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Informe Estadistico de las PQRSF recibidas, tramitadas y gestionadas en la Universidad de La Salle durante el afio 2023.

Introduccién

En cumplimiento al procedimiento de PQRSF de la
Universidad de La Salle, que tiene como objetivo “asegurar el
tratamiento adecuado y oportuno de las diferentes
modalidades de manifestacion (peticién, queja, reclamo,
sugerencia y felicitacion); y consientes de la importancia de la
evaluacion de la gestion, se presenta el siguiente informe de
resultados PQRSF, para el afio 2023, distribuido en cinco
capitulos, asi:

e Capitulo I: Se definen las diferentes modalidades de
manifestacion.
e Capitulo Il: Se detallan los tiempos definidos por la

universidad para dar respuesta a las manifestaciones
radicadas formalmente.

e Capitulo Ill: Se describe en detalle los resultados de la
atencién y gestion de las PQRSF.

e Capitulo IV: Se exponen las conclusiones del informe.

e Capitulo V: Se relacionan las recomendaciones para la
mejora continua de la gestion.

|. Definiciones

Derecho que tiene toda persona natural o juridica, para solicitar o reclamar
ante una institucion o autoridad competente: el reconocimiento de un derecho,
la resolucién de una situacion juridica, la prestacion de un servicio, requerir
informacién, consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular
consultas e interponer recursos.

PETICION

Expresion de insatisfaccion relativa al servicio o a los procesos, la conducta o
accion de los colaboradores que prestan servicios en la Universidad o entre
los integrantes de la Comunidad Universitaria Lasallista que hacen uso de los
recursos educativos.

QUEJA

Manifestacion de desacuerdo de un usuario o parte interesada de la
Comunidad Universitaria Lasallista frente a los requisitos establecidos para la
prestacion de un servicio.

RECLAMO

SUGERENCIA Propu§s1a que se presenta con el ﬁn de agilizar y mejorar la calidad de los
servicios y procesos de la Universidad.

_ Manifestacion de satisfaccion de un usuario o parte interesada de Comunidad
FELICITACION Universitaria Lasallista con el servicio recibido. Exaltacion de un servicios
brindado.

Fuente: Universidad de La Salle — Procedimiento PQRSF
II. Tiempos de Respuesta

Los tiempos de respuesta establecidos para el tratamiento de
las PQRSF, se encuentran definidos de acuerdo con la
modalidad de peticién o manifestacion presentada, la cual se
gestiona en dias habiles posteriores a la fecha de radicacion
de la misma, asi:

15 15 15 15 | 15
dias dias dias dias dias
PETICION QUEJA RECLAMO SUGERENCIA FELICITACION

Fuente: Universidad de La Salle — Procedimiento PQRSF

I1l. Detalle de los resultados

a. Total de PQRSF presentadas segln tipologia y
usuario:

Para el periodo objeto de analisis, la Universidad de La Salle
recibié un total de 297 PQRSF; a continuacion, se presenta el
namero de PQRSF por tipologia y el valor porcentual respecto
al total de manifestaciones:

Queja 95;32%

Reclamo 32;11%

Sugerencia . 6;2%

Felicitacion . 8;3%

Fuente: Universidad de La Salle — DPE_ Coordinacion de Calidad

En esa misma linea, se realiz6 el calculo de PQRSF recibidas
por tipo de manifestante:

o
recarn [
Sugerencia l

Felicitacion | I

W An6nimo W Aspirante Colaborador Docente mEgresado M Estudiante ® Externo

Fuente: Universidad de La Salle — DPE_ Coordinacién de Calidad

Las gréaficas anteriores reflejan lo siguiente:
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Peticion: Con un total de 156 peticiones, se convierten en la
manifestacion de mayor frecuencia en el periodo evaluado,
representando el 53% del total de PQRSF; Asimismo, es de
resaltar que los estudiantes y las partes interesadas externas
son los manifestantes mas recurrentes en este tipo de
manifestacion.

