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1. PRESENTACION

Las PQRSDF son un mecanismo para conocer la percepciéon 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 satisfaccién 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 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 cuarto
trimestre del ailo 2022 sobre la gestidon de las PQRSDF recibidas en la Institucién.
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2. TOTAL DE PQRSDF RECIBIDAS DEL 1 DE OCTUBRE AL 31 DE DICIEMBRE DE

2022
Tabla 1. Total de PQRSDF
PQRSDF RECIBIDAS TOTAL %
Solicitudes tramitadas por sistema PQRSDF 58 92%
Solicitudes tramitadas a través de respuesta inmediata 5 8%
TOTAL 63 100%
Fuente: Sistema de PQRSDF
3. CANALES DE ATENCION DE PQRSDF RECIBIDAS
Tabla 2. Canales de atencién
MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
Fisico 16 25%
Web 38 60%
Telefénico 0 0%
Correo electrénico 9 14%
Verbal 0 0%
TOTAL 63 100%

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

Se puede evidenciar en la gréfica anterior, que el canal de atencién usado con mayor

0%
Verbal

frecuencia por los usuarios de PQRSDF es la via web con un 60%.
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4. TIPO DE PQRSDF TRAMITADAS

De 63 PQRSDF recibidas en el cuarto trimestre, 5 fueron respuestas inmediatas, es decir,
aguellas que son respondidas por el administrador del sistema; por lo tanto, se tendran en
cuenta solo las 58 PQRSDF tramitadas, detalladas de la siguiente manera:

Tabla 3. Tipo de PQRSDF

TIPO DE PQRSDF N° DE SOLICITUDES %
Denuncias de hechos de corrupcion 0 0%
Felicitaciones 5 8.62%
Peticiones 24 41.38%
Peticiones de consulta 0 0%
Peticiones de documentacion 2 3.45%
Peticiones de informacion 2 3.45%
Queja 13 22.41%
Reclamo 10 17.24%
Sugerencias 2 3.45%

TOTAL 58 100%
Fuente: Sistema de PQRSDF
Sugerencias [ 2
Redamo [N 10
Queja NN 13

Peticiones de informacion [ 2

Peticiones de documentacion [ 2
Peticiones de consulta 0

Peticiones | 24
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Gréfica 2. Tipo de PQRSDF tramitadas
Fuente: Sistema de PQRSDF

De acuerdo a la informacion registrada anteriormente, se puede observar que el tipo de
PQRSDF mas usado son las peticiones con un 41.38%, estas solicitudes corresponden a
tematicas como: parametros para escoger un representante estudiantil, propiedad intelectual
de monografias, reportes y devolucion de dineros del programa de generacion E, ampliacién
de fechas para pagos de derecho a grado, tramite para expedicion de copias de diploma y
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actualizacion de base de datos, informacion sobre docentes, devolucion de dinero de Fondo
solidario de educacion, mantenimiento a las maquinas del gimnasio institucional, copia de
contratos y causal de despido, prestar servicios de ginecologia, intervencion adecuada para la
convivencia y control de los perros, copia de acta de comité curricular, solicitud de cupo,
programacion de grado por ventanilla en fechas diferentes a las programadas en el calendario
académico y homologacion de cursos de inglés.

5. TIPO DE USUARIO DE LAS PQRSDF TRAMITADAS

Tabla 4. Tipo de usuario

TIPO DE USUARIO N° DE SOLICITUDES %
Estudiante 42 72.41%
Docente 3 5.17%
Administrativo 9 15.52%
Egresado 3 5.17%
Particular 0 0%
Nifios, nifias y adolescentes 0 0%
Apoderado 1 1.72%
Persona juridica 0 0%
Periodista 0 0%

TOTAL 58 100%

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 72.41% masificando sus
solicitudes en peticiones ante la Universidad, asi mismo, los administrativos usan este
mecanismo para felicitar a la institucion, recomendar mejorar las practicas de
manipulacion de alimentos del restaurante universitario, solitudes sobre copia de
contratos y causal de despido, intervencion adecuada para la convivencia y control de los
perros y percances en el centro médico fue realizado los exdmenes ocupacionales.

