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1. INTRODUCCION.

El presente documento corresponde al informe trimestral de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
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 31 de marzo de 2022, 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 describira el numero total de PQRSDF recibidas en la Institucion durante el trimestre y su tendencia.
Asi mismo, se efectua 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 elaborara un andlisis del tiempo promedio de respuesta de PQRSDF por modalidad de peticién 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 proposito 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. 1607 de 2021, la Universidad de Sucre cuenta con dos (2)
canales de atencion, a través de los cuales las partes interesadas y comunidad en general pueden formular peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones sobre temas de competencia de la Institucion.

- Escrito: Compuesto por correos electrénicos (de la Unidad de Atencion al Ciudadano y de las diferentes
Dependencias), personalmente (de la Unidad de Atencién al Ciudadano y de las diferentes Dependencias), pagina
Web y buzones fisicos (dispuestos en los campus Ciencias de la Salud (1), Ciencias Agropecuarias (1) y Puerta Roja

(2)).
PETICION.

Es la solicitud de informacion 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 Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

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

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

- Peticién de Interés General: Accion que tiene toda persona de acudir ante las autoridades publicas para reclamar
la resolucién de fondo de una solicitud presentada que afecta los intereses colectivos y puede formularse
verbalmente o por escrito, en ambos casos en forma respetosa.

- Peticion de Consulta de Documentos y Expedicion de Copias: Accion que tienen todas las personas de acceder
a los documentos publicos y obtener copia de los mismos, salvo los casos expresamente sefialados por la ley.

- Peticién de Acceso a los Documentos Publicos: facultad que tienen las personas de formular consultas y obtener
acceso a la informacién sobre las actuaciones en general, derivadas del cumplimiento de las funciones atribuidas a
la Universidad y sus distintas dependencias.

QUEJA.

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

RECLAMO.

Es la exigencia que formula un cliente/usuario o ciudadano para demandar el cumplimiento de los servicios que presta la
Universidad y del personal a su servicio, donde se espera una respuesta o resolucion explicita o implicita.
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3.

ACTIVIDADES ADELANTADAS/RESUMEN EJECUTIVO

3.1 NUMERO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES (PQRSDF)

FORMULADAS EN EL PERIODO ENERO A MARZO DE 2022 Y SU TENDENCIA EN LA UNIVERSIDAD

En la Gréfica 1 se observa que, en el trimestre de enero a marzo de 2022, se recibieron 153 PQRSDF, distribuidas asi: 59 en
el mes de enero, 65 en el mes de febrero y 29 en el mes de marzo. El mayor nimero de requerimientos se presentd en el
mes de febrero, lo cual se debe a solicitudes de informacion relacionadas a oferta académica y el inicio del proceso de
inscripcién para el periodo 2022-1.

Grafica 1. Nimero de PQRSDF enero - marzo 2022
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Tabla 1. Tendencia de PQRSDF de 2020 a 2022

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

3.2 ANALISIS COMPARATIVO DE PQRSDF ENERO - MARZO 2021 VS 2022.

Como se observa en la tabla 2, entre el trimestre | de 2021 y el mismo periodo de 2022 se presento la siguiente variacion:
enero pasé de 222 requerimientos a 59 (163 menos), febrero de 241 a 65 (176 menos) y en el mes de marzo de 150 a 29
(121 menos) la variacion que se refleja, evidencia que las partes interesadas se han familiarizado mas con la pagina web de
la Universidad, donde se encuentra toda la informacién que muchas veces es solicitada por correo electronico y que en su
mayoria tiene que ver con procesos de inscripcion, ademas de que ya se retorné a la presencialidad y por ende, muchas de
las solicitudes que durante la emergencia sanitaria solo se podian realizar virtual, ahora las hacen directamente en las

dependencias.

Tabla 2. Variacion de PQRSDF Periodo 2020-I vs 2021-I.

PERIODO ENE FEB MAR
TRIM. 2021- 222 241 150
TRIM. 2022- 59 65 29
VARIACION -163 -176 -121
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En la Gréfica 2, se muestra la tendencia en el trimestre enero a marzo de los afios 2021 y 2022

Graéfica 2. Numero de PQRSDF mensuales (enero - marzo) aio 2021 vs afio 2022
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3.3 ANALISIS COMPARATIVO DE CANTIDAD DE PQRSDF RECIBIDAS ENERO - MARZO 2022 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, clasificada mes a mes.

