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1. PRESENTACION

El Instituto Universitario de la Paz - UNIPAZ, a través de la Oficina de Evaluacion y Control de Gestion, realiza el seguimiento de la respuesta a las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones que los ciudadanos o miembros de la comunidad académica, en ejercicio de los derechos constitucionales y legales formulen a
la institucion. En la aplicacion de estas normas, se evalia de manera periédica al funcionamiento del procedimiento en cuanto al avance de las acciones de
mejoramiento derivadas de las mencionadas PQRSF.

El presente documento corresponde al Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF) recibidas y atendidas por las dependencias
durante el periodo comprendido entre el 1° de enerp y el 30 de junio de 2026, informacion util para la revisién y andlisis de los procesos y para la formulacién de
acciones correctivas tendientes a eliminar las causas de las PQRSF interpuestas y mejorar las funciones institucionales. Adicionalmente, pretende consolidar una
cultura de atencién al ciudadano buscando mejorar la satisfaccion con los servicios ofrecidos.

La Oficina de Evaluacion y Control de Gestion, en cumplimiento con lo establecido en la Ley 1474 del 12 de julio de 2011, dispone a la comunidad universitaria y a la
ciudadania en general, la informacion obtenida a través del procedimiento de PQRSF obtenida por los diferentes medios dispuestos (correo electronico, ventanilla
unica, buzén, link atencion al ciudadano pagina web, chat) consolidada en el informe de PQRSF semestre A para la vigencia 2026.

2. OBJETIVO

Dar cumplimiento al seguimiento y evaluacion para el tratamiento de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones con el fin de determinar la
oportunidad de respuesta y efectuar las recomendaciones que sean necesarias que conlleven a incrementar la satisfaccion de los usuarios y el mejoramiento continuo
de la Institucion.

3. ALCANCE

Es aplicable a todas las PQRSF que ingresan a través de los diferentes canales de atencion al ciudadano. Inicia con la recepcién por parte del funcionario encargado,
el andlisis del motivo, el traslado a la dependencia que va dirigida, tramite de la respuesta y seguimiento a la calidad de la misma a través de la medicién de la
satisfaccion del usuario.

4. CONCEPTO Y METODOLOGIA

Peticion: Es la solicitud de informacién, por motivo de interés general o particular, con el objeto de obtener pronta respuesta, ya sea de forma verbal, escrita o por
cualquier otro medio ante la Universidad

Queja:Es la manifestacion de no conformidad, insatisfaccion o descontento que formula un ciudadano en relacion con los servicios a cargo de la Universidad y/o
actuacion de sus servidores.

Reclamo: Es la exigencia presentada por un ciudadano para demandar el cumplimiento de las funciones de la Universidad y del personal a su servicio.

Sugerencia: Es una propuesta o recomendacion que se presenta para el mejoramiento de la atencion al ciudadano frente a un servicio, producto o proceso de la
Universidad.

Felicitacion: Acciones documentadas donde los usuarios expresan y dejan de manera escrita o verbal su satisfaccion por los servicios recibidos.

Las PQRSF se reciben en el link Atencion al Ciudadano de la pagina web http/:www.unipaz.edu.co, a través del correo electrénico
atencionaalciudadano@unipaz.edu.co 6 el chat online de la pagina WEB.

Las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, y/o felicitaciones podran ser presentadas por cualquier persona (Estudiantes, docentes, funcionarios y particulares) por
escrito y deberan contener: Datos personales de solicitante nombres y apellidos, direccion de residencia (Opcional), direccion electrénica y teléfono, El objeto de la
peticién, queja, reclamo, sugerencia y felicitacion, debidamente sustentado. En ninglin caso se recibirdn quejas, reclamos o sugerencias anonimas. Cada
dependencia debe manejar su carpeta de PQRSF con sus respectivos soportes y conservar los registros generados durante el tramite.

En su primera parte, se indica y describe el nimero total de PQRSF recibidas en la entidad durante el semestre, discriminadas por modalidad de peticion. También se
efecta un analisis comparativo con el trimestre inmediatamente anterior y se detalla la informacién teniendo en cuenta el canal de recepcion y las dependencias a las
cuales fueron asignadas las PQRSF. De igual manera se sefalan si fueron dadas las respuestas a los peticionarios.

