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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 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, Denuncias de hechos de corrupcion 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 gestion de las PQRSDF R-SG-OAC-002; el cual
tiene como objetivo establecer las actividades necesarias para la recepcién, 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 afio 2023
sobre la gestion de las PQRSDF recibidas en la Institucion.

© P
ico\n'tec TNet

Via Acolsure, Sede el Algodonal, Ocaiia, Colombia - Cédigo postal: 546552
w Linea gratuita nacional: 01 8000 121022 - PBX: (+57) (7) 569 00 88

1SO 9001
b atencionalciudadano@ufpso.edu.co - www.ufpso.edu.co




S Universidad Francisco
Slde Paula Santander

cana Co ombla

2. TOTAL DE PQRSDF RECIBIDAS DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE
DE 2023

Tabla 1. Total de PQRSDF

PQRSDF RECIBIDAS TOTAL %
Solicitudes tramitadas por el sistema PQRSDF 263 85.7
Solicitudes tramitadas a través de respuesta inmediata 44 14.3
TOTAL 307 100

Fuente: Sistema de atencién al ciudadano

3. CANALES DE ATENCION DE PQRSDF RECIBIDAS

Tabla 2. Canales de atencion

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
Web 233 75.9
Correo electrénico 67 21.82
Fisico 6 1.95
Telefonico 1 0.33
TOTAL 307 100

Fuente: Sistema de atencién al ciudadano
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Graéfica 1. Canales de atencion
Fuente: Sistema de atencion al ciudadano

El total de solicitudes de PQRSDF recibidas en el afio 2023 fue de 307, de las cuales
se atendieron 44 (14.3%) por el administrador del sistema.
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De las 307 solicitudes recibidas, el 75.9% se recepcionaron via web a través del link
disponible en la pégina institucional https://atencionalciudadano.ufpso.edu.co/pgrsdf,
evidenciando la aceptacion y usabilidad del sistema ante la Comunidad Universitaria,
siendo un medio de comunicacion de facil acceso para los clientes internos y externos.

4. COMPARATIVO DE PQRSDF RECIBIDAS ANO 2022 — 2023

Tabla 3. Comparativo 2022-2023

CANALES DE ATENCION ANO 2022 % ANO 2023 %
Web 236 74 233 75.9
Correo electrénico 54 17 67 21.82
Fisico 30 9 6 1.95
Telefonico 0 0 1 0.33
TOTAL 320 100 307 100

Fuente: Sistema de atencién al ciudadano
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Grafica 2. Comparativo afio 2022-2023
Fuente: Sistema de atencion al ciudadano

Como se observa en la tabla 3, el canal de atencion mas usado sigue siendo la via web.
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5. TIPO DE PQRSDF TRAMITADAS:

De 307 PQRSDF recibidas durante el aflo 2023, 44 son respuestas inmediatas, es
decir, aquellas que son respondidas por el administrador del sistema y no son
tramitadas ante una dependencia; para efectos, de andlisis del presente informe se
tendran en cuenta solo las 263 tramitadas por el sistema.

Tabla 4. Tipo de PQRSDF

TIPO DE PQRSDF SOLICITUDES %

Queja 95 36.12
Derecho de peticién 76 28.9
Felicitaciones 49 18.63
Peticién de informacion 17 6.46
Reclamos 10 3.8
Peticion de documentacion 8 3.04
Sugerencias 4 1.52
Peticién de consultas 3 1.14
Denuncia de hechos de corrupcion 1 0.38

TOTAL 263 100

Fuente: Sistema de atencién al ciudadano
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Gréafica 3. Tipo de solicitudes
Fuente: Sistema de atencion al ciudadano
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6. COMPARATIVO DE TIPO DE PQRSDF RECIBIDAS PERIODO 2022 - 2023

