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1. INTRODUCCION

El presente documento corresponde al informe trimestral de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias v
Felicitaciones (PQRSDF) recibidas por la Unidad de PQR y Atencién al Ciudadano y las dependencias de la Universidad de
Sucre en el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de marzo de 2026, con el fin de determinar la oportunidad de
las respuestas y formular las recomendaciones a los responsables de los procesos.

El procedimiento de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones, sobre los procesos y servicios
de nuestra Institucion, constituye un medio de comunicacion con la comunidad en general y como una herramienta gerencial
para el control y mejoramiento continuo, que permite mostrar cuales son las inquietudes que tienen nuestras partes
interesadas con respecto a la prestacién de los servicios ofrecidos por las dependencias de nuestra Alma Mater.

Inicialmente se indicara y describird el numero total de PQRSDF recibidas en la Institucion durante el trimestre y su
tendencia. Asi mismo, se efectiia un analisis comparativo con el trimestre inmediatamente anterior y con el mismo periodo
del afio pasado. La informacién se detalla teniendo en cuenta el canal de recepcion y las dependencias a las cuales fueron
asignadas las PQRSDF.

Posteriormente, se seleccionaran las PQRSDF recibidas por procesos durante el periodo analizado y los tramites. Mediante
gréficas se elaborard un andlisis del tiempo promedio de respuesta de PQRSDF por modalidad de peticion y el nivel de
satisfaccion con respecto a las respuestas dadas.

Finalmente, y con fundamento en la informacién analizada y observacion de los medios dispuestos para la prestacién del
servicio de atencién al ciudadano, se formularan las recomendaciones que se consideran pertinentes con el propdsito de
mejorar la prestacion del servicio a las partes interesadas de la Universidad de Sucre.
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2.

ACTIVIDADES ADELANTADAS/RESUMEN EJECUTIVO

2. 1 NUMERO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES (PQRSDF)

FORMULADAS EN EL PERIODO ENERO A MARZO DE 2026 Y SU TENDENCIA EN LA UNIVERSIDAD.

En la Gréfica 1 se observa que, en el trimestre de enero a marzo de 2026, se recibieron 63 PQRSDF, distribuidas asi: 32
en el mes de enero, 20 en el mes de febrero y 11 en el mes de marzo. EI mayor nimero de requerimientos se presenté en
el mes de enero, lo cual se debe a solicitudes de informacion relacionadas a oferta académica, procesos de inscripcion y

matricula para el periodo 2026-1.

32

20

Grafica 1. Namero de PQRSDF enero- marzo 2026.

11

ENERO FEBRERO MARZO

Tabla 1. Tendencia de PQRSDF de 2020 a 2026.
ANO | ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT | NOV | DIC
2020 | 19 9 16 50 74 115 141 133 132 120 97 85
2021 | 222 241 150 112 87 76 74 52 112 79 80 50
2022 | 59 65 29 71 37 33 32 44 35 60 34 29
2023 | 38 39 51 73 70 26 50 92 67 68 75 54
2024 | 97 69 45 26 36 30 74 44 38 45 59 31
2025 | 26 42 40 39 43 42 38 44 54 56 25 17
2026 | 32 20 11
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2.2 ANALISIS COMPARATIVO DE PQRSDF ENERO - MARZO 2025 VS 2026.

Como se observa en la tabla 2, entre el trimestre | de 2025 y el mismo periodo de 2025 se presentd la siguiente
variacion: enero pasé de 26 requerimientos a 32 (6 mas), febrero de 42 a 20 ( 22 menos) y el mes de marzo de 40 a
11 (29 menos) la variacion que se refleja, evidencia que las partes interesadas prefieren realizar sus solicitudes a
través de los diferentes canales virtuales de atencion o directamente en cada dependencia, y que en su mayoria tiene

que ver con procesos de inscripcion y oferta académica.

Tabla 2. Variacion de PQRSDF Periodo 2025-1V vs 2026-1V.

PERIODO ENERO FEBRERO MARZO
TRIM. 2025-| 26 42 40
TRIM. 2026-I 32 20 11

VARIACION 6 -22 -29

En la Gréfica 2, se muestra la tendencia en el trimestre de enero a marzo de los afios 2025 y 2026.