Queja: Se presentaron 95 manifestaciones de este tipo,
correspondiente al 32%; de igual manera, se repite la
tendencia anterior, donde los estudiantes y las partes
interesadas externas son los manifestantes que en mayor
numero presentaron manifestaciones bajo dicha tipologia.

Reclamo: EI 11% equivalente a 32 manifestaciones
corresponden a reclamos, de alli, 21 pertenecen a reclamos
realizados por estudiantes, 8 por externos, 2 por egresados y
1 por aspirantes.

Sugerencias: Para el periodo analizado se presentaron un
total de 6 sugerencias, es decir, el 2%; donde los estudiantes
y externos contindan siendo los peticionarios con mayor
afluencia.

Felicitaciones: Finalmente, se cuentan con 8 felicitaciones,
equivalente al 3% del total de manifestaciones recibidas.

b. Distribucién de las PQRSF por dependencias

En este capitulo se dan a conocer las PQRSF distribuidas
entre rectoria/vicerrectorias y las dependencias adscritas, en
esa misma linea, se expresa la gestion en términos de
oportunidad de respuesta, tomando como referencia los
tiempos definidos en el procedimiento de PQRSF (ver capitulo
| de este informe).

Por otra parte, el calculo de la oportunidad en la respuesta, se
obtiene al dividir el total de manifestaciones recibidas en las
dependencias, entre, el total de manifestaciones con
respuestas que registran en OnBase, en una fecha posterior a
la establecida como “Fecha de Vencimiento”.

La siguiente grafica muestra la distribucién general de las 297
PQRSF del afio 2023 por rectoria/vicerrectoria:

161

= RECTORIA = VRAF

VRAC ®=VPDH ®mVRIT

Fuente: Universidad de La Salle — DPE_ Coordinacion de Calidad

Las dependencias adscritas a Rectoria recibieron 23
manifestaciones, lo que corresponde al 8% del total recibidas
en el afo. El promedio en la oportunidad en las respuestas de
Rectoria, segln el cargue de informacién en OnBase, es del
87%, con 20 manifestaciones respondidas con registro a
tiempo.

RECTORIA
ni n

=
Direccién de Auditoria Interna 1 0 0 0 0 100%
Direccion de Extension y Vinculacion con el Medio | 5 0 1 0 0 67%
Direccion de Gestion de Informacion 3 0 0 0 0 67%
Direccion de Planeacion Estratégica 1 0 0 0 0 100%
Secretaria General 9 3 0 0 0 100%

Total 19 3 1 0 0 87%

Fuente: Universidad de La Salle — DPE_ Coordinacién de Calidad

Por su parte la Vicerrectoria Administrativa y Financiera -
VRAF- recibié el 35% del total de PQRSF recibidas en el afio,
equivalente a 104 manifestaciones. ElI promedio en la
oportunidad en las respuestas de la VRAF es del 52%, segun
el cargue de informacion en OnBase, las dependencias
adscritas a la VRAF registraron en su debido tiempo 70
respuestas de las manifestaciones recibidas.

VRAF
Oportunidad
DEPENDENCIA P|la R |Ss [relehIEEE G
la respuesta
Coordinacion de Compras Inventarios y Activos 1 0 0 1 0 0%
Di ion de Inf truct Servici
|reclc@n g nfraestructura y Servicios 1 5 o o 1 1%
Administrativos
Direccién de T logias de Inf i6
|reccu?n gl ecnologias de Informacion y s 6 ) 1 o 43%
Comunicacién
Direccién Financiera 30 | 16 13 1 0 73%
Direccién Gestion Humana 12 5 1 3 71%
Total 9 32 16 3 4 52%

Fuente: Universidad de La Salle — DPE_ Coordinacion de Calidad

Respecto a la Vicerrectoria Académica -VRAC- recibié el 54%
del total de PQRSF recibidas en el afio, lo que equivale a 161
manifestaciones. El promedio en la oportunidad en las
respuestas es del 70%, segun el cargue de informacion en
OnBase, las dependencias adscritas a la misma registraron
117 respuestas en los tiempos establecidos.