Tabla 5. Comparativos PQRSDF 2022-2023

2022 2023
VIO BIS PYREIP SOLICITUDES % SOLICITUDES %
Queja 39 15.79 95 36.12
Derecho de peticién 102 41.3 76 28.9
Felicitaciones 19 7.69 49 18.63
Peticion de informacién 21 8.5 17 6.46
Reclamos 45 18.22 10 3.8
Peticion de documentacion 11 4.45 8 3.04
Sugerencias 10 4.05 4 1.52
Peticion de consultas 0 0 3 1.14
Denuncia de hechos de corrupcion 0 0 1 0.38
TOTAL 247 100 263 100
Fuente: Sistema de atencion al ciudadano
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Gréfica 4. Comparativo por tipo 2022/2023
Fuente: Sistema de atencién al ciudadano

Como se evidencia en la tabla 5, el aumento de PQRSDF para el afio 2023, fue mas
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visible en las quejas, y se destacan inconformidad sobre servicio en tramites académico -
administrativos por parte de estudiantes, aumento de precios en productos de la
cafeteria, faltas de herramientas tecnoldgicas en salas de computo, inconvenientes con
funcionarios de la Institucion, quejas sobre metodologia y actitudes de docentes, entre
otros.

7. TIPO DE USUARIO

Tabla 6. Tipo de usuario

TIPO DE USUARIOS \PDIE %
SOLICITUDES °
Estudiante 172 65.4
Particular 39 14.83
Administrativo 16 6.08
Egresado 16 6.08
Docente 11 4.18
Apoderado 4 1.52
Persona juridica 3 1.14
Nifios, nifias y adolescentes 2 0.76
TOTAL 263 100
Fuente: Sistema de atencién al ciudadano
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Grafica 5. Comparativo por tipo 2022/2023
Fuente: Sistema de atencion al ciudadano
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En el aflo 2023 los usuarios que mas presentaron PQRSDF fueron los estudiantes,
representando un 65.4%, siendo estos quienes mas usan los servicios académico-
administrativos ofrecidos por la Institucion.

8. PQRSDF ATENDIDAS POR PROCESO / DEPENDENCIA:

Tabla 7. PQRSDF por Proceso / Dependencia

PROCESO / DEPENDENCIA CANTIDAD PORCENTAJE
Admisiones, registro y control 20 7.6
Division de personal 17 6.46
Bienestar universitario 17 6.46
Departamento de ciencias administrativas 16 6.08
Divisién de sistemas 14 5.32
Direccion 13 4.94
Departamento de humanidades 13 4,94
Plan de estudio derecho jornada diurna 12 4.56
Planeacién 10 3.8
Plan de estudio ingenieria civil 9 3.42
Secretaria general 9 3.42
Plan de estudio administracion de empresas 8 3.04
Control interno 7 2.66
Restaurante universitario 7 2.66
Plan de estudio de ingenieria de sistemas 7 2.66
Subdireccién administrativa 7 2.66
Plan de estudio derecho jornada nocturna 6 2.28
Subdireccién académica 6 2.28
Escuela de artes 6 2.28
Facultad de ciencias agrarias y del ambiente 5 1.9
Atencion al ciudadano 5 1.9
Facultad de educacion artes y humanidades 4 1.52
Plan de estudio de contaduria publica diurna 4 1.52
Division de educacidn abierta y a distancia 3 1.14
Dpto. Ciencias contables y financieras 3 1.14
Centro de multimedios 3 1.14
Departamento ingenieria civil 3 1.14
Plan de estudio de contaduria publica nocturna 2 0.76
Departamento académico de derecho y ciencias politicas 2 0.76
Centro de idiomas 2 0.76
Plan de estudio de zootecnia 2 0.76
Departamento de ciencias pecuarias 2 0.76
Centro de proyeccion empresarial CEPREM 2 0.76
Sistema integrado de gestion 1 0.38
Divisién de investigacion y extension 1 0.38

