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1. INTRODUCCION.

El presente documento corresponde al informe trimestral de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Felicitaciones (PQRSF) recibidas por la Unidad de PQRSF y Atencion al Ciudadano y las dependencias
de la Universidad de Sucre en el periodo comprendido entre el 1 de abril y el 30 de junio de 2020, 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 y Felicitaciones, sobre los procesos y
servicios de nuestra Institucion, constituye un medio de comunicacién 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 prestacion de los servicios
ofrecidos por las dependencias de nuestra Alma Mater.

Inicialmente se indicara y describira el nUmero total de PQRSF recibidas en la Institucion durante el
trimestre, discriminadas por modalidad de peticion. Asi mismo, se efectia un andlisis comparativo con
el trimestre inmediatamente anterior y con el mismo periodo del afo pasado. La informacion se detalla
teniendo en cuenta el canal de recepcion y las dependencias a las cuales fueron asignadas las PQRSF.

Posteriormente, se seleccionaran las PQRSF recibidas por procesos durante el periodo analizado y los
tramites y servicios que presentan mayor inconformidad por parte de los usuarios. Mediante graficas se
elaborara un analisis del tiempo promedio de respuesta de PQRSF 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. GLOSARIO.

CANALES DE ATENCION.

De acuerdo con lo establecido en la Resolucion Rectoral No. 0157 de 2014, la Universidad de Sucre
cuenta con seis (6) canales de atencion, a través de los cuales las partes interesadas y comunidad en
general pueden formular peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones sobre temas
competencia de la Institucién. (En el periodo objeto de andlisis solo se utilizé el medio escrito).

- Escrito: Compuesto por el correo electronico y los buzones dispuestos en los campus Ciencias
de la Salud (1), Ciencias Agropecuarias (1) y Puerta Roja (2).

PETICION.

Es la solicitud de informacién respetuosa, por motivo de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion presentada ya sea de forma verbal, escrita y por cualquier medio ante la Universidad,
teniendo en cuenta los lineamientos establecidos en el articulo 23 de la Constitucion Nacional y el
articulo 5° del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

- Solicitud de Informacion: Facultad que tienen las personas de solicitar y obtener acceso a la
informacidn sobre las actuaciones derivadas del cumplimiento de las funciones atribuidas a la
Universidad y sus distintas dependencias.

- Solicitud de Interés Particular: Accion que tiene toda persona de acudir ante la Universidad
para reclamar la resolucién de fondo de una solicitud presentada que afecta los intereses
individuales y puede formularse verbalmente o por escrito, en ambos casos en forma respetuosa.

QUEJA.

Es la insatisfaccién o inconformidad que expresa una persona en relacion con los servicios que presta
la Universidad y/o la actuacién de algun o algunos de sus servidores, donde se espera una respuesta o
resolucion explicita o implicita.

SUGERENCIA.

Es una propuesta o recomendacion para el mejoramiento de la atencion del ciudadano frente al servicio
prestado por la Institucion.
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3. INFORMACION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES (PQRSF).

3.1 PQRSF RECIBIDAS POR MODALIDAD.

Entre el 1° de abril y el 30 de junio de 2020 fueron recibidas en la Unidad de PQRSF Y Atencidn al
Ciudadano de la Universidad de Sucre un total de 239 requerimientos, distribuidos asi: 234 peticiones,
4 queja y 1 sugerencias. Durante este periodo no fueron formulados reclamos ni felicitaciones.

Gréfica 1. Total PQRSF recibidas por modalidad de peticion.
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La mayor concentracién de requerimientos en el trimestre se efectudé en el mes de junio, donde
fueron radicados un 48,11% (115) del total de peticiones, seguido de mayo con 30,96% (74) y luego

abril con 20,94% (50) restantes.

Tabla 1. Total PQRSF por Modalidad de Peticiéon.

