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Informe Estadistico de las PQRSF recibidas, tramitadas y gestionadas en la Universidad de La Salle durante el afio 2024.

Introduccién

En cumplimiento del procedimiento de PQRSF de la
Universidad de La Salle, cuyo proposito es asegurar el
tratamiento adecuado y oportuno de las diferentes
modalidades de manifestacion (peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias Yy felicitaciones), y reconociendo la importancia de
evaluar la gestion institucional, se presenta el informe de
resultados correspondiente al afio 2024.

Este documento ofrece un analisis descriptivo de las PQRSF
recibidas durante el periodo, sustentado en una base de datos
institucional con 278 registros, en la cual se examinan
tipologias, usuarios, temas tratados, tiempos de respuesta y
dependencias involucradas. La informacion, extraida del
sistema OnBase (Enterprise Content Management - ECM),
que automatiza y centraliza la gestion de las PQRSF, permite
visualizar el estado de las manifestaciones y fortalecer los
procesos de atencion a las partes interesadas.

El informe se estructura en cuatro capitulos: el primero define
las modalidades de manifestacién; el segundo presenta los
resultados de atencién y gestion; el tercero expone las
conclusiones y recomendaciones .

|. Definiciones Generales

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

PETICION

Expresion de insatisfaccién 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_esta 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 — DPE_ Coordinacion de Calidad

Il. Detalle de los resultados

a. Total de PQRSF presentadas segun
usuario:

tipologia y

En 2024, la Universidad de La Salle recibié un total de 278
PQRSF; a continuacion, se presenta su discriminacion por
tipologia y el valor porcentual respecto al total de
manifestaciones:

Peticidn

123:44%
Queja 82;29%
39;14%

Reclamo

Sugerencia [I3; 1%

31;11%

Felicitacion

Fuente: Universidad de La Salle — DPE_ Coordinacién de Calidad

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

Peticion |
- |
[ I

Queja B
Reclamo
Sugerencia ]
Felicitacion [N

m Administrativo  m Admitido Anénimo Aspirante ®Docente mEgresado M Estudiante WExterno mOtro

Fuente: Universidad de La Salle — DPE_ Coordinacion de Calidad

La mayoria de las solicitudes provienen de estudiantes (40%),
seguidos por externos (24%) y egresados (14%). Esto refuerza
el papel activo de la comunidad estudiantil en el uso de los
canales institucionales de comunicacion.

Respecto a las tipologias, las peticiones constituyen el 44% del
total, seguidas por las quejas (29%) y los reclamos (14%).
Estos datos reflejan que el principal uso de la herramienta es
para solicitudes formales de informacién o requerimientos
administrativos.

Las gréaficas anteriores reflejan lo siguiente:

e Peticion: Con un total de 123 peticiones, se convierten
en el mayor volumen de todas las categorias,
representando el 44% del total de PQRSF. Asimismo, es
de resaltar que Sobresalen los Externos (48), Estudiantes
(34) y Egresados (28), como los manifestantes mas

recurrentes. Las peticiones se diferencian en las
siguientes:

- Consulta de informacién 31

- Consulta de informacién habeas data 3

- Solicitud de documentos 59

- Solicitud de informacion general 30

Este documento corresponde a informacion exclusiva de la Universidad de La Salle, esta informacién no podra ser reproducida total o parcialmente, salvo
autorizacion expresa de la Institucion.
Péagina 1 de 3

Vigilada Mineducacién



y 4

UNIVERSIDAD DE

LASALLE

e Queja: Se presentaron 82 manifestaciones de este tipo,
correspondiente al 29%; principalmente de Estudiantes
(44), Externos (14) y An6nimos (9).

e Reclamo: El 14% equivalente a 39 manifestaciones
corresponden a reclamos, predominan los Estudiantes
(23), seguidos por Egresados (5) y Anénimos (5). Del total
de reclamos, 4 corresponden a reclamos asociados a
“Habeas Data”.

e Sugerencias: Para el periodo analizado se presentaron
un total de 3 sugerencias, es decir, el 1%; con registros
desde Estudiantes (1) y Anonimos (2).

e Felicitaciones: Finalmente, se cuentan con 31
felicitaciones, equivalente al 11% del total de
manifestaciones recibidas, principalmente realizadas por
Administrativos (13), Estudiantes (9), y Docentes (5).