.
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Plan de estudio de ingeniera mecanica 1 0.38
Centro de desarrollo e innovacion tecnoldgica 1 0.38
Consultorio juridico y centro de conciliacion 1 0.38
Unidad de almacén e inventario 1 0.38
Coordinacion de pasantias 1 0.38
Observatorio socioeconémico y ambiental regién Catatumbo 1 0.38
Divisién de biblioteca 1 0.38
Especializacion en sistemas de gestion integral HSEQ 1 0.38
Division de postgrados y educacion continuada 1 0.38
Facultad de ciencias administrativas y econémicas 1 0.38
Departamento de sistemas e informatica 1 0.38
Tesoreria 1 0.38
Departamento de ingenieria mecanica 1 0.38
Plan de estudio de ingenieria ambiental 1 0.38
Asesoria juridica 1 0.38

TOTAL 263 100

Fuente: Sistema de atencién al ciudadano

Los procesos y/o dependencias con mayor niumero de solicitudes para el afio 2023
fueron:

Admisiones, registro y control: se tramitaron 20 PQRSDF, de las cuales 13 son
solicitudes como derechos de peticién, de informacion y de documentacién sobre
temas como descuentos por votacion y hermanos, calculos sobre promedios
acumulados, acompafamiento sobre tramite para graduacion, validacién de
informacion de certificados de estudios, estado académico de estudiantes. Las
quejas y reclamos radican en las demoras por generaciéon de certificados de notas
en el mes de diciembre de 2022, teniendo en cuenta que la Universidad se
encontraba en vacaciones colectivas.

Division de Personal: para esta dependencia se tramitaron 17 PQRSDF, de las
cuales 7 quejas reincidian con el tema del aseo a los salones, y las solicitudes
recibidas fueron procesadas sobre temas como vinculaciones, contratos,
prestaciones sociales, entre otros.

Bienestar universitario: para la vigencia 2023, se tramitaron 17 solicitudes de
PQRSDF, de las cuales 5 fueron felicitaciones al proceso, y 12 restantes se reflejan
temas como becas trabajo, fondos de victimas de conflicto armado, sugerencia sobre
mejoramiento de espacios para el descanso de los estudiantes, actualizaciones de
sisben, entre otros.

o
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e Departamento de ciencias administrativas: se presentaron 16 quejas sobre la
misma situacién con la metodologia y actitudes de un docente.

e Division de sistemas: se presentaron 11 quejas sobre la limitacion de acceso a
correos institucionales, entregas de carnet y el servicio de internet para la sala de
computo SCIS2.

e Departamento de humanidades: se presentaron 11 quejas sobre la metodologia y
actitudes de varios docentes del departamento.

9. FELICITACIONES POR PROCESO / DEPENDENCIA:

Tabla 8. Felicitaciones

PROCESO/DEPENDENCIA CANTIDAD

Plan de estudio de ingenieria civil 8
Plan de estudio de administracién de empresas 7
Bienestar universitario 5
Escuela de artes 5
Atencion al ciudadano 4
Control interno 4
Centro de multimedios 3
Centro de proyecciéon empresarial CEPREM 2
Facultad de educacion, artes y humanidades 1
Observatorio socioeconémico y ambiental region Catatumbo 1
Centro de desarrollo e innovacion tecnoldgica 1
Consultorio juridico y centro de conciliacion 1
Planeacién 1
Restaurante 1
Departamento de humanidades 1
Departamento de ciencias pecuarias 1
Sistema integrado de gestion 1
Centro de idiomas 1
Departamento de ingenieria civil 1

TOTAL 49

Fuente: Sistema de atencién al ciudadano

En el afio 2023 se recibieron 49 felicitaciones; por los servicios ofrecidos por las
dependencias y atencion prestada por los funcionarios de la universidad.
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10. PERCEPCION DEL CLIENTE:

Tabla 9. Percepcién del cliente

GRADO DE SATISFACCION CANTIDAD %
Muy satisfecho 31 43.06
Satisfecho 25 34.72
Insatisfecho 16 22.22
TOTAL 72 100

Fuente: Sistema de atencién al ciudadano
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Gréfica 6. Grado de satisfaccion del cliente
Fuente: Sistema de atencién al ciudadano

Las respuestas dadas a la encuesta de satisfaccion arrojan como resultado que el
43.06% de los peticionarios se encuentran muy satisfechos con las respuestas dadas y
la atencion recibida, seguido de un 34.72% satisfechos y un 22.22% insatisfechos. Se
aclara que 49 felicitaciones recibidas se tuvieron en cuenta como peticionarios muy
satisfechos, para medicion del indicador.