VRAC
DEPENDENCIA Pl la| R | s CIGEIEELIAD
la respuesta

Centro de Lenguas 2 1 1 100%
Clinica de Optometria 1 3 1 1 50%
EL’:;;:?C:E Admisiones Registro y Control 50 | 12 4 28%
Escuela de Ciencias Basicas y Aplicadas 1 2 1 1 100%
Escuela de Humanidades y Estudios Sociales 3 3 67%
Escuela de Negocios 1 2 33%
Facultad Ciencias de la Educacién 4 7 1 1 92%
Facultad de Arquitectura, Disefio y Urbanismo 1 1 100%
Facultad de Ciencias Agropecuarias 5 6 55%
Facultad de Ciencias de la Salud 9 2 27%
zzzl:eltnaizI:e Economia, Empresa y Desarrollo 6 5 3 1 1 25%
Facultad de Ingenieria 8 5 1 79%
Vicerrectoria Académica 1 3 100%

Total 83 57 14 3 4 70%

Fuente: Universidad de La Salle — DPE_ Coordinacién de Calidad
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La Vicerrectoria de Promocién y Desarrollo Humano -VPDH-
recibié el 1% del total de las PQRSF recibidas en el afio,
correspondiente a 4 manifestaciones. El promedio en la
oportunidad en las respuestas es del 67%, segun el cargue de
informacién en OnBase, las dependencias adscritas a la
misma registraron 2 respuestas en los tiempos establecidos.

DEPEIOENGA ﬂﬂﬂﬂﬂwm“
la respuesta

Direccién de Bienestar Universitario 100%
Direccion de Egresados 3 0 0 0 0 33%
Total 3 1 0 o0 o &%

Fuente: Universidad de La Salle — DPE_ Coordinacién de Calidad

Finalmente, las dependencias adscritas a la Vicerrectoria de
Investigacion y  Transferencia -VRIT- recibieron 5
manifestaciones, lo que corresponde al 2% del total de las
PQRSF recibidas en el afio. El promedio en la oportunidad en
las respuestas es del 50%, segun el cargue de informacion en
OnBase, 3 manifestaciones respondidas en los tiempos
definidos.

CErEioENGA ﬂﬂﬂ!ﬂmm“
la respuesta

Direccion de Bibliotecas y Recursos de Apoyo 50%
Ediciones Unisalle 1 0%
Laboratorio Instrumental de Alta Complejidad -LI/ 2 0 100%

Total 2 2 1 o o 5%
Fuente: Universidad de La Salle — DPE_ Coordinacion de Calidad

Cc. Motivos mas frecuentes

En funcion de lo planteado hasta el momento, a continuacion,
se relacionan los motivos mas recurrentes asociados a
manifestaciones PQRSF:

e Para la modalidad de peticion, los motivos mas
frecuentes se asocian a la “solicitud de informacion
general” y la “solicitud de informacion académica
(Reglamento)”.

e Por su parte, los motivos mas frecuente en la
modalidad de queja guardan relacion con la “falta de
claridad en servicios académicos” y la “atencion,
expresion o conducta inapropiada”.

e En lo concerniente a reclamo, el motivo mas
recurrentes se encuentra asociado con “reclamos por
falta de informacion”.

e Las sugerencias giran en torno a mejorar la entrega
de informacién a la comunidad universitaria.

V. Conclusiones

Después del andlisis de los resultados de las PQRSF para la
vigencia 2023, enfocandonos en su tipologia, distribucion,
gestidn y frecuencias, se concluye lo siguiente:

Como se aprecia al comienzo de este informe, las peticiones
son la categoria mas recurrente durante el periodo evaluado.
Los estudiantes contindian siendo los principales emisores de

estas solicitudes. Entre los motivos mas comunes se incluyen
solicitudes de informacion general, quejas sobre la falta de
claridad en los servicios académicos y tematicas relacionadas
con servicios financieros.

