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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 recepcion, tramite y
respuesta a cada solicitud presentada por las partes interesadas ante la prestacién de
los servicios que ofrece la Universidad.

Es por ello, que la Oficina de Atencion al Ciudadano presenta el Informe del afio 2022
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 DICIEMBRE
DE 2022

Tabla 1. Total de PQRSDF

PQRSDF RECIBIDAS TOTAL %

Solicitudes tramitadas por el sistema PQRSDF 247 77
Solicitudes tramitadas a través de respuesta inmediata 73 23
TOTAL 320 100

Fuente: Sistema de PQRSDF

3. CANALES DE ATENCION DE PQRS RECIBIDAS

Tabla 2. Canales de atencion

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %

Fisico 30 9
Web 236 74

Telefonico 0 0
Correo electronico 54 17

Verbal 0 0
TOTAL 320 100

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

El total de solicitudes de PQRSDF recibidas en el afio 2022 fue de 320, de las cuales
se atendieron 73 (23%) por el administrador del sistema; el objetivo de estas consultas
es solicitar informacién acerca de tramites académico-administrativos como solicitud de
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constancias, deudas, registro de notas, certificados de inglés, certificados de

seminarios, proceso de inscripcion, matricula financiera, entre otras.

De las 320 solicitudes recibidas, el 74% se recepcionaron via web a través del link de
PQRSDF disponible en la pagina institucional https://ufpso.edu.co/Sistemapqgrsdf,
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 2021 — 2022

Tabla 3. Comparativo 2021-2022

CANALES DE ATENCION ANO 2021 % ANO 2022 %
Fisico 20 7 30 9
Web 217 81 236 74
Telefénicas 0 0 0 0
Correo electrénico 32 12 54 17
Verbal 0 0 0 0
TOTAL 269 100 320 100
Fuente: Sistema de PQRSDF
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Gréfica 2. Comparativo afio 2021-2022
Fuente: Sistema de PQRSDF

Como se observa en la tabla 3, en el afio 2022 hubo un aumento del 18.5% respecto
del afio anterior y el canal de atencién mas usado sigue siendo la via web.
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5. TIPO DE PQRSDF TRAMITADAS:

De 320 PQRSDF recibidas durante el afio 2022, 73 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 247 tramitadas por el sistema.

Tabla 4. Tipo de PQRSDF

TIPO DE PQRSDF SOLICITUDES %
Denuncias de hechos de corrupcién 0 0
Felicitaciones 19 7.69
Peticiones 102 41.3
Peticiones de consultas 0 0
Peticiones de documentacion 11 4.45
Peticiones de informacién 21 8.5
Quejas 39 15.79
Reclamos 45 18.22
Sugerencias 10 4.05
TOTAL 247 100

Fuente: Sistema de PQRSDF
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Gréfica 3. Tipo de solicitudes
Fuente: Sistema de PQRSDF
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6. COMPARATIVO DE TIPO DE PQRSDF RECIBIDAS PERIODO 2021 - 2022

Tabla 5. Comparativos PQRSDF 2021-2022

2021 2022
TIPO DE PQRS SOLICITUDES % SOLICITUDES | %
Denuncias de hechos de corrupcion 0 0 0 0
Felicitaciones 6 3.61 19 7.69
Peticiones 71 42.77 102 41.3
Peticiones de consultas 3 1.81 0 0
Peticiones de documentacion 12 7.23 11 4.45
Peticiones de informacion 15 9.04 21 8.5
Quejas 40 24.01 39 15.79
Reclamos 8 10.84 45 18.22
Sugerencias 1 0.6 10 4.05
TOTAL 166 100 247 100

Fuente: Sistema de PQRSDF
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Gréfica 4. Comparativo por tipo 2021/2022
Fuente: Sistema de PQRSDF

Como se evidencia en la tabla 5, el aumento de PQRSDF para el afio 2022, fue mas
visible en las peticiones y los reclamos, y se destacan temas como peticiones académico
administrativas por parte de estudiantes, solicitudes de herramientas tecnolégicas en
clases, solicitudes de informacion a las diferentes areas y reclamos por inconformismo
con docentes, temas de mantenimientos en bafos y salones, entre otros.
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7. TIPO DE USUARIO