Luego, se detalla el resultado del tramite adelantado para las quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones presentadas por los usuarios, enfocando el andlisis en las
causas que dieron lugar a manifestaciones de inconformidad, las cuales sirven de fundamento para las recomendaciones.

Finalmente y con fundamento en la informacién analizada, se formulan las recomendaciones que se consideran pertinentes con el proposito de mejorar la prestacion
del servicio en la Institucion

5. RECOMENDACIONES

1. Tomar como referencia el cédigo GACA-ECG-P06 Procedimiento para el tramite de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones del Instituto
Universitario de la Paz - UNIPAZ.

2. Monitorear permanentemente la pagina web, el correo institucional y los otros medios de recepcion, con el fin de determinar si existen PQRSF para que sean
resueltas de forma oportuna.

3.Implementar herramientas de andlisis de datos para identificar tendencias y patrones recurrentes en las PQRSF, lo que permiti
tomar medidas preventivas.

anticipar problemas potenciales y
4.Evaluar y, si es necesario, optimizar los procedimientos para la recepcion, registro y seguimiento de PQRSF, garantizando una mayor eficiencia y transparencia en
cada etapa del proceso.

5.La capacidad de respuesta institucional se debe seguir fortaleciendo a través de la diversificacion de mecanismos tanto de recepciéon como de respuesta y de las
campafias de sensibilizacion con los funcionarios acerca de la importancia de responder adecuadamente y a tiempo las solicitudes establecidas en las PQRSF.

6.Tomar las medidas necesarias que procuren el mejoramiento continuo de los procesos que realiza la institucion.




INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS PQRSF (PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES) SEMESTRE A DE 2026