Ademas, se identific6 que la Vicerrectoria Académica (VRAC)
y la Vicerrectoria Administrativa y Financiera (VRAF) son las
dos dependencias que recibieron la mayor cantidad de
PQRSF. Sin embargo, es importante destacar que la
Universidad ha logrado gestionar estas solicitudes de manera
efectiva y oportuna a través de diversos canales de recepcion.
Aun asi, se reconoce la necesidad de continuar mejorando las
interacciones con los usuarios.

La Universidad demuestra su compromiso al asignar los
recursos necesarios para OnBase que, oficia como el sistema
de informacién utilizado en la gestién de las PQRSF. Este
sistema se ha demostrado eficaz al proporcionar un mayor
control sobre la cantidad, el estado y los plazos de vencimiento
de estas solicitudes. Esto refleja un enfoque proactivo hacia la
mejora continua de la atencién al cliente y la eficiencia en la
gestion de las PQRSF.

V. Recomendaciones

A continuacion, se presentan algunas recomendaciones para
continuar mejorando en la atencion de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF) en la
Universidad.

e Atencidon a las necesidades y clasificacion de las
peticiones:

Dado que las peticiones son frecuentes, se recomienda
enfocar la atencion en las necesidades, opiniones y
preocupaciones de los estudiantes y usuarios internos/
externos. Para ello, es importante difundir los canales de
comunicacion efectivos y el uso del sistema de respuesta
OnBase, que agiliza la gestion oportuna de las peticiones.
Ademas, considerar predeterminar dos items en el formulario
de radicacion de las peticiones, el primero donde se dé una
clasificacion méas minuciosa, donde se identifique con la
primera lectura, cual es el motivo que lleva al usuario a
presentar la (PQRSF) y el segundo item, que denomine el nivel
de riesgo o necesidad en una escala de 0 a 5, esto con la
finalidad de comprender mejor las inquietudes especificas de
los manifestantes, lo que contribuira a mejorar continuamente
la calidad de los servicios.

e Claridad en los servicios académicos y financieros:

Fortalecer la claridad y la accesibilidad de la informacién en la
prestacion de servicios académicos y financieros para reducir
la frecuencia de quejas y reclamos relacionados con estos
aspectos. Esto se lograra proporcionando informacién de
primera mano a la comunidad y, en dltima instancia,
disminuiran significativamente las PQRSF.

Este documento corresponde a informacion exclusiva de la Universidad de La Salle, esta informacion no podra ser reproducida total o parcialmente, salvo
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e Trabajo articulado y monitoreo:

Continuar en estrecha colaboracion con la Direccién Juridica y
las unidades académico-administrativas para mejorar las
respuestas a las PQRSF, asegurar la asignacioén correcta, el
tiempo, andlisis y la calidad en las respuestas, con el objetivo
de incrementar gradualmente los indices de respuesta
oportuna.

e Campanas de sensibilizacion y retroalimentacion:

Continuar con las campafias de sensibilizacion vy
retroalimentacion dirigidas a los colaboradores con el objetivo
de fortalecer el entendimiento de las PQRSF y el uso eficiente
de la plataforma OnBase. Estas iniciativas mejoraran la
pertinencia y oportunidad en la atencién y gestion de las
PQRSF, contribuyendo a elevar la calidad de la institucion.

Acciones para la oportunidad en respuestas:

Tomar medidas pertinentes, verificar las alertas dentro de la
plataforma y actualizar la base de datos de usuarios asignados
periddicamente para cargar las respuestas. Esto garantizara
una mejora gradual en los tiempos de respuesta, ademas, se
hara un seguimiento a los casos de "reasignacion”, ya que
dentro del informe se identifica que un nimero significativo de ,
PQRSF vencidas, estan relacionadas con reasignacion de horizonte!
casos entre areas.

iComprometidos con el SIGAC, bajo un mismo

En resumen, estas recomendaciones se centran en fortalecer
la atencion a las PQRSF, promoviendo una comunicacion Direccién de Planeacion
efectiva, transparencia y coordinacion interna, lo que en ultima Estratégica
instancia es el compromiso contribuir a mantener y mejorar la calidad@lasalle.edu.co
calidad de los servicios como institucion.
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