Grafica 2 . NOmero de PQRSDF mensuales (enero - marzo) afio 2025 vs afio 2026.
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2. 3 ANALISIS COMPARATIVO DE CANTIDAD DE PQRSDF RECIBIDAS ENERO - MARZO 2026 VS NUMERO DE
PETICIONARIOS.

En la gréfica 3, se muestra la cantidad de PQRSDF recibidas en comparacion con el nimero de peticionarios que
formularon requerimientos durante el periodo en estudio.

Se observa que al analizar la cantidad de peticionarios mes a mes, tenemos que en el mes de enero se presentaron
32 PQRSDF con un total de peticionarios de 32, febrero 20 PQRSDF con 20 peticionarios y marzo con 11 PQRSDF y
11 peticionarios, lo que indica que no hubo peticionarios que radicaran mas de una solicitud.

Grafica 3: Nimero de PQRSF mensuales (enero - marzo) vs niimero de peticionarios.
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2. 4 ANALISIS COMPARATIVO DE PQRSDF RECIBIDAS EN RELACION CON EL TRIMESTRE ANTERIOR.

Haciendo la comparacion entre el cuarto trimestre de 2025 y primer trimestre de 2026 observamos que se presenté
una disminucién del 55% (35 menos) en el numero de PQRSDF recibidas en la Institucién con respecto al trimestre
anterior; se presentaron diferentes tipos de peticiones las cuales pasaron de 97 a 63 (34 menos), las quejas pasaron
de 1 a 0 respectivamente, no se presentaron reclamos, sugerencias, denuncias ni felicitaciones en el primer trimestre
de 2026.

Tabla 3. PQRSDF Periodo 2025-V vs. 2026- I.

Modalidad Trimestre 2025-1V Trimestre 2026-I Variacién
Peticion 97 63 -34
Queja 1 0 -1
Reclamo 0 0 0
Sugerencia 0 0 0
Denuncia 0 0 0
Felicitacion 0 0 0
Total 98 63 -35

INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES CORRESPONDIENTE AL
TRIMESTRE ENERO - MARZO DE 2026.

Pag. 9 de 18




UNIVERSIDAD DE SUCRE

2. 5 PQRSDF RECIBIDAS POR CANAL DE ATENCION.

De acuerdo con los canales de atencién definidos por la Universidad de Sucre, el canal escrito concentro la totalidad
de las PQRSDF radicadas por nuestras partes interesadas durante el trimestre en cuestion, siendo los correos
electrénicos de la Unidad de Atencion al Ciudadano (atencionalciudadano@unisucre.edu.co vy
quejasyreclamos@unisucre.edu.co) el medio de contacto mas utilizado, a través de los cuales ingresaron 60
requerimientos (95 % del total del trimestre) seguido de los correos de las dependencias donde se presentaron 7
requerimientos (5%); Lo anterior demuestra que las partes interesadas prefieren utilizar el correo electrénico como el
medio mas recurrente para la formulacion de sus peticiones ante la Universidad de Sucre, seguido de los correos de
las dependencias.

A continuacion, se discrimina el comportamiento del canal escrito, mes a mes, teniendo en cuenta los volumenes de
PQRSDF recibidas durante el trimestre analizado.

Tabla 4. Numero de PQRSDF por canal de atencion periodo enero — marzo 2026.

ENERO FEBRERO MARZO TOTAL

Correos Aten. al Ciudadano 30 19 11 60
Dependencias 2 1 0 3
Pagina Web 0 0 0 0
Presencial (Atencidn al Ciudadano) 0 0 0 0
Buzones 0 0 0 0
Via Telefénica 0 0 0 0

TOTAL 32 20 11 63

2. 6 NUMERO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES POR
PROCESOS.

En la tabla 5, se detalla el total de PQRSDF recibidas, radicadas y asignadas a las dependencias, discriminadas por
proceso y modalidad de peticion.
Tenemos que de los quince (15) Procesos del Sistema de Gestion de Calidad, seis (6) presentaron requerimientos.

Tabla 5: PQRSDF por Procesos.

