de empresas 1 1.41
Plan de estudio de ingenieria civil 9 12.68
Plan de estudio derecho jornada diurna 8 11.27
Plan de estudio derecho jornada nocturna 1 1.41
Plan de estudios de zootechia 1 1.41
Planeacién 1 1.41
Secretaria general 5 7.04
Subdireccién académica 4 5.63
Subdireccién administrativa 4 5.63
TOTAL 71 100

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

En la gréfica anterior se observa que, en el primer trimestre del afio 2023, la
dependencia que atendi6 mayor numero de PQRSDF fue Admisiones, Registro y
Control con 11 solicitudes (15.49%), las cuales corresponden a validacion y
recepcion de documentos para admision y descuento por votacion, explicacion sobre
promedio acumulado, generacién de certificados y liquidaciones, acompafiamiento

sobre el trAmite de grado, entre otros.
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7. FELICITACIONES POR PROCESO / DEPENDENCIA

Tabla 6. Felicitaciones

PROCESO/DEPENDENCIA CANTIDAD
Bienestar universitario 1
Centro de idiomas
Consultorio juridico y centro de reconciliacion
Departamento de ingenieria civil
Plan de estudio de ingenieria civil

TOTAL 12

Fuente: Sistema de PQRSDF
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8. PERCEPCION DEL CLIENTE EN LAS RESPUESTAS GENERADAS

Tabla 7. Percepcion del cliente

GRADO DE SATISFACCION CANTIDAD PORCENTAJE
Insatisfecho 2 10.53
Satisfecho 9 47.37
Muy satisfecho 8 42.11

TOTAL 19 100

Fuente: Sistema de PQRSDF
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Gréfica 5. Percepcion del cliente
Fuente: Sistema de PQRSDF

La percepcion de la satisfaccion de nuestros clientes, se realiza mediante una encuesta,
teniendo como resultado que el 47.37% de los peticionarios se encuentran satisfechos
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con las respuestas dadas y la atencion recibida, seguido de un 42.11% muy satisfechos
y un 10.53% insatisfechos.
Es de resaltar que se continla con la realizacion de llamadas telefonicas a los
usuarios que no han dado respuesta oportuna a la encuesta de satisfaccion, con el
propdsito de conocer su percepcion.
9. SOLICITUDES ANONIMAS RECIBIDAS EN EL PRIMER TRIMESTRE 2023
Se recibieron 7 PQRSDF de usuarios andnimos correspondiente a un 10%, a este tipo
de solicitudes se les asigna un consecutivo con el cual se identifican para realizar el
trAmite correspondiente de manera que la informacion sea confidencial.
10. TIEMPO DE RESPUESTA A UNA PQRSDF
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 corrupcién 15 dias habiles

Felicitaciones Inmediata

Peticiones 15 dias habiles
Peticiones de consulta 30 dias habiles
Peticiones de documentacion 10 dias habiles
Peticiones de informacién 10 dias habiles
Queja 15 dias habiles
Reclamo 15 dias habiles
Sugerencias 15 dias habiles

11. TIPIFICACION DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS

Tabla 8. Tipificacion

N° DE
TIPO DE USUARIO N° DE QUEJAS RECLAMOS TOTAL

Administrativos 3 1 4
Docentes 2 1 3
Incumplimientos 3 0 3
Servicios académicos 1 2 3
Servicios alimenticios 1 0 1
Estudiantes 0 1 1

TOTAL 10 5 15
Fuente: Sistema de PQRSDF
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Se puede evidenciar en la tabla 8. que en el primer trimestre del 2023 el inconformismo
corresponde a casos por diferentes temas, sin embargo, la mayor cantidad de quejas fue
debido a la insatisfaccion por inconvenientes con administrativos (3), los cuales fueron
tratados por la Division de personal y el jefe inmediato segun correspondia.

12.TIPO DE USUARIO DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS

Tabla 9. Tipo de usuario

N° DE
TIPO DE USUARIO N° DE QUEJAS RECLAMOS TOTAL
Estudiantes 8 5 13
Docentes 1 0 1
Particular 1 0 1
TOTAL 10 5 15

Fuente: Sistema de PQRSDF

Segun los datos obtenidos, se observd que los usuarios que mas usan el Sistema de
PQRSDF para instaurar quejas y reclamos son los estudiantes con un 87%.

13. QUEJAS Y RECLAMOS POR DEPENDENCIA/PROCESO

Tabla 10. Quejas y Reclamos

N° DE N° DE
DEPENDENCIA/PROCESO QUEJAS RECLAMOS TOTAL

Admisiones, registro y control 4 1 5
Departamento de ciencias administrativas 1 0 0
Departamento de sistemas e informatica 0 1 1
Direccién 1 0 1
Division de sistemas 0 2 2
Plan de estudios de administracion de empresas 1 0 1
Plan de estudios de ingenieria civil 1 0 1
Subdireccién académica 1 1 2
Subdireccién administrativa 1 0 1

TOTAL 10 5 15

Fuente: Sistema de PQRSDF

14. ANALISIS DE CAUSA DE QUEJAS Y RECLAMOS

Segun los datos reunidos, se revela que los usuarios que interponen mayor cantidad de
guejas y reclamos son los estudiantes, asi mismo, los motivos de estas solicitudes fueron:

v Error en publicacion de una nota por parte de un docente.
v Explicacion sobre promedio acumulado.
v" Demoras en generacion de certificados.
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v Inconvenientes con la liquidacion y deudas pendientes.
v Beneficios en matricula académica por subsidios del gobierno.
v" Regulacion de precios en las cafeterias.

15. 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.

16. 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.

17. 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.

18. 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.

19. NUMERO DE SOLICITUDES NEGADAS POR CONTENER INFORMACION
RESERVADA

En el primer trimestre del afio 2023, se presentd una peticion con informacion reservada,
lo anterior en cumplimiento a lo estipulado en la ley 1755 de 2015 en el Articulo 24.
Informaciones y documentos reservados.

20. NUMERO DE SOLICITUDES NEGADAS POR INEXISTENCIA DE LA
INFORMACION

En el primer trimestre del afio 2023, no se han presentado PQRSDF en las cuales se
responda negativamente por no contar con la informacion.
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21. SOLICITUDES TRASLADADAS A OTRA INSTITUCION

En el primer trimestre del afio 2023, no se presentaron PQRSDF con competencia
diferente a la Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia, por lo cual, ninguna
solicitud ha sido trasladada a otra Institucion.

22.MEJORAS REALIZADAS AL SISTEMA PQRSDF

e Se esta realizando una actualizacion al Sistema en general, proporcionando un
cambio de imagen y mejoras en el funcionamiento del mismo.

23.OPORTUNIDADES DE MEJORA

e Contribuir permanentemente en las inducciones y reinducciones institucionales.

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

e Socializacién del nuevo Sistema de PQRSDF.
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