La instituciébn en aras de fortalecer la gestion de las PQRSDF, informa a las oficinas
correspondientes las solicitudes en las cuales los peticionarios manifestaron
insatisfaccion, con el fin de tomar las acciones correctivas necesarias.
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De igual forma, para las encuestas no respondidas, se envia un recordatorio los dias 1
y 15 de cada mes, con el fin de obtener mayor informacién de la percepcion de nuestros

usuarios y como ultimo recurso se realizan llamadas telefonicas.

11. SOLICITUDES ANONIMAS:

Se recibieron 63 PQRSDF de usuarios anonimos correspondiente a un 20,52%, los

datos de este tipo de peticionarios son manejados de forma confidencial.

12. TIEMPO DE RESPUESTA A UNA PQRSDF:

Las respuestas a las PQRSDF fueron dadas dentro de los términos establecidos en el

articulo 14 de la ley 1755 de 2015.

Denuncias de hechos de corrupcién
Felicitaciones

Peticiones

Peticiones de consulta

Peticiones de documentacion
Peticiones de informacién

15 dias habiles
Inmediata
15 dias habiles
30 dias habiles
10 dias habiles
10 dias habiles

Queja 15 dias habiles
Reclamo 15 dias habiles
Sugerencias 15 dias habiles

13. TIPIFICACION DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS:

Tabla 10. Tipificacién de las quejas y reclamos

TIPO DE QUEJA Y RECLAMO N° DE QUEJAS | N° DE RECLAMOS | TOTAL
Administrativos 12 2 14
Docentes 36 2 38
Estudiantes 2 1 3
Incumplimientos 8 1 9
Informacién 1 1 2
Infraestructura fisica 1 0 1
Infraestructura tecnoldgica 17 0 17
Medio ambiente 1 1 2
Servicios académicos 5 2 7
Servicios administrativos 7 0 7
Servicios alimenticios 5 0 5

TOTAL 95 10 105

Fuente: Sistema de atencién al ciudadano
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Se puede evidenciar en la tabla 10. que la mayor cantidad de quejas y reclamos se
debe a la insatisfaccion por los servicios de los docentes.

14. QUEJAS Y RECLAMOS SEGUN EL TIPO DE USUARIO:

Tabla 11. Tipo de usuario de las quejas y reclamos

TIPO DE USUARIO N° DE QUEJAS N° DE RECLAMOS TOTAL
Administrativo 4 0 4
Apoderado 1 0 1
Docente 3 0 4
Egresado 8 0 8
Estudiante 72 10 82
Particular 7 0 7

TOTAL 95 10 105

Fuente: Sistema de atencion al ciudadano

En la tabla anterior se evidencia que, en el ailo 2023 los estudiantes fueron quienes
mas usaron el sistema de PQRSDF para manifestar sus inconformidades, con un total

de 82 solicitudes entre quejas y reclamos.