Se observa que al analizar la cantidad de peticionarios mes a mes, tenemos que en enero se presentaron 59 PQRSDF con
un total de peticionarios de 58, febrero 65 PQRSDF con 58 peticionarios y marzo con 29 PQRSDF con 29 peticionarios, lo
que indica que hay peticionarios que formularon méas de un requerimiento en los meses de enero y marzo, al presentarse una
diferencia de 8 peticionarios en comparacién con la cantidad de PQRSDF en ambos casos, para un total de 145 peticionarios
de 153 PQRDS durante el trimestre.

Gréfica 3. Numero de PQRSF mensuales (enero - marzo) vs niimero de peticionarios.
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3.4 ANALISIS COMPARATIVO DE PQRSDF RECIBIDAS EN RELACION CON EL TRIMESTRE ANTERIOR.

Haciendo la comparacion entre el primer trimestre de 2022 y cuarto trimestre de 2021, se presenté una disminucién del 36.60%
(56 menos) en el numero de PQRSDF recibidas en la Institucion; las peticiones pasaron de 209 a 152 y se present6 1 queja

en el trimestre 2022-1.

Tabla 3. PQRSDF Periodo 2021- IV vs. 2022- 1.

Modalidad | Trimestre 2021-IV | Trimestre 2022-| Variacion
Peticion 209 152 -57
Queja 0 1 1
Reclamo 0 0 0
Sugerencia 0 0 0
Denuncia 0 0 0
Felicitacion 0 0 0
Total 209 153 -56

3.5 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 electronicos de la
Unidad de Atencion al Ciudadano (atencionalciudadano@unisucre.edu.co y quejasyreclamos@unisucre.edu.co) el medio de
contacto mas utilizado, a través de los cuales ingresaron 124 requerimientos (81,04 % del total del trimestre); seguido de los
correos electronicos de las diferentes Dependencias, donde se presentaron 18 requerimientos (11,77% del total), la pagina
web con 8 requerimientos (5,22%), Presencial en la Unidad de Atencién al Ciudadano 2 requerimientos (1,30%) y finalmente
Buzones fisicos dispuestos en los diferentes campus, con 1 requerimiento (0,65%).

Lo anterior demuestra que las partes interesadas prefieren utilizar el correo electronico como el medio mas recurrente para la
formulacion de sus peticiones ante la Universidad de Sucre.

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

Tabla 4. Numero de PQRSDF por canal de atencion periodo enero — marzo 2022

Enero | Febrero Marzo
Correos Aten. al Ciudadano 49 52 23
| Pagina Web 1 4 3
Dependencias 7 8 3
Presencial (Atencion al Ciudadano) 2
Buzones 1
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3.6 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 Gestién de Calidad, ocho (8) presentaron requerimientos.

Tabla 5. PQRSDF por Procesos.

PETICIONES
Cons. Doc. ) .
PROCESO DEPENDENCIA ., Inter. Inter. | Acc. Doc. Quejas | Reclamos | Sugerencias TOTAL
Informacion . o y Exp. De
Particular | General | Publicos .
Copias

VICE. ACADEMICA 4 0 4

FORMACION DEPARTAMENTOS 6 6 12
ADMISIONES 90 12 102

CENTRO DE LENGUAS 1 1

. . FICINA DE P
EXTENCION Y PROYECCION SOCIAL OFiC . OSGRADO
EDUCACION CONTINUADA Y 4

RELACIONES INTERNACIONALES 4

COMUN. INSTITUCIONAL SECRETARIA GENERAL 0 1 1

VICE.ADMINISTRATIVA 6 3 9

GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA  [DIVISION FINANCIERA 6 3 9

TESORERIA 0 2 2

GESTION DE BIENES Y SERVICIOS DIVISION DE SERVICIO Y MANTENIM . )

GESTION JURIDICA OFICINA JURIDICA 1 1 2

GES. TEC. E INFORMATICA DIV. COMP. Y SISTEMAS 1 2 3

GESTION DE BIENESTAR BIENESTAR SOCIAL 3 3
TOTAL 121 30 1 1 153

El proceso que atendié mayor numero de requerimientos fue Formacién, con un 77.1% que corresponde a un total de
ciento dieciocho (118) PQRSDF, de las cuales se presentaron:

- Cien (100) peticiones de informacion; relacionadas en su mayoria a proceso de inscripcion, procesos para solicitar
Ccupos.

- Dieciocho (18) peticiones de interés particular, relacionadas a solicitudes de cupo, generacion de comprobantes de
pago, cancelacion de semestre, no admisién de pregrado, entre otras.