PETICIONES
Cons. B
.| Recla|Sugeren |Felicitac
PROCESO DEPENDENCIA Informacién Inter. Inter. |Acc. Doc.| Doc.y Quejas sl @&s o TOTAL
Particular | General | Publicos | Exp. De
Copias
VICERRECTORIA ACADEMICA 4 0 — - — - | = - — 4
. DEPARTAMENTOS 1 3 — — — — - — — 4
FORMACION - - -
DIVISION DE BIBLIOTECAS E INFORMACION CIENTIFICA 1 0 — — — — - = - 1
CENTRO DE ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL ACADEMICO 35 7 — — — — - — — 42
EXTENCION Y PROYECCION SOCIAL OFICINA DE POSGRADO EDUCACION CONTINUADA Y 1 0 1
RELACIONES INTERNACIONALES
COMUNICACION INSTITUCIONAL SECRETARIA GENERAL 2 0 - - — - | = - — 2
GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA [DIVISION FINANCIERA - 4 — — — - - — — 4
GESTION DE TECNOLOGIA E INFORMATICA | DIVISION DE COMPUTO Y SISTEMAS - 1 - - — - - — - 1
GESTION DE BIENESTAR BIENESTAR SOCIAL UNIVERSITARIO 4 - - - — - - — - 4
TOTAL 48 15 0 - — 0 - — - 63

INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES CORRESPONDIENTE AL
TRIMESTRE ENERO - MARZO DE 2026.
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El proceso que atendié mayor nimero de requerimientos fue Formacién, con un 81% que corresponde a un total de
cincuenta y uno (51) PQRSDF, de las cuales se presentaron:

o Cuarentay uno (41) peticiones de informacién; relacionadas en su mayoria a proceso de inscripcion y oferta
de pregrado, proceso para solicitud de certificados de notas y certificados de estudios, proceso para
solicitud de Homologacion, traslados externos, Transferencias Externas, calendario académico oferta de
pregrados periodo 2026-1-

o Nueve (9) peticiones de interés particular relacionadas a participacion de la Universidad de Sucre en el
Fondo “Programa de Practicas Laborales”, cambio de informacion y procesos tramite Icetex, actualizacién

de datos basicos para graduacion, acceso a cupos especiales, formato de excusas, solicitud cupo para
admisién

El proceso Gestion Administrativa y Financiera tuvo un 6%, para un total de cuatro (4) PQRSDF, de las cuales se
presentaron:

- Cuatro (4) peticiones de interés particular relacionas a solicitud Paz y Salvo financiero, legalizaciéon matricula
Icetex, inconveniente en proceso de renovacion Icetex y solicitud expedicion liquidacion saldos pendientes

El proceso Gestién de Bienestar tuvo un 6%, para un total de cuatro (4) PQRSDF, de las cuales se presentaron:
- Cuatro (4) peticiones de informacion relacionada a jornadas de induccion estudiantes periodo 2026-1
El proceso Extension y Proyeccion Social con un 1%, para un total de uno (1) PQRSDF, de las cuales se
presentaron:
- Una (1) peticiones de informacion relacionadas a Maestria en Gerencia de Proyectos
El Proceso Comunicacién Institucional con un 3%, para un total de dos (2) PQRSDF, de las cuales se presentaron:
- Dos (2) peticiones de informacion relacionada a proceso para solicitud de duplicado acta de grado.
El Proceso Tecnologia e informatica con un 1 %, para un total de uno (1) PQRSDF, de las cuales se presentaron:

- Uno (1) peticiones de interés particular recuperacion de usuario de la plataforma estudiantil

INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES CORRESPONDIENTE AL
TRIMESTRE ENERO - MARZO DE 2026.
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Grafica 4: Representacion Grafica de las PQRSDF por Procesos.
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En atencidn a que el proceso misional que presentd mayor nimero de PQRSDF fue el de Formacion, en la Gréfica 5,
se muestra la dependencia que tuvo mas requerimientos durante el trimestre en estudio, asi:

e Centro de Admisiones, Registro y Control Académico con 42 PQRSDF, de las cuales 36 fueron peticiones
de informacion relacionadas a fechas, procesos de inscripcion y Oferta Académica periodo 2025-2 y
procesos para expedir certificados y 6 peticiones de interés particular relacionadas a acceso a cupos
especiales, formato de excusas, solicitud cupo para admision