6. PQRSDF ATENDIDAS POR PROCESO / DEPENDENCIA

Tabla 5. PQRSDF atendidas

PROCESO / DEPENDENCIA CANTIDAD PORCENTAJE

Admisiones, registro y control 1 1.72%
Bienestar universitario 17 29.31%
Centro de idiomas 1 1.72%
Centro de proyeccion empresarial CEPREM 1 1.72%
Departamento académico de derecho y ciencias politicas 2 3.45%
Departamento de humanidades 2 3.45%
Departamento ingenieria mecénica 6 10.34%
Direccion 2 3.45%
Divisién de Biblioteca 1 1.72%
Division de investigacién y extension 1 1.72%
Division de personal 5 8.62%
Dpto. de ciencias contables y financieras 1 1.72%
Facultad de ciencias administrativas y econémicas 1 1.72%
Facultad de educacién artes y humanidades 1 1.72%
Maestria en administracién 2 3.45%
Plan de estudio de ingenieria de sistemas 1 1.72%
Plan de estudio de derecho jornada nocturna 2 3.45%
Planeacién 1 1.72%
Restaurante universitario 2 3.45%
Secretaria general 3 517%
Sistema de gestidn de seguridad y salud en el trabajo 1 1.72%
Subdireccién académica 2 3.45%
Subdireccién administrativa 2 3.45%

TOTAL 58 100%

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

En la grafica anterior se observa que, en el cuarto trimestre del afio 2022, la
dependencia que atendi6 mayor nuamero de PQRSDF fue Gestion de Bienestar
universitario con 17 (29.31%), las cuales corresponden a 12 peticiones sobre reportes y
devolucién de dineros del programa de generacion E, inconvenientes con caninos,
mantenimiento a las maquinas del gimnasio institucional y sugerencias para mejorar las
practicas de manipulacién de alimentos del restaurante universitario.
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7. FELICITACIONES POR PROCESO / DEPENDENCIA

Tabla 6. Felicitaciones

PROCESO/DEPENDENCIA CANTIDAD

Bienestar universitario 2

Divisién de investigacion y extension

Facultad de ciencias administrativas y econémicas

Planeacién

IR

TOTAL

Fuente: Sistema de PQRSDF

8. PERCEPCION DEL CLIENTE EN LAS RESPUESTAS GENERADAS

Tabla 7. Percepcion del cliente

GRADO DE SATISFACCION CANTIDAD %
Insatisfecho 6 21.43%
Satisfecho 14 50%
Muy satisfecho 8 28.57%

TOTAL 28 100%

Fuente: Sistema de PQRSDF
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Grafica 5. Percepcion del cliente
Fuente: Sistema de PQRSDF
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Los valores arrojados segun las respuestas a las encuestas de satisfaccion, indican que
los usuarios se encuentran satisfechos en un 50%, seguido de un 28.57% muy satisfecho
y un 21.43% insatisfecho.

Algunas de las razones sobre estas insatisfacciones se evidenciaron mediante la
encuesta, y se debe a motivos como: reserva de informacion sobre datos de estudiantes y
no se evidenciaron los controles sobre la problematica con los caninos al interior de la
Universidad.

Es de resaltar que se contintia con la realizacion de telefénicas 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 CUARTO TRIMESTRE 2022

Se recibieron 11 PQRSDF de usuarios anénimos correspondiente a un 19%, 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 PQRSDF 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 informacion 10 dias habiles
Queja 15 dias habiles
Reclamo 15 dias habiles
Sugerencias 15 dias héabiles

L0
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11.TIPIFICACION DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS

Tabla 8. Tipificacion

N° DE

TIPO DE QUEJA Y RECLAMO N° DE QUEJAS RECLAMOS TOTAL
Docentes 12 1 13
Informacién 0 1 1
Medio ambiente 0 4 4
Servicios académicos 0 2 2
Servicios administrativos 1 2 3

TOTAL 13 10 23

Fuente: Sistema de PQRSDF

Segun la informacion registrada se evidenciéo que, en el cuarto trimestre del 2022, la
cantidad mas alta de quejas fue debido a la insatisfaccion por docentes, referente a su
metodologia y tratos con los estudiantes, ademas se identific6 que el mayor niamero de
reclamos (3) se debe a la situacién presentada hace algun tiempo con la convivencia y

control de los caninos.