- El proceso Gestion Administrativa y Financiera tuvo un 13%, para un total de veinte (20) PQRSDF, de las cuales
Se presentaron:

- Doce (12) peticiones de informacion relacionadas en su mayoria a procesos de fraccionamiento, comprobantes de
pago y sostenimientos por Icetex.

- Ocho (8) peticiones de interés particular relacionadas a renovacion de créditos Icetex, giros adicionales,
fraccionamientos y legalizacién de beca excelencia.
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El proceso Extension y Proyeccion Social con un 3.2%, para un total de cinco (5) PQRSDF, de las cuales se presentaron:

- Cuatro (4) peticiones de informacion relacionadas a especializaciones, y curso de inglés.
- Una (1) peticion de interés particular relacionada a horario de clases de inglés.

El proceso Gestion Tecnologia e Informatica con un 1.9 %, para un total de tres (3) PQRSDF, de las cuales se presentaron:

- Una (1) peticiones de informacién relacionadas a inconveniente en plataforma SMA.
- Dos (2) peticiones de interés particular relacionadas a cancelacion de semestre y asignacién de usuario.

El proceso Gestion de Bienestar con un 1.9%, para un total de tres (3) PQRSDF, de las cuales se presentaron:

- Tres (3) peticiones de informacién relacionadas a beneficios o incentivos para estudiantes y programa jovenes en
accion.

El proceso Gestion Juridica con un 1.3%, para un total de dos (2) PQRSDF, de las cuales se presentaron:

- Una (1) peticién de interés particular relacionada a pago de los servicios publicos domiciliarios en el marco de la
contingencia sanitaria regulados taxativamente por la LEY 142 DE 1994,

- Una (1) queja relacionada a la exclusividad que le da la Universidad de Sucre al Centro de Diagndstico Médico, para
realizar los examenes de Medicina General y serologia.

El Proceso Comunicacién Institucional con un 0.65%, para un total de una (1) PQRSDF, de las cuales se presentaron:
- Una (1) peticién de interés particular r relacionada a actualizacion de datos de diploma.
El proceso Gestion de bienes y servicios con un 0.65%, para una (1) PQRSDF, de las cuales se presentaron:

- Una (1) peticion de interés general relacionada a relacionada a suministro de papel higiénico en los bafios

Gréfica 4. Representacion Grafica de las PQRSDF por Procesos
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En atencion a que el proceso misional que presentd mayor numero 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 102 PQRSDF, de las cuales 90 fueron peticiones de
informacién relacionadas a procesos de inscripcion, informacién de pregrados, listados de admitidos, procesos para
expedir certificados, proceso para solicitudes de reingreso; 12 peticiones de interés particular relacionadas a
solicitudes de cupo, descuentos por votaciones, perdidas de cupo y matriculas académicas.

e Departamentos con 12 PQRSDF, de las cuales son 6 peticiones de interés particular relacionados a cancelacion de
materias y solicitudes de contenidos programaticos, y 6 peticiones de informacién relacionadas a reingreso y
procesos de transferencias externas.

e Vicerrectoria Académica con 4 PQRSDF, 4 peticiones de informacidn relacionadas a retorno a la presencialidad y
fechas de realizacion examenes de Medicina General y Serologia.

Grafica 5. Proceso Misional con mayor niimero de PQRSDF mes a mes.

Centro de Admisiones

vero [
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3.7 NUMERO DE PETICIONES DE INFORMACION TRIMESTRE ENERO A MARZO DE 2022.

En la siguiente tabla se relacionan las Peticiones de Informacion 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)
1 Enero Peticion de informacién relacionada a regreso presencial a clases. 2
2 Enero Peticién de informacion relacionada a regreso presencial a clases. 2
3 Enero Peticion de informacion relacionada a inconveniente en proceso de inscripcion. 3
4 Enero Peticion de informacion relacionada a inconveniente en proceso de inscripcion. 2
5 Enero Peticion de informacion relacionada a inconveniente en proceso de inscripcion 5
6 Enero Petici()_n de informacion relacionada a pregrado de Licenciatura en Lenguas 1
Extranjeras.
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7 Enero Peticién de informacién relacionada a certificacion de circunscripcién. 0.5

8 Enero Peticion de informacién relacionada a pregrado de Enfermeria. 2

9 Enero Peticion de informacién relacionada a certificacién de circunscripcion. 0.5

10 Enero Peticion lde informacién relacionada a compra de PIN y pregrado de 05
Enfermeria.

11 Enero Peticion de informacién relacionada a pregrado de Enfermeria. 2

12 Enero Peticion de informacién relacionada a legalizacidn de crédito Icetex. 05

13 Enero Peticion de informacién relacionada a proceso de inscripcion. 1

14 Enero Peticion de informacién relacionada a correccién en proceso de inscripcion. 1
Peticién de informacién relacionada a especializacién en Derecho