Departamentos con 4 PQRSDF, de las cuales 3 son peticiones de informacion relacionada a proceso de
homologacion, Problema con mi cambio de pensum, estado de solicitud certificado; 1 peticiones de interes particular
relacionadas participacion de la Universidad de Sucre en el Fondo “Programa de Préacticas Laborales.

o Vicerrectoria Académica, con 4 peticion de informacion relacionadas a calendario académico periodo 2026-1,

listado de convenios egresados 2026 y proceso para socializar vacantes egresados.

o Divisién De Bibliotecas E Informacion Cientifica con 1 peticién de informacion relacionada a solicitud usuario
y contrasefia acceso a Biblioteca

INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES CORRESPONDIENTE AL
TRIMESTRE ENERO - MARZO DE 2026.
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Gréfica 5: Proceso Misional con mayor numero de PQRSDF mes a mes.
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2.7 NUMERO DE PETICIONES DE INFORMACION TRIMESTRE ENERO A MARZO DE 2026.

En la siguiente tabla se relacionan las Peticiones de Informacién presentadas en el periodo en estudio y su tiempo de
respuesta en dias habiles:

Tabla 6: Peticiones de Informacion.

Tiempo
de
N° Mes Asunto respuesta
(dias
habiles)
1 Enero | 'Peticion de informacién relacionada a proceso de inscripcion oferta de pregrado 2026-1 10
2 Enero | Peticion de informacion relacionada a oferta de pregrado 2026-1 10
3 Enero | Peticion de informacion relacionada a oferta de pregrado 2026-1 9
4 Enero | Peticion de informacion relacionada a oferta de pregrado de Zootecnia 9
5 Enero | Peticion de informacion relacionada a oferta de pregrado y proceso de inscripcion. 9
6 Enero | Peticién de informacion relacionada a oferta de pregrado de Enfermeria 9
7 Enero | Peticion de informacion relacionada a Maestria en Gerencia de Proyectos 1
8 E Peticién de informacidn relacionada a fechas publicacién listado segundo llamado Oferta de
nero 0,5
Pregrado 2026-1
9 Enero | Peticion de informacion relacionada a listado admitidos Oferta de Pregrado 2026-1 1
Peticién de informacidn relacionada a instructivos admitidos listado segundo llamado Oferta de
10 | Enero 0,5
Pregrado 2026-1
11 Enero | Peticién de informacion relacionada a Calendario académico 2026-2. 7
12 | Enero | Peticién de informacion relacionada a proceso para solicitud de duplicado acta de grado. 6
13 | Enero | Peticién de informacion relacionada a proceso para solicitud de certificados de notas. 0,5
14 | Enero | Peticion de informacion relacionada a Pregrado de Ingenieria Civil 6
15 | Enero | Peticidn de informacion relacionada a Pregrado Licenciatura en Lenguas Extranjeras 6
16 | Enero | Peticién de informacion relacionada a Pregrado de Licenciatura en Matematicas 5

INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES CORRESPONDIENTE AL
TRIMESTRE ENERO - MARZO DE 2026.
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17 | Enero | Peticion de informacién relacionada a Proceso de Inscripcion Pregrados 5
18 | Enero | Peticion de informacién relacionada a Proceso de Inscripcion Pregrados 5
19 | Enero | Peticion de informacién relacionada a Proceso de Inscripcion Pregrados 5
20 | Enero | Peticion de informacion relacionada a jornada de induccion estudiantes periodo 2026-1 4
21 Enero | Peticidn de informacion relacionada a Pregrado Tecnologia en Regencia de Farmacia 6
22 Enero | 'Peticién de informacion relacionada a proceso para solicitud de certificados de notas. 0,5
23 | Enero | Peticion de informacién relacionada a Oferta de Pregrado. 5
24 | Enero | Peticion de informacién relacionada a Oferta de Pregrado 2026-2 4
25 | Enero | Peticion de informacién relacionada a Oferta de Pregrado. 4
26 | Enero | Peticion de informacion relacionada a jornada de induccion estudiantes periodo 2026-1 0,5
07 E Peticion de informacién relacionada a fechas publicacion listado de admitidos tercer llamado
nero | 59061 3

28 | Enero | Peticion de informacion relacionada a inscripciones oferta de Pregrado. 3
29 | Enero | Peticion de informacién relacionada a Oferta de Pregrado. 1
30 | Febrero | Peticion de informacién relacionada a calendario académico estudiantes antiguos 2026-1. 0,5
31 | Febrero | Peticion de informacion relacionada a Oferta de Pregrado 0,5
32 | Febrero | Peticion de informacion relacionada a fechas jornada de induccién 2026-1 4
3 | F Peticion de informacion relacionada a proceso para actualizacion de datos basicos en

ebrero 4

plataforma.