Tabla 6. Tipo de usuario

TIPO DE USUARIOS NPl %
SOLICITUDES 0
Estudiante 159 64.37
Docente 12 4.86
Administrativo 27 10.93
Egresado 16 6.48
Particular 26 10.53
Nifios, nifias y adolescentes 1 0.4
Apoderado 4 1.62
Persona juridica 1 0.4
Periodista 1 0.4
TOTAL 247 100

Fuente: Sistema de PQRSDF
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Gréfica 5. Comparativo por tipo 2021/2022
Fuente: Sistema de PQRSDF

En el aflo 2022 los usuarios que mas presentaron PQRSDF fueron los estudiantes,
representando un 64.37%, siendo estos quienes mas usan los servicios académico-
administrativos ofrecidos por la Institucion. Las obedecen a reembolsos, matricula cero,
horarios de clases, solicitudes de herramientas tecnolégicas en clases, solicitudes de
certificados de retencion, certificacion de practicas, informacién de proyectos literarios,
solicitud de cupos, informacion de carreras ofertadas, dudas en proceso de inscripcién,
datos de trabadores por mora en pago, entre otros.
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8. PQRSDF ATENDIDAS POR PROCESO / DEPENDENCIA:

Tabla 7. PQRSDF por Proceso / Dependencia

PROCESO / DEPENDENCIA CANTIDAD PORCENTAJE
Admisiones, registro y control 14 5.67
Area de salud 5 2.02
Bienestar universitario 25 10.12
Centro de idiomas 1 0.4
Centro de proyeccion empresarial (CEPREM) 1 0.4
Consultorio juridico y centro de conciliacion 4 1.62
Control interno 3 1.21
Departamento académico de derecho y ciencias politicas 5 2.02
Departamento de ciencias pecuarias 1 0.4
Departamento de humanidades 7 2.83
Departamento ingenieria civil 2 0.81
Departamento ingenieria mecénica 12 4.86
Direccion 18 7.29
Divisién de biblioteca 2 0.81
Division de investigacién y extension 2 0.81
Divisién de personal 25 10.12
Division de postgrados y educacion continuada 1 0.4
Division de sistemas 9 3.64
Dpto. Ciencias contables y financieras 4 1.62
Escuela de artes 2 0.81
Especializaciéon en automatizacién industrial 1 0.4
Especializacién en sistemas de gestion integral HSEQ 2 0.81
Facultad de ciencias administrativas y econémicas 1 0.4
Facultad de ciencias agrarias y del ambiente 2 0.81
Facultad de educacién artes y humanidades 1 0.4
Granja experimental 2 0.81
Maestria en administracién 3 1.21
Plan de estudio de administracién de empresas 1 0.4
Plan de estudio de comunicacion social 2 0.81
Plan de estudio de contaduria publica diurna 10 4.05
Plan de estudio de ingenieria de sistemas 1 0.4
Plan de estudio derecho jornada diurna 5 2.02
Plan de estudio derecho jornada nocturna 11 4.45
Planeacién 10 4.05
Relaciones internacionales 1 0.4
Restaurante universitario 7 2.83
Secretaria general 12 4.86
Sistema de gestion ambiental 1 0.4
Sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo 1 0.4
Subdireccién académica 4 1.62
Subdireccién administrativa 21 8.5
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Tesoreria 2 0.81
Unidad de almacén e inventario 2 0.81
Unidad de educacion virtual 1 0.4

TOTAL 247 100

Fuente: Sistema de PQRSDF

Los procesos y/o dependencias con mayor numero de solicitudes para el afio 2022

fueron:

las cuales 3 fueron

e Bienestar universitario: se tramitaron 25 PQRSDF de

felicitaciones a este proceso, dentro de los 22 restantes se destacan temas como
solicitudes de reembolsos de convenio con Icetex, inconvenientes con la plataforma
de pago de los servicios del restaurante universitario y aplicaciéon de subsidio a los
estudiantes, inscripcién y registro para solicitar beca trabajo, convivencia y control de
los caninos, queja por falta de atencion en los medios de comunicacion disponibles
por el proceso, reporte por concepto de generacion E y retribucibn completa del
beneficio, mantenimiento a maquinas en el gimnasio y convenio para brindar el
servicio de ginecologia.