15 Enero L 8
Administrativo.

16 Enero Peticion de informacién relacionada a legalizacién de crédito Icetex. 1

17 Enero Peticion de informacién relacionada a proceso de inscripcidn. 05

18 Enero Peticion de informacién relacionada a correccién proceso de inscripcion. 0.5
Peticion de informacién relacionada a solicitud de correcciones en proceso de

19 Enero L 0,5
inscripcion.

20 Enero Peticion de informacién relacionada a pregrados. 0,5
Peticion de informacién relacionada a fechas de publicacion lista de admitidos

21 Enero . 0,5
para el periodo 2022-1.

22 Enero Peticion de informacién relacionada a proceso de inscripcion. 0.5

23 Enero Peticion de informacién relacionada a beneficio Matricula Cero. 12
Peticién de informacion relacionada a solicitud de correcciones en proceso de

24 Enero L 05
inscripcion.
Peticion de informacion relacionada a certificacion de Circunscripcion en

25 Enero L 0.5
proceso de inscripcion.
Peticion de informacion relacionada a publicacién listado de admitidos periodo

26 Enero 2022-1 05

27 Enero Peticion de informacién relacionada a solicitud de correcciones. 0.5

28 Enero Peticion de informacién relacionada a Especializaciones. 1

29 Enero Peticion de informacién relacionada a estado de devolucién. 6
Peticién de informacién relacionada a publicacion lista de admitidos periodo

30 Enero 2029-1 05

31 Enero Peticién de informacién relacionada a publicacién de listado de admitidos. 0.5

32 Enero Peticidn de informacion relacionada a pregrado de Ingenieria Civil. 05

33 Enero Peticion de informacién relacionada a proceso de inscripcion periodo 2022-1. 1

34 Enero Peticién de informacion relacionada a proceso de inscripcion. 0,5

35 Enero Peticién de informacion relacionada a proceso de inscripcion. 05

36 Enero Peticion de informacién relacionada a pregrado de Lenguas Extranjeras. 0,5

37 Enero Peticion de informacién relacionada a beneficio matricula cero. 05

38 Enero Peticion de informacidn relacionada a programa jévenes en accién. 1

39 Enero Peticion de informacién relacionada a solicitud de reingreso. 4

40 Enero Peticion de informacién relacionada a reingreso. 0.5
Peticion de informacién relacionada a publicacion lista de admitidos periodo

41 Enero 2022-1 05

42 Enero Petlglgn de informacion relacionada a pregrados de Fonoaudiologia y 05
Medicina.

43 Enero Peticién de informacion relacionada a devoluciones. 1

44 Enero Peticion de informacién relacionada a homologacién y crédito Icetex. 0.5

45 Enero Peticidn de informacion relacionada a proceso para solicitud de reingreso. 0,5
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46 Enero Peticion de informacién relacionada a inscripciones 2022-2. 05

47 Enero Peticion de informacién relacionada a certificado de Ingles. 1

48 Enero Peticion de informacién relacionada a transferencia externa. 1

49 Enero Peticion de informacién relacionada a homologacién y crédito Icetex. 3

50 Febrero Peticion de informacién relacionada a pregrado de Medicina. 05
Peticion de informacién relacionada a publicacion lista de admitidos periodo

51 Febrero | o009 1 0.5

52 Febrero Peticion de informacion relacionada a beneficios o incentivos para estudiantes. 17
Peticion de informacién relacionada a pregrado de Administracion de

53 Febrero 1
Empresas.
Peticion de informacion relacionada a legalizacion de crédito por sostenimiento

54 Febrero lcetex 2
Peticién de informacién relacionada a publicacion lista de admitidos periodo

55 Febrero 2029-1 1

56 Febrero Petlglon dg informacion reIamonadq a inscripciones periodo 2022-2 y pregrado 05
de Licenciatura en Lenguas Extranjeras.

57 Febrero Peticion de informacion relacionada a Transferencia Externa. 1
Peticién de informacién relacionada a Especializacion en Formulacion de

58 Febrero 0.5
Proyectos.

59 Febrero Peticion de informacién relacionada a Contenidos Programaticos. 20

60 Febrero Peticién de informacién relacionada a Inscripcion. 1

61 Febrero Peticion de informacién relacionada a pregrado de Enfermeria. 1

62 Febrero Peticidn de interés particular relacionada a descuento por votaciones. 0.5

63 Peticion de informacién relacionada a inconveniente en proceso de

Febrero - 05

carnetizacion.