En los datos compilados se muestra que hubo una disminucion del 50% en la cantidad de
quejas y reclamos tramitados comparado con el tercer trimestre (46).

12.TIPO DE USUARIO DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS

Tabla 9. Tipo de usuario

N° DE

TIPO DE USUARIO N° DE QUEJAS RECLAMOS TOTAL
Estudiante 12 6 18
Docente 0 2 2
Administrativo 1 1 2
Egresado 0 1 1
TOTAL 13 10 23

Fuente: Sistema de PQRSDF
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13.QUEJAS Y RECLAMOS POR DEPENDENCIA/PROCESO

Tabla 10. Quejas y Reclamos

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

Bienestar universitario 0 1 1
Centro de proyeccion empresarial CEPREM 0 1 1
Departamento académico de derecho y ciencias politicas 1 0 1
Departamento de humanidades 2 0 2
Departamento de ingenieria mecanica 6 0 6
Division de personal 0 3 3
Departamento de ciencias contables y financieras 1 0 1
Facultad de educacion, artes y humanidades 1 0 1
Maestria en administracion 0 1 1
Plan de estudio de ingenieria de sistemas 0 1 1
Plan de estudio de derecho jornada nocturna 1 0 1
Sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo 1 0 1
Subdireccién académica 0 1 1
Subdireccién administrativa 0 2 2

TOTAL 13 10 23

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 dequejas
y reclamos son los estudiantes, asi mismo, los motivos de estas solicitudes fueron:

NN N N O N N N NN

Demora en desembolso de viaticos de viaje

Inoperancia de la pagina para actualizar datos de los egresados

Inconformidad sobre un docente, metodologia y su trato

Agresion de un perro en un parqueadero de la Institucion

Desaseo en salones y balos en la jornada nocturna

Inconformidad sobre un docente en el Departamento de humanidades

Inconformidad sobre un docente en el programa de Derecho nocturno

Demoras en realizar reembolsos

Retraso en proceso de grado por falta de aprobacién de la nota meritoria desde Cucuta
Inconformidad sobre un docente en el Departamento de Ciencias Contables y Financiera
Intervencion adecuada para la convivencia y control de los perros

Inconformidad por el alquiler de teatro de Bellas Artes

Mal servicio en el consultorio donde se realizan los examenes ocupaciones de los
trabajadores

12
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15.RECOMENDACIONES DE LA ENTIDAD SOBRE LOS TRAMITES Y SERVICIOS
CON MAYOR NUMERO DE QUEJAS Y RECLAMOS

En el cuarto trimestre no se presentaron recomendaciones de la institucion.

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

En el cuarto trimestre no se recibieron recomendaciones de particulares sobre los

servicios que presta la entidad.

17.RECOMENDA§3IONES DE LOS’ PARTICULARES DIRIGIDAS A INCENTIVAR LA
PARTICIPACION EN LA GESTION PUBLICA

En el cuarto trimestre no se recibieron recomendaciones de particulares para incentivarla

participacion en la gestion publica.

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.NUMERO DE SOLICITUDES NEGADAS POR CONTENER INFORMACION
RESERVADA

En el cuarto trimestre del afio 2022, se presentd una peticion con informacién 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 cuarto trimestre del afio 2022, no se negaron solicitudes por inexistencia de la
informacion.
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21.SOLICITUDES TRASLADADAS A OTRA INSTITUCION

En el cuarto trimestre, no se realiz6 traslado de PQRSDF a otras instituciones.

22.MEJORAS REALIZADAS AL SISTEMA PQRSDF

e Actualizacion del footer o pie de péagina del espacio en la pagina de PQRSDF
https://pgrs.ufpso.edu.co/web/ ,

e Retiro de las redes sociales al banner gris e inclusion de la barra azul de .gov y
actualizacion del menu general desplegable de la parte izquierda de la pagina web.

e Emision de cufias radiales sobre la gestiéon de PQRSDF.

¢ Eliminacion de las Resoluciones 0147 de 2009 y 066 de 2013 del espacio de PQRSDF en
pagina web.

e Publicacion de la Resolucion 0957, por la cual se modifica el hombre de PQRS por
PQRSDF y se actualiza el procedimiento.

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.
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