Las radicaciones se mantuvieron relativamente constantes
durante el afio, con picos en febrero (35 registros), agosto (31)
y julio (29). EI menor nimero de solicitudes se presentd en
diciembre (8), lo cual puede estar asociado a las vacaciones
institucionales. Estos datos permiten proyectar periodos de
mayor demanda para planificar capacidades operativas.

b. Distribucién de las PQRSF por dependencias

En este item 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 y las configuraciones en el
sistema OnBase (Datos: Manifestaciones recibidas por
dependencia, manifestaciones respondidas con fecha
posterior a la establecida como “Fecha de Vencimiento”, y
manifestaciones con estado “Vencido”).

La siguiente grafica muestra la distribucién general de las 278
PQRSF del afio 2024 por rectorial/vicerrectoria:

9:3% 8;3%_ 2;1%

109;39%

= RECTORIA = VRAF VRAC = VPDH =VRIT =UTOPIA

Fuente: Universidad de La Salle —- DPE_ Coordinacién de Calidad

El analisis de los 278 registros del sistema PQRSF durante el
afio 2024 evidencia una concentracién significativa en tres
dependencias principales. La Vicerrectoria Académica (VRAC)
fue la que recibié el mayor volumen de solicitudes, acumulando
126 registros, lo que equivale al 45% del total. Le sigue la
Vicerrectoria Administrativa y Financiera (VRAF), con 109
solicitudes (39%), reflejando también una alta interaccion con
los distintos publicos institucionales.

Por su parte, la Rectoria gestion6 24 PQRSF, representando
el 9% del total. Otras dependencias con menor participacion
fueron la Vicerrectoria de Promocion y Desarrollo Humano
(VPDH) con 9 registros (3%), la Vicerrectoria de Investigacion
y Transferencia (VRIT) con 8 (3%) y el Proyecto Utopia, que
registré Unicamente 2 casos, representando el 1%.

A continuacién, datos y descripcién por dependencia:

Las areas adscritas a Rectoria recibieron 24 manifestaciones,
lo que corresponde al 9% del total recibidas en el afio. El
promedio en la oportunidad en las respuestas de Rectoria,
segun el cargue de informacion en OnBase, es del 54%, con
17 manifestaciones respondidas con registro a tiempo.

RECTORIA

cvonse EAEERENE
respuesta

Coordinacion Educacién para el Trabajo y Desarrollo Humano 0 33%
Direccion de Extension y Vinculacién con el Medio 2 1 0 0 33%
Direccion de Filantropia y Financiamiento Externo 1 0 0 0 0 100%
Direccion de Relaciones Internaci e Interinstituci 1 0 0 0 0 0%

Direccion Juridica 0 1 4 0 0 60%
Secretaria General 10 1 0 0 0 100%
Total 14 6 4 [ 0 54%

Fuente: Universidad de La Salle — DPE_ Coordinacién de Calidad

En la Vicerrectoria Administrativa y Financiera -VRAF- se
recibieron el 39% del total de PQRSF recibidas en el afio,
equivalente a 109 manifestaciones. El promedio en la
oportunidad en las respuestas de la VRAF fue de del 43%,
segun el cargue de informacién en OnBase, las dependencias
adscritas a la VRAF registraron en su debido tiempo 71
respuestas de las manifestaciones recibidas.

VRAF
o
Coordinacion de Compras Inventarios y Activos 1 0 0 0 0 0%
Direccion de Gestion Humana 15 9 2 0 19 82%
Direccion de Infraestructura y Servicios Administrativos 7 1 1 0 27%
Direccion de Tecnologias de Informacién y Comunicacién 4 3 1 1 2 27%
Direccion Financiera 13 13 1 0 0 70%
Vicerrectoria Administrativa Y Financiera 2 2 0 0 50%
Total 7 2 w2 a | %

Fuente: Universidad de La Salle — DPE_ Coordinacion de Calidad

En la Vicerrectoria Académica -VRAC- recibieron el 45% del
total de PQRSF recibidas en el afio, lo que equivale a 126
manifestaciones. El promedio en la oportunidad en las
respuestas fue de 61%, segun el cargue de informacion en
OnBase, las dependencias adscritas a la misma registraron 81
respuestas en los tiempos establecidos.