15. QUEJAS Y RECLAMOS POR DEPENDENCIA / PROCESO:

Tabla 12. Quejas y reclamos por Dependencia / Proceso

N° DE N° DE
DEPENDENCIA/PROCESO QUEJAS | RECLAMOS TOTAL
Admisiones, registro y control 5 2 7
Atencion al ciudadano 1 0 1
Bienestar universitario 2 1 3
Centro de idiomas 1 0 1
Control interno 2 0 2
Departamento académico de derecho y ciencias politicas 1 0 1
Departamento de ciencias administrativas 16 0 16
Departamento de ciencias contables y financieras 1 0 1
Departamento de ciencias pecuarias 1 0 1
Departamento de humanidades 11 0 11
Departamento de sistemas e informatica 0 1 1
Departamento ingenieria civil 2 0 2
Departamento ingenieria civil 1 0 1
Direccién 2 1 3
Division de personal 7 0 7
Divisién de postgrados y educacion continuada 1 0 1
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Division de sistemas 9 2 11
Escuela de artes 1 0 1
Facultad de ciencias administrativas y econémicas 1 0 1
Facultad de ciencias agrarias y del ambiente 3 0 3
Facultad de educacion artes y humanidades 2 0 2
Plan de estudio de administraciéon de empresas 1 0 1
Plan de estudio de contaduria publica diurna 3 0 3
Plan de estudio de ingeniera mecanica 1 0 1
Plan de estudio de ingenieria de sistemas 6 1 7
Plan de estudio derecho jornada diurna 3 0 3
Planeacion 4 0 4
Restaurante universitario 4 0 4
Subdireccién académica 1 1 2
Subdireccién administrativa 1 1 2
Unidad de almacén e inventario 1 0 1
TOTAL 95 10 105

Fuente: Sistema de atencion al ciudadano

16. ANALISIS DE CAUSA DE QUEJAS Y RECLAMOS:

Para el afio 2023, como lo indica en la tabla 10, la causa de las quejas y reclamos son
inconformidades con metodologia y actitudes de algunos docentes, en ese orden las
dependencias con mayor nimero de quejas y reclamos son: Departamento de ciencias
administrativas (16) y Departamento de humanidades (11).

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

La Universidad recomienda a los estudiantes objetividad para relacionar las quejas por
otros medios como la evaluacién docente, herramienta que permite conocer su opinién
sobre la metodologia, cumplimiento, recursos y otros elementos en cada asignatura.

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

Durante el afio 2023 se recibid6 recomendacion de los particulares sobre el
mejoramiento de espacios de esparcimiento para los estudiantes de la Institucién.

o
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“El presente documento es para realizar una sugerencia con respecto a un espacio en
el cual los estudiantes puedan tomar un descanso en sus espacios libres, ya que hay
muchos estudiantes que tienen horarios extendidos para clases con algunos
respectivos tiempos libres, pero que por temas de economia y tiempo no pueden
regresar a sus respectivos hogares; cabe recalcar que si existen algunos espacios
donde normalmente realizan estos tipos de descanso como algunas de las éareas
verdes, pero dichos espacios no tienen la suficiente comodidad y entretenimiento para
descansar o de liberarse un poco del trabajo estudiantil; lo que yo sugiero es que se
pueda encontrar un espacio comodo como un salén que brinde la comodidad y
entretenimiento que buscan los estudiantes para tener un mejor descansa 0 receso
académico en sus tiempos libres”.

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

Durante el afio 2023 no se recibieron recomendaciones de los particulares para
incentivar la participacion en la gestion publica.

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

Durante el afio 2023 no se recibieron recomendaciones de los particulares sobre
racionalizar el empleo de los recursos disponibles.

21. NUMERO DE SOLICITUDES NEGADAS POR CONTENER INFORMACION
RESERVADA:

En el afio 2023, se presentaron 10 peticiones con informacion reservada, lo anterior en
cumplimiento a lo estipulado en la ley 1755 de 2015 en el Articulo 24. Informaciones y
documentos reservados.

22. NUMERO DE SOLICITUDES DE INFORMACION NEGADAS POR INEXISTENCIA
DE LA INFORMACION:

En el aflo 2023, se presentd una PQRSDF en las cual se responde negativamente por
no contar con la informacion.
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23. SOLICITUDES TRASLADADAS A OTRA INSTITUCION

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

24. MEJORAS REALIZADAS AL SISTEMA PQRSDF:

e Actualizacién al Sistema en general, proporcionando un cambio de imagen y
mejoras en el funcionamiento del mismo.

e Trazabilidad sobre cada solicitud interpuesta.

e En el sistema se podra consultar por cada dependencia el historico de
requerimientos interpuestos por los ciudadanos.

25. 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.

e Realizar los seguimientos a las Quejas y Reclamos, para afianzar el compromiso
con los lideres de cada proceso, en pro a mejorar el servicio que se presta en la
Institucion.

e Capacitaciones a necesidad de los usuarios.
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