64 Febrero Peticién de informacion relacionada a pregrado de Enfermeria. 1

65 Febrero Peticidn de informacion relacionada a pregrado de Ingenieria Civil. 1

66 Febrero Peticion de informacién relacionada a pregrado de Enfermeria. 0.5
Peticion de informacién relacionada a publicacion lista de admitidos periodo

67 Febrero 2022-1 05

68 Febrero Peticién de informacion relacionada a inscripciones 2022-2. 0.5

69 Febrero Peticién de informacion relacionada a pregrado de Enfermeria. 1

70 Febrero Peticion de informacién relacionada a transferencia externa. 1

71 Febrero Peticion de informacién relacionada a beneficio Matricula Cero. 1

72 Febrero Peticion de informacién relacionada a proceso de reingreso. 0.5

73 Febrero Peticidn de informacion relacionada a listado de admitidos periodo 2022-1. 2

74 Febrero Peticion de informacién relacionada a listado de admitidos periodo 2022-1. 2

75 Febrero Peticién de informacion relacionada a listado de admitidos periodo 2022-1. 1

76 Febrero Pet|C|’on_ de |n_forma0|on relacionada a proceso de matricula financiera y 1
académica periodo 2022-1.
Peticion de informacion relacionada a Especializacion en Gerencia del Talento

77 Febrero 10
Humano.

78 Febrero Peticion de informacién relacionada a solicitud de cupo. 2
Peticién de informacién relacionada a inclusion en la lista de admitidos periodo

79 Febrero 2022-1 1

80 Febrero Pet|C|’on. de mformamon relacionada a proceso de matricula financiera y 05
académica periodo 2022-1.
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81 F Peticién de informacion relacionada a beneficios ofrecidos por la Universidad
ebrero de Sucre. 3
82 Febrero Peticién de informacidn relacionada a célculo en listado de admitidos. 0.5
83 Febrero Peticion de informacién relacionada a comprobante de pago. 1
84 Febrero Peticion de informacién relacionada a comprobante de pago. 1
85 Febrero Ffeticic:Jn de informacién relacionada a comprobante de pago-matricula 05
financiera.
86 Febrero Peticion de informacion relacionada a comprobante de pago. 0.5
87 Febrero Peticion de informacion relacionada a publicacién segundo llamado. 1
88 Febrero Peticién de informacién relacionada a proceso para cancelacion de semestre. 0.5
89 Febrero Peticion de informacién relacionada a Inscripciones periodo 2022-2. 0.5
9 F Peticion de informacion relacionada a formas de pago de matricula financiera
ebrero 2022-1. 1
Peticion de informacién relacionada a examenes de medicina general y
91 Febrero . . 7
serologia periodo 2022-1.
92 Febrero Peticion de informacién relacionada a comprobante de pago. 1
93 Febrero Peticidn de informacion relacionada a matricula financiera. 1
94 Febrero Peticion de informacién relacionada a comprobante de pago. 0.5
95 Febrero Peticion de informacién relacionada a Inscripciones periodo 2022-2. 3
9% Febrero Pe?icic')n de informlagic')n relacionada a ca'Iendario para la reaIiz,acic')n de los 4
examenes de Medicina General y Serologia para Admitidos | periodo 2022.
97 E Peticidén de informacién relacionada a estado de devolucién por concepto de
ebrero ; . 11
matricula financiera.
98 Febrero Peticidn de informacion relacionada a proceso para solicitar certificados. 1
99 Febrero Peticion de informacién relacionada a Inscripciones periodo 2022-2. 1
100 Febrero rI:’(e);tt;c;c')n de informacién relacionada a proceso para expedir certificados de 05
101 Febrero Peticidn de informacion relacionada a financiacién de matricula. 1
102 Febrero Peticion de informacién relacionada a inscripciones periodo 2022-2. 2
103 Marzo Peticién de informacion relacionada a proceso de inscripcion 2022-2. 0.5
104 Marzo Peticion de informacién relacionada a pregrado de contabilidad. 0.5
105 Marzo Peticion de informacién relacionada a inscripciones periodo 2022-2. 0.5
106 Marzo Petigi(?n de informacion relacionada a inscripciones 2022-2 y pregrado de 05
Medicina.
107 Marzo Eggﬁi;)an de informacion relacionada a inscripciones y pregrado de Contaduria 05
108 Marzo Peticién de informacion relacionada a proceso para expedir certificados. 05
109 Marzo Peticion de informacién relacionada a entrega de carnet. 2
110 Marzo Peticion de informacién relacionada a pregrado. 0.5
111 Marzo Peticién de informacion relacionada a matricula académica. 05
112 Marzo Peticion de informacién relacionada a pregrados. 0.5
13 Marzo Petici()'n de informacion relacionada a pregrado de Licenciatura en Lenguas 05
Extranjeras.
114 Marzo Peticion de informacién relacionada a pregrado de Medicina. 0.5
115 Marzo Peticion de informacién relacionada a carnet de egresado. 1
116 Marzo Peticién de informacion relacionada a comprobante de pago. 05
117 Marzo Peticién de informacion relacionada a inscripciones periodo 2022-2. 05
118 Marzo Peticion de informacién relacionada a transferencia externa. 0.5
119 Marzo Peticion de informacién relacionada a comprobante de pago. 1
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120 Marzo Peticién de informaci6n relacionada a inconvenientes en plataforma. 0.5
121 Marzo Peticion de informacién relacionada a pregrado de enfermeria. 05