Divisiobn de Personal: para esta dependencia se tramitaron 25 PQRSDF, de las
cuales 1 fue una felicitacion, se destacan solicitudes como publicacion de los
elegidos del banco de docentes, certificaciones laborales, aportes en fondos de
pension, proceso de contratacién de docentes, reportes de personal vinculado a la
Universidad, conflicto de intereses por personal contratado, quejas sobre el trato de
un administrativo a los funcionarios que coordina, convivencia y control de los
caninos, copias de contratos, aseo y mantenimiento de bafios y salones.

Subdireccion Administrativa: para la vigencia 2022, se tramitaron 21 solicitudes de
PQRSDF, dentro de las cuales se destacan temas como informacion de los recursos
parafiscales por concepto de estampilla y otras solicitudes, eliminacién de la deuda
de los estudiantes que se les otorgd el subsidio a matricula, tramites de hospedaje y
alimentacion, eximir de multa de antigiiedad, solicitudes de reembolso, exoneracion
de pago de derecho a grado, entre otros.
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9. FELICITACIONES POR PROCESO / DEPENDENCIA:

Tabla 8. Felicitaciones

PROCESO/DEPENDENCIA CANTIDAD
Bienestar universitario
Consultorio juridico y centro de conciliacion
Departamento de ciencias pecuarias
Direccién
Divisién de investigacion y extension
Division de personal
Divisién de postgrados y educacion continuada
Escuela de artes
Facultad de ciencias administrativa y econémicas
Planeacion
Sistema de gestién ambiental
Unidad de almacén e inventarios

Rlrlolkrlr|lRr|Rr| R PR R,|w

TOTAL

2N
©

Fuente: Sistema de PQRSDF
En el aflo 2022 se recibieron 19 felicitaciones; por los servicios ofrecidos por las

dependencias y atencion prestada por los funcionarios de la universidad.

10. PERCEPCION DEL CLIENTE:

Tabla 9. Percepcién del cliente

GRADO DE SATISFACCION CANTIDAD %
Insatisfecho 29 21.64
Satisfecho 67 50
Muy satisfecho 38 28.36
TOTAL 134 100

Fuente: Sistema de PQRSDF
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Gréfica 6. Grado de satisfaccion del cliente
Fuente: Sistema de PQRSDF

Las respuestas dadas a la encuesta de satisfaccion arrojan como resultado que el 50%
de los peticionarios se encuentran satisfechos con las respuestas dadas y la atencion
recibida, seguido de un 28,36% muy satisfechos y un 21,64% insatisfechos. Se aclara
que 19 felicitaciones recibidas se tuvieron en cuenta como peticionarios muy
satisfechos.

Se evidencia que la insatisfaccion de los usuarios se debe a situaciones en las cuales la
Institucion no accede a algunas solicitudes como:

Acceso a informacién confidencial de estudiantes o trabajadores
Devoluciones de dineros sobre el beneficio de matricula cero
Razones de causal de despido

Ampliacion de fechas para entrega de documentos

Asignacion de materias en jornadas contrarias a la matriculada
Demoras en la generacion de constancias y certificados

La institucion 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.

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 informacion de la percepcioén de nuestros
usuarios y como ultimo recurso se realizan llamadas telefonicas.
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11. SOLICITUDES ANONIMAS:

Se recibieron 52 PQRSDF de usuarios anénimos correspondiente a un 21%, 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

15 dias habiles
15 dias habiles
15 dias habiles

Queja
Reclamo
Sugerencias

13. TIPIFICACION DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS:

Tabla 10. Tipificacion de las quejas y reclamos

N° DE
TIPO DE QUEJA Y RECLAMO N° DE QUEJAS RECLAMOS TOTAL

Administrativos 14 2 16
Docentes 21 4 25
Incumplimientos 1 1 2
Informacion 0 8 8
Medio ambiente 0 5 5
Servicios académicos 1 8 9
Servicios administrativos 1 5 6
Servicios alimenticios 0 4 4
Servicios de bienestar 1 3 4
Estudiantes 0 5 5

