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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 julio y el 30 de septiembre de 2023, 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 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 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 efectia un analisis comparativo con el trimestre inmediatamente anterior y con el mismo periodo
del afio pasado. La informacidn se detalla teniendo en cuenta el canal de recepcién 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 analisis del tiempo promedio de respuesta de PQRSDF por modalidad de peticidn y el nivel de
satisfaccion con respecto a las respuestas dadas.

Finalmente, y con fundamento en la informacién analizada y observacién de los medios dispuestos para la prestacion 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 JULIO A SEPTIEMBRE DE 2023 Y SU TENDENCIA EN LA

UNIVERSIDAD.

En la Gréafica 1 se observa que, en el trimestre de julio a septiembre de 2023, se recibieron 209 PQRSDF, distribuidas asi:
50 en el mes de julio, 92 en el mes de agosto y 67 en el mes de septiembre. EI mayor nimero de requerimientos se
present6 en el mes de agosto, lo cual se debe a solicitudes de informacidn relacionadas a oferta académica, inicio del
proceso de inscripcion para el periodo 2023-2 y procesos de matricula.

Grafico 1. Numero de PQRSDF julio — septiembre 2023.
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Tabla 1. Tendencia de PQRSDF de 2020 a 2023.
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
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2. 2 ANALISIS COMPARATIVO DE PQRSDF JULIO - SEPTIEMBRE 2022 VS 2023.

Como se observa en la tabla 2, entre el trimestre lll de 2022 y el mismo periodo de 2023 se presenté la siguiente variacion:
julio pas6 de 32 requerimientos a 50 ( 18 mas), agosto de 44 a 92 (48 mas ) y en el mes de septiembre de 35 a 67 (32 méas )
la variacién que se refleja, evidencia que las partes interesadas prefieren realizar sus solicitudes por los canales virtuales
habilitados por la Universidad, o realizarlas de forma presencial en la Unidad de PQR, y que en su mayoria tiene que ver
con procesos de inscripcion y/o procesos para expedir certificados o directamente en las dependencias.

Tabla 2. Variacion de PQRSDF Periodo 2022-11 vs 2023-I1.

PERIODO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE
TRIM. 2022-1 32 44 35
TRIM. 2023- 50 92 67

VARIACION 18 48 32

En la Gréfica 2, se muestra la tendencia en el trimestre julio a septiembre de los afios 2022 y 2023.

Gréfico 2. Nimero de PQRSDF mensuales (julio - septiembre) afio 2022 vs aiio 2023.
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2.3 ANALISIS COMPARATIVO DE CANTIDAD