Modalidad Abril Mayo Junio Total
Peticion 49 73 112 234
Queja 1 1 2 4
Reclamo

Sugerencia 0 0 1 1
Felicitacion 0 0

Total 50 74 115 239
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En relacion con la modalidad de PQRSF, la mayor representacion estuvo asociada a las Peticiones
(de interés particular, de informacion, de acceso a los documentos publicos y consulta de
documentos y expedicién de copias) que recogieron el 97,9%; luego las Quejas que reunieron un

1,7% de las radicaciones, y las Sugerencias un 0,4%.

3.2 ANALISIS COMPARATIVO DE PQRSF RECIBIDAS EN RELACION CON EL TRIMESTRE
ANTERIOR.

Haciendo la comparacién entre el primer y segundo trimestre de 2020, se presentd un aumento del
443,18% en el numero de PQRSF recibidas en la Institucion; situacion asociada principalmente a
proceso de inscripcion (de informacion y de interés particular) las cuales pasaron de 39 a 234 (195
— 83,33% mas). Adicionalmente, las Quejas con una participacion baja, pasaron de 1 a 4 (3 — 75%

mas). Por su parte, las Sugerencias tuvieron una disminucion de 4 a 1 (1 — 75%).

Tabla 2. PQRSF Periodo 2020-1 vs 2020-Il

Modalidad | Trimestre 2020-1 | Trimestre 2020-1l | Variacién
Peticion 39 234 195
Queja 1 4 3
Reclamo 0 0 0
Sugerencia 4 1 -3
Felicitacion 0 0 0
Total 44 239 195

3.3 ANALISIS COMPARATIVO DE PQRSF ABRIL — JUNIO 2019 VS 2020.

Haciendo la relacién entre el segundo trimestre de 2019 y el mismo periodo de 2020, se puede
observar que se presentd un aumento del 497% en el nimero de PQRSF recibidas en la Institucion;
situacion asociada al analisis descrito en el comparativo anterior (proceso de inscripcion), las
peticiones pasaron de 35 a 234 (199 — 85,04% mas), adicionalmente las Quejas pasaron de 3 a 4
(1 —25% mas), a su vez, las Sugerencias pasaron de 0 a 1 (1 — 100% mas), en relacién a los
reclamos, se presentd una disminucion 2 en el periodo de 2019 y para 2020 no se documentaron

acciones de este tipo, lo cual evidencia una disminucion del 100%.
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Tabla 3. PQRSF Periodo 2019-1 vs 2020-1.

Trimestre 2019-11 | Trimestre 2020-11 | Variacién
Peticion 35 234 199
Queja 3 4 1
Reclamo 2 0 -2
Sugerencia 0 1 1
Felicitacion 0 0 0
Total 40 239 199

Grafica 2. Namero de PQRSF Abril - Junio de 2019 vs el mismo Periodo de 2020.
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3.4 PQRSF RECIBIDAS POR CANAL DE ATENCION.
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De acuerdo con los canales de atencidon definidos por la Universidad de Sucre, el canal escrito
concentrd la totalidad de las PQRSF radicadas por nuestras partes interesadas durante este

trimestre.
Tabla 4. PQRSF Recibidas por Canal de Atencién.
PETICIONES
De De Acceso a denenlnl
CANAL De ) Documentos | QUEJAS | SUGERENCIAS | TOTAL
., Interés | Documentos . ..
Informacion . _ y Expedicion
Particular| Publicos .
de Copias
Escrito Correo 103 125 1 5 4 1 239
Electrdnico
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El medio mas utilizado del canal escrito por las partes interesadas de la Institucion para formular
sus peticiones fue el correo electronico, a través del cual ingresaron 239 requerimientos (100% del
total del trimestre).

Lo anterior se da, debido a la declaracién de emergencia sanitaria decretada por el Gobierno

Nacional desde el 25 de marzo del presente afio, como medida para mitigar, controlar y realizar el
adecuado manejo de la pandemia del Coronavirus covid-19.