34 | Febrero | Peticion de informacién relacionada a calendario académico periodo 2026-1 6
35 | Febrero | Peticion de informacion relacionada a Proceso de Inscripcion oferta de Pregrado. 4
36 | Febrero | Peticion de informacion relacionada a fechas jornada de induccién 2026-1 1
37 | Febrero | Peticion de informacién relacionada a calendario académico periodo 2026-1 4
38 | Febrero | Peticion de informacion relacionada a Proceso de Inscripcion oferta de Pregrado. 4
39 | Febrero | Peticion de informacion relacionada a Proceso de Inscripcion oferta de Pregrado. 1
40 | Febrero | Peticion de informacién relacionada a fechas jornada de induccion 2026-1 0,5
41 | Febrero | Peticion de informacién relacionada a proceso Transferencia Externa 2026 1
42 | Febrero | Peticién de informacidn relacionada a publicacion listado de admitidos jornada alternativa 7
43 | Febrero | Peticion de informacién relacionada a proceso para expedir copia de acta de grado 1
44 | Febrero | Peticion de informacidn relacionada a publicacion listado de admitidos jornada alternativa 7
45 | Marzo | Peticion de informacién relacionada a listado de convenios egresados 2026 5
46 | Marzo | Peticion de informacién relacionada a proceso para socializar vacantes egresados 0,5
47 | Marzo | Peticion de informacién relacionada a proceso solicitud de reingreso 0,5
48 | Marzo | Peticion de informacion relacionada a proceso de inscripcién 1
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En la Grafica 6, se observa el nimero de Peticiones de Informacion recibidas durante el trimestre en estudio, el cual
abarca el 76% (48) del total de requerimientos, divididos asi: enero 29 50, febrero 15y marzo 4.

Gréfica 6: Numero de Peticiones de Informacién ( enero a marzo de 2026).
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2. 8 ANALISIS PORCENTUAL (%) DEL TIEMPO DE RESPUESTA A LAS PQRSDF.

En la Gréfica 7, se evidencia que del total de requerimientos presentados (63) durante el trimestre de enero a marzo,
el porcentaje de respuestas oportunas fue del 100% se respondieron todos los requerimientos dentro de las fechas
legalmente estipuladas.

Grafica 7: Porcentaje de tiempo de respuesta a PQRSDF.
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En la Grafica 8, se muestra que del nimero de PQRSDF presentadas durante el trimestre de enero a marzo de 2026,
fueron resueltas el 100%

Grafica 8: PQRSDF resueltas vs sin resolver.
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Graéfica 9: Oportunidad de respuesta (dias habiles) a Peticiones de Interés Particular y General enero -marzo
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En la grafica 10, de las 82 Peticiones de Informacién presentadas, el 100% se respondieron antes de los 10 dias.
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Grafica 10: Oportunidad de respuesta (dias habiles) a Peticiones de informacion enero — marzo 2026.
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En la grafica 11, se evidencia que en el trimestre comprendido entre enero- marzo no se presentaron quejas,
reclamos, denuncias ni felicitaciones durante el periodo en mencién.

Grafica 11: Oportunidad de respuesta (dias habiles) a quejas y reclamos enero — marzo 2026.
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2. 9 NIVEL DE SATISFACCION PROMEDIO DE LAS RESPUESTAS DADAS SOBRE LAS PQRSDF EN EL
TRIMESTRE DE ENERO A MARZO DE 2026.

En la grafica 12, se evidencia que de los 63 requerimientos que se procesaron en el trimestre de enero a marzo de
2026, se obtuvo un porcentaje de satisfaccion de las partes interesadas frente a las respuestas dadas de un 100%,
sin embargo, las personas no se manifestaron en el tiempo establecido (cinco (5) dias habiles después de haber
recibido respuesta), motivo por el cual, se entiende que la respuesta estuvo acorde a lo requerido.

Grafica 12: Nivel de Satisfaccion
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