Entidad: Instituto Universitari

io de la Paz

OFICINA DE EVALUACION Y CONTROL DE GESTION

J/

UNIPAZ

Decreto Ordenanzal 0331 de 1957
Gobemacionde Santander

NIT 500,024,513
Periodo de Seguimiento: Semestre A de 2026
SEGUIMIENTO PQRSF
SEGUIMIENTO
PERIODO
COMPONENTE CRITERIO DE FUENTE GRAFICO RESULTADO DEL ANALISIS Fechade | Fecha EVIDENCIAS (OBSERVACIONES
ANALIZADO P | %deavance
inicio
Tipo de Solcitud Enero-Mazo Parcpacion  Abrll-Junio  Particpacion  Total
Polcones 155 100 146 8% 300 TIPO DE SOLICITUD
as o 0% 3 2% 3
Redamos o 0% o 0% o
Denuncas o 0% o 0% [
Saiciues o 0% o 0% 0
ToTAL 155 To0% 149 100 304 Oficios de respuesta
Para el periodo analizado se recibieron un total de it s s o 1a
TIPO DE trescientas cuatro (304) solicitudes tipo PQRSF provenientes enteniladnfeny
Enero a Junio de |de diferentes fuents de interés, entre los cuales | Enerode | Juniod .
TIPO DE SOLICITUD e diferentes fuentes y grupos de interés, entre los cuales | Enerode | Junio de 100% ety
SOLICITUD para el primer semestre de 2026, la mayor cantidad fueron | 2026 2026
generados desde la
20 las peticiones, representados por un 99% , seguido de las <
e = e conum 1% cuenta de atencién al
150 . g ciudadano
“ -
50
o2 o
el “-J
- ——— e O e
pETICIONES Ques RECLAMOS  DENUNGAS  SOLICITUDES  TOTAL
mPeticones ® Quefas ® Recamos # Denuncias @ Solcitudes
BEnero- Marzo B Abrl-Junio
Paricpacion
Candlde Recepcién Enero-Mazo Parcpacion  Abril-Junio  Particpacion  Total .
P pa P Semestral CANAL DE RECEPCION Dentro de los mecanismos de participacion ciudadana
| Coreo Ecrtico | | s | o | e [ ow | 7w | establecidos por el Instituto Universitario de la Paz —
Ll L] 13 8% 17 ki) ] UNIPAZ para recibir las PQRSF, se encuentran: el correo
PignaWEB 16 0% 2 4% 37 electrénico, la ventanilla nica, la pagina web y el chat,
mediante ellos las personas  interesadas, ~usuarios,
Oficios d .
funcionarios, estudiantes y ciudadania en general, pueden s
presentar sus solicitudes con el fin de obtener una P
CANAL DE ventanilla dnicay
3 Enero a Junio de |respuesta oportunay eficiente. Durante el segundo semstre | Enerode | Junio de
lectro
4 MEDIOS DE RECEPCION 2026 del afio 2025, el principal medio de recepcion de consultas | 2026 2026 100% correos electronicos
RECEPCION enerados desde la
p fue el correo electrénico, representado en un 78%, seguido Cﬁem e stonsion o
0 Doy, 155 143 de pagina web con un 12% y vetanilla unica con un 10%, se ciudadano
oo 17 1621 evidencia con esta cifras que se consolido como medio més
- utilizado, el correo electronico, considerando  su
o funcionalidad y privacidad, en cambio, las solicitudes por
coenso TSR AR =L Pigina WEB respresentaron un 12% comparado con
ventanilla unica con un 10% .
@Enero- Marzo @ Abrl- Junio = Correo Electrénico  * VentanilaUnica  * Péina WEB
ESTADO DEL TRAMITE Para el periodo analizado en el presente informe, es decir,
o el semestre A de 2026, se puede apreciar que se dio
Total  Paricipacion = respuesta dentro de los términos de ley. De las 304 Oficios de respuesta
Estado delTrmite Enero-Marzo Paripcion Abrl-Jurio Paicpacion ¢ [0 solicitudes presentadas, el 98% recibieron respuesta emitidos por la
ESTADO DEL Enero a Junio de [0POrtuna y dentro de los téminos de ley, es decir, luego de | ¢ o s | junio e ventanilla dnicay
TRAMITE 026 10 dias habiles en concordancia con el artculo 22 del Codigo | 300 hor6 100% correos electrénicos
C Este indica generados desde la
que la capacidad de respuesta institucional se ha fortalecido cuenta de atencién al
debido al de los ciudadano
para garantizar la satisfaccion de los usuarios, clientes y
st 8 pen v partes interesadas a los cuales se les presta el servicio.
ueltas ® pendientes = Vencidas
CONSOLIDADO PQRSF POR PROCESO
Proceso Enero-Marzo Paricpacin  Abrl-Junio Partcipacien  TOTAL
194304 6 1B 000%
) % 81 4% 43 2 W
orecdon ol hcad 3 %% a7 5% 5
recoria » % 5 % 18
[Gestion Humana 4 % 5 % 10
Direcdon Esuelsde Produccon + Ey 5 Ey 5
oirecdon A n % o 0% , Para el periodo analizado, de todas las dependencias que
Bienestar Unversiario ) o 4 3 4 recibieron requerimientos en materia de PQRSF durante el Oficios de respuesta
Direcdon Escuela iengas 3 2 3 2 0 primer semestre de 2026, la Secretaria General, dan emitidos por la
CONSOLIDADO 3 2 o o 3 respuesta la mayor parte, a los derechos de peticién o ventanilla inica
Enero a Junio de | vor parte, P Enerode | Juniode y
DE PQRSF POR | [Dircaén s i 2 14 o 0% 2 acciones de tutela interpuestos, con una participacion del 100% correos electrénicos
2026 2026
inaindy precden 0 o 2 15 47%, seguido de Registroy Control con un 319%, rectoria con generados desde la
precdén 1 T T T el 6%, seguida de gestion Humana con un 3%. Lo anterior cuenta de atencién al
piancacion 1 o T o demuestra que son éreas que por su funcién misional tiene ciudadano
Fesorers T o T o « Sectetara General « Direccidn Regitroy Control Acad. T "
orecin demestigaciny Proy 1 1% 1 1%  DreconEscuclade Produccén  Oreccon amalszava
presupuestoy Conabidad 1 o 0 0% « Bienestar Universiario = Direccion Escuela Ciencias
Nicarectoia o A T o = Senvicios Generales = Direccion Escuela Ciencias Sociles
« Direcién Escuela Mediina V y 2 = Direccion ngenieria Ambiental
ToTAL 155 1 149 100% 04 100 « Planeacién Tesoreria
Direccén de Investgaciény Proy. Presupuesto y Contabildad
« Vicerrectoria




	CONTENIDO 
	PRESENTACIÓN
	INFORME