TOTAL 39 45 84

Fuente: Sistema de PQRSDF

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.
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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

Estudiante 32 32 64
Docente 2 2 4
Administrativo 1 6 7
Egresado 1 3 4
Particular 2 2 4
Nifios, nifias y adolescentes 0 0 0
Apoderado 0 0 0
Persona juridica 0 0 0
Periodista 1 0 1

TOTAL 39 45 84

Fuente: Sistema de PQRSDF
En la tabla anterior se evidencia que, en el afilo 2022 los estudiantes fueron quienes
mas usaron el sistema de PQRSDF para manifestar sus inconformidades.

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 0 2 2
Area de salud 1 3 4
Bienestar universitario 0 4 4
Centro de proyeccién empresarial CEPREM 0 1 1
Control interno 0 1 1
Departamento académico de derecho y ciencias politicas 2 0 2
Departamento de humanidades 7 0 7
Departamento ingenieria civil 2 0 2
Departamento ingenieria mecanica 7 5 12
Direccién 2 0 2
Divisién de personal 2 5 7
Division de sistemas 1 1 2
Departamento de ciencias contables y financieras 1 3 4
Escuela de artes 0 1 1
Facultad de educacion artes y humanidades 1 0 1
Maestria en administracion 0 1 1
Plan de estudio en comunicacion social 0 1 1
Plan de estudio de contaduria publica diurna 5 1 6
Plan de estudio de ingenieria de sistemas 0 1 1
Plan de estudio derecho jornada diurna 1 0 1
Plan de estudio derecho jornada nocturna 2 3 5
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Planeacion 2 1 3
Restaurante universitario 0 4 4
Secretaria general 2 0 2
Sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo 1 0 1
Subdireccién académica 0 2 2
Subdireccién administrativa 0 5 5

TOTAL 39 45 84

Fuente: Sistema de PQRSDF

16. ANALISIS DE CAUSA DE QUEJAS Y RECLAMOS:

Para el afio 2022, como lo indica en la tabla 10, la causa de las quejas y reclamos son
algunos procedimientos de los docentes, en ese orden las dependencias con mayor
ndmero de quejas y reclamos son: Departamento de Ingenieria mecanica (12) y
Departamento de humanidades (7) y la Division de personal (7).

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 opiniéon
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 2022 no se recibieron recomendaciones de los particulares sobre los
servicios que presta la entidad.

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

Durante el afilo 2022 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 afilo 2022 no se recibieron recomendaciones de los particulares sobre
racionalizar el empleo de los recursos disponibles.
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21. NUMERO DE SOLICITUDES NEGADAS POR CONTENER INFORMACION
RESERVADA:

En el 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.

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

En el aflo 2022, se presentd una peticion la cual se respondié negativamente por no
contar con la informacién, debido a que el tipo de vinculacion que tuvo el trabajador no
requeria el pago de aportes de pension.

23. SOLICITUDES TRASLADADAS A OTRA INSTITUCION

Durante el aflo 2022, se presentaron 2 PQRSDF con competencia diferente a la de la
Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia.

24. MEJORAS REALIZADAS AL SISTEMA PQRS:

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

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

e Se realiza capacitacion sobre el manejo de PQRS, el sistema y las instancias con
las que cuentan los ciudadanos para recurrir en caso de no recibir respuesta ante
una PQRSDF.

e Se implementa el acceso administrativo al sistema de PQRSDF a través de la
pagina institucional.

e Actualizacién de plantilla de presentacion de PQRSDF y plantilla de conflicto de
intereses.

e Renovacion de la imagen para encuesta de satisfaccion.

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

e se agrega parametros de busqueda por consecutivo y fecha a las novedades.

e Se ajusta el médulo jefe para que al ver el listado de las PQRSDF recibidas se
pueda visualizar la fecha maxima de respuesta para cada una.
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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.
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