En la Grafica 6, se observa el niUmero de Peticiones de Informacién recibidas durante el trimestre en estudio, el cual
abarca el 78.43% (121) del total de requerimientos, divididos asi: enero 49, febrero 53 y marzo 19.

Grafica 6. Numero de Peticiones de Informacion (enero a marzo de 2022)

= Enero = Febrero Marzo

3.8 ANALISIS PORCENTUAL (%) DEL TIEMPO DE RESPUESTA A LAS PQRSDF

En la Gréfica 7, se evidencia que del total de requerimientos presentados (153) durante el trimestre de enero a marzo, el

porcentaje de respuestas oportunas fue del 100 %, no se respondieron requerimientos después de la fecha limite y
tampoco guedaron sin respuesta.

Gréfica 7. Porcentaje de tiempo de respuesta a PQRSDF
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% RESPUESTAS OPORTUNAS I 100%

En la Gréfica 8, se muestra que del nimero de PQRSDF presentadas durante el trimestre de enero a marzo de 2022,
fueron resueltas el 100% equivalente a 153 requerimientos.
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Grafica 8. PQRSDF resueltas vs sin resolver
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Gréfica 9. Oportunidad de respuesta (dias habiles) a Peticiones de Interés Particular y General enero — marzo 2022
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En la grafica 10, de las 121 Peticiones de Informacion presentadas, 119 (99.16 %) se respondieron antes de 20 dias y 1
(0.84 %) en 20 dias.

Gréfica 10. Oportunidad de respuesta (dias habiles) a Peticiones de informacion enero — marzo 2022
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En la grafica 11, se present6 una Queja, a la cual se le dio respuesta en 15 dias.

Grafica 11. Oportunidad de respuesta (dias habiles) a Quejas enero — marzo 2022.
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3.9 NIVEL DE SATISFACCION PROMEDIO DE LAS RESPUESTAS DADAS SOBRE LAS PQRSDF EN EL TRIMESTRE
DE ENERO A MARZO DE 2022.

En la gréfica 12, se evidencia que de los 153 requerimientos que se procesaron en el trimestre de enero a marzo de 2022, 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.

Gréfica 12. Nivel de Satisfaccion Promedio de las respuestas dadas sobre PQRSDF enero — marzo de 2022.
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4. REPORTE DE INFORMACION TRIMESTRAL DE PQR DEL CENTRO DE DIAGNOSTICO MEDICO (C.D.M) EN EL
TRIMESTRE DE ENERO A MARZO DE 2022.

En el periodo comprendido entre enero-marzo , el centro de diagnostico médico indicd que, no recepcioné ninguna
PQRSDF, a través de los canales de recepcion establecidos por éste.

5. RECOMENDACIONES.

Con base en la gestion adelantada por la Unidad de PQR y Atencion al Ciudadano de la Universidad de Sucre y las situaciones
observadas durante el periodo de analisis, se considera pertinente tener en cuenta las siguientes recomendaciones, con el
proposito de mejorar la prestacion de los servicios en la Institucion:

- Habilitar la linea gratuita 01800 para recepcion de requerimientos.

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

- Tomar las medidas correctivas necesarias en cuanto a quejas, reclamos, denuncias y requerimientos sin responder.
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