Este documento corresponde a informacion exclusiva de la Universidad de La Salle, esta informacion no podra ser reproducida total o parcialmente, salvo
autorizacién expresa de la Institucion.
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ECIEIEEENEE
respuesta

Clinica de Optometria 100%
Coordinacion Centro de Lenguas 0 100%
Direccion de Admisiones, Registro y Control Académico 38 91%
Escuela de Humanidades y Estudios Sociales 50%
0%

67%
57%
73%
80%
26%
35%
50%
61%

Escuela de Negocios
Facultad de Arquitectura, Disefio Y Urbanismo
Facultad de Ciencias Agropecuarias
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Facultad de Ciencias De La Salud

Facultad de Economia, Empresa Y Desarrollo Sostenible

Facultad de Ingenieria

Vicerrectoria Académica

Total 65
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Fuente: Universidad de La Salle — DPE_ Coordinacion de Calidad

La Vicerrectoria de Promocién y Desarrollo Humano -VPDH-
recibié el 3% del total de las PQRSF recibidas en el afio,
correspondiente a 9 manifestaciones. El promedio en la
oportunidad en las respuestas es del 40%, segln el cargue de
informacién en OnBase, las dependencias adscritas a la
misma registraron 5 respuestas en los tiempos establecidos.

SEIEIEEENRE
respuesta

Direccion de Bienestar Universitario 60%
Direccion de Comunicacion y Mercadeo 1 0 0 0%
Direccion de Egresados 1 1 0 0 0 100%
Direccion de Vida Universitaria 1 0 0 0 0 0%
Total a 4 1 0 o 7 a0%

Fuente: Universidad de La Salle — DPE_ Coordinacién de Calidad

En la Vicerrectoria de Investigacion y Transferencia -VRIT-
recibieron 8 manifestaciones, lo que corresponde al 3% del
total de las PQRSF recibidas en el afio. El promedio en la
oportunidad en las respuestas es del 67%, segun el cargue de
informacién en OnBase, 6 manifestaciones respondidas en los
tiempos definidos.

Direccion de Bibliotecas y Recursos de Apoyo 100%
50%
50%
67%

ST
0

o

0
0
o

-

Ediciones Unisalle 1

-
o
o

Vicerrectoria de Investigacion y Transferencia 1
Total 3

w
o
N

Fuente: Universidad de La Salle — DPE_ Coordinacion de Calidad

Finalmente, en la sede Utopia recibieron a través del flujo
OnBase, 2 manifestaciones que corresponden al 1% del total
recibidas en la universidad para el 2024.

UTOPIA
e R
respuesta
Direccién General de Sede 0%
Coordinacion Infraestructura y Servicios 0 1 0 0 0 0%
Total 0 2 [ 0 o 7 o%

Fuente: Universidad de La Salle — DPE_ Coordinacion de Calidad

C. Estado de respuesta

Del total de 278 registros, el 96% fueron respondidos, el 3%
reasignados (Corresponden a felicitaciones) y el 1% vencidos.
En términos de calidad, el 65% de las respuestas se
entregaron dentro del tiempo establecido, mientras que el 34%
se realizaron fuera del plazo estipulado. Este indicador sugiere
un area de mejora en la eficiencia de respuesta a los
requerimientos o al cargue de la respuestas en el Sistema
OnBase.

d. Dependencias con mayor participacion

Las areas mas involucradas en el tratamiento de PQRSF
fueron la Direccibn de Admisiones, Registro y Control
Académico (47 registros), Direccion de Gestion Humana (45)
y Direccién Financiera (37). Estas cifras permiten inferir que
las solicitudes suelen concentrarse en  procesos
administrativos y de atencién al usuario, lo cual plantea retos
en términos de mejora continua y eficiencia en la gestion.

e. Tipos documentales y temas recurrentes

Entre los tipos documentales més comunes se encuentran las
quejas (82 registros), solicitudes de documentos (59), y
reclamos (39). En cuanto a los temas o asuntos tratados,
destaca ampliamente la 'Solicitud de Informacion’, con 165
registros, lo cual representa casi el 60% de todos los casos.
Otros temas relevantes fueron la atenciébn o conducta
inapropiada (31 casos) y felicitaciones (29 casos). Esto sugiere
que existe una alta demanda de claridad y orientacién sobre
los procesos institucionales.

[l Conclusiones y recomendaciones

Este analisis muestra una alta participacién estudiantil y un
predominio de solicitudes de informacion en los canales de
PQRSF. Aunque la mayoria de solicitudes son respondidas,
cerca del 34% se atienden fuera de los tiempos establecidos
(segun fecha de registro en OnBase), lo cual debe ser atendido
con estrategias de mejora en procesos internos y seguimiento.
Asimismo, se sugiere fortalecer la comunicaciéon y claridad
institucional en temas administrativos, especialmente en las
areas admisiones, registro y control académico, de gestion
humana y financiera.

Comprometidos con el SIGAC, bajo un mismo horizonte!

Direccién de Planeacion

Estratégica
calidad@lasalle.edu.co
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