Gréfica 3. Participacion de los Medios de Ingreso a través del Canal Escrito de las PQRSF
Durante el Trimestre.
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Conforme se evidencia, el medio de recepcidon de peticiones utilizado por los usuarios durante el
trimestre corresponde al correo electrdnico, recibiéndose el mayor nimero de peticiones en el mes
de junio.

3.5 NUMERO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES
POR PROCESOS.

En el siguiente cuadro, se detalla el total de PQRSF recibidas, radicadas y asignadas a las
dependencias, discriminadas por proceso y modalidad de peticidn.
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Tabla 5. PQRSF por Procesos.

PETICIONES
. L SUGERE
PROCESO DEPENDENCIA s | e ||Ase B | SO0 POV Gmas TOTAL
.. . L Exp. De NCIAS
acion |Particular| Pablicos .
Copias
GESTION ALTA DIRECCION RECTORIA 1 1
PLANEACION INSTITUCIONAL PLANEACION 1 1
VICE. ACADEMICA 5 5
SR ARG DEPARTAMENTOS 4 7 1 2 14
BIBLIOTECA 1 1 2
ADMISIONES 70 40 2 1 113
INVESTIGACION DIUS 1 1
EXTENCION Y PROYECCION PO;GDR'\:DO s ; ;
SOCIAL
LENGUAS EXTRANJERAS 2 1 3
COMUN. INSTITUCIONAL | SECRETARIA GENERAL 2 43 45
sEsTION ADMINISTRATIVA Y e S T ) s
FINANCIERA
TESORERIA 2 2
GESTION JURIDICA OFICINA JURIDICA 1 1
GES. TEC. EINFORMATICA [DIV. COMP. Y SISTEMAS 2 4 6
GESTION DE BIENESTAR BIENESTAR SOCIAL 8 8
TOTAL 101 127 1 5 4 1 239

El Proceso que atendid mayor niumero de PQRSF fue el de Formacién, siendo el Centro de
Admisiones, Registro y Control Académico la dependencia donde se concentré un 47,28% de las
solicitudes recibidas, situacion que se presenta debido a los procesos de inscripcion para los
diferentes programas que ofrece la Universidad de Sucre; seguido de la Secretaria General que
atendid un 18,82% de los requerimientos, relacionados a verificaciones de titulo académico. Luego
la Division Financiera donde se alcanzd un 11,71%, los Departamentos (Biologia, Matematicas,
Administracion de Empresas, Derecho, Ing. Civil, Tecnologia en. Electronica Industrial, Fisica,
Economia y Zootecnia) con un 5,9%. Bienestar Social Universitario con 3,34%. Oficina de Posgrado
y Educacion Continuada con 2,92 %. Divisién de Computo y Sistemas con 2,51%. Vicerrectoria
Académica con 2,09 %. Lenguas Extranjeras con 1,25 %. Biblioteca con 0,83%, Tesoreria con
0,83% y finalmente las dependencias Rectoria, Planeacion, DIUS, CDM, Vicerrectoria Administrativa
y Oficina Juridica con 0,42% cada una, sumando 2,52%.

De todas las PQRSF recibidas, las modalidades mas requeridas fueron las peticiones de interés
particular sumando 127 y las solicitudes de informacidon con 101 requerimientos.

La dependencia que mas peticiones atendid en la modalidad de solicitudes de informacién particular
fue la Secretaria General y de informacidn fue el Centro de Admisiones, Registro y Control Académico
que sumaron 43 y 70 requerimientos respectivamente.
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Gréafica 4. Representacion Grafica de las PQRSF por Procesos
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3.6 TRAMITES O SERVICIOS QUE PRESENTAN MAYOR INCONFORMIDAD POR PARTE DE
LOS USUARIOS.

A continuacion, se relacionan de manera general los motivos por los cuales se presentaron
manifestaciones de inconformidad por parte de los usuarios en el trimestre analizado, utilizando los
mecanismos dispuestos por la Universidad de Sucre para tal fin.

QUEJAS.

Durante el trimestre se presentaron 4 manifestacion de insatisfaccion relacionadas con
inconveniente en proceso de inscripcion, demora en respuesta y/o servicios.

RECLAMOS.

En el trimestre analizado, no se recibieron expresiones de inconformidad sobre los servicios
prestados por la Institucion.

SUGERENCIAS.
Para el mismo periodo se presentd 1 sugerencia, asignada a la Division de Investigacion y Oficina

de Egresados, referente al seguimiento que se hace a los Egresados, y que se tennga en cuenta su
desarrollo Profesional al momento de vincular personal a la Universidad de Sucre.
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SOLICITUDES ANONIMAS.

En el trimestre analizado no se realizaron solicitudes de forma andnima en la Institucion.

4. ANALISIS PROMEDIO DEL TIEMPO DE RESPUESTA DE PQRSF POR MODALIDAD DE
PETICION.

A continuacion, se observa la gréfica con la informacion promedio mensual del tiempo de respuesta
a las PQRSF recibidas durante el trimestre objeto de analisis, clasificadas por modalidad de peticién.

En la siguiente grafica se evidencia el tiempo promedio (en dias habiles) en que se les dio respuesta
a las peticiones de solicitud de informacién y de interés particular, en donde se observa que durante
los meses de abril, mayo y junio las peticiones de informacién manifestaron un promedio de
respuesta en dias habiles de 2.23, 1.21 y 2.22 respectivamente. Asi mismo las solicitudes de interés
particular se respondieron con un promedio de dias de 3.25, 2,23 y 2.25. Acceso a Documentos
Publicos con un promedio de 4 y 7.75 dias en el mes de abril y mayo respectivamente, y Consulta
de Documentos y Expedicidn de copias con 7.16 para el mes de junio, siendo estas Ultimas, las que
presentan mayor tiempo de respuesta, ubicadas en los meses de mayo y junio.

Grafica 5. Tiempo Promedio (dias) a Respuesta de Peticiones.
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La siguiente grafica nos muestra el comportamiento que tuvieron las quejas durante los meses de
abril, mayo y junio, con un tiempo de respuesta de 1, 4 y 2.5 dias respectivamente.
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Grafica 6. Tiempo Promedio (dias) a Respuesta de Quejas.
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Se observa que durante los meses de abril y mayo no se presentaron sugerencias a la Universidad
de sucre, mientras que en el mes de junio se presentd 1, y se evidencia que el tiempo de respuesta
promedio en dias es de 1.

Grafica 7. Tiempo Promedio (dias) a Respuesta de Sugerencias.
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5.  NIVEL DE SATISFACCION PROMEDIO MENSUAL A LAS RESPUESTAS DADAS A LAS
PQRSF.

En la siguiente figura se evidencia que la satisfaccion de las partes interesadas frente a las respuestas
de PQRSF, a través del canal escrito (correo electrénico), tiene un promedio de indice de satisfaccién
excelente, 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.

Gréfica 8. Nivel de Satisfaccién Promedio Mensual.
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6. RECOMENDACIONES.

Con base en la gestion adelantada por la Unidad de PQRSF y Atencién al Ciudadano de la Universidad
de Sucre v las situaciones observadas durante el periodo de andlisis, se considera pertinente tener en
cuenta las siguientes recomendaciones, con el propdsito de mejorar la prestacion de los servicios en la
Institucion:

- Habilitar los diferentes canales de recepcion de PQRSF, como son pagina Web institucional, linea
telefdnica y linea gratuita.

- Realizar mantenimiento y reubicar los buzones dispuestos en los diferentes Campus de la
Universidad.

- Adecuar el lugar de trabajo dispuesto para la prestacion del servicio de la Unidad de PQRSF y
Atencion al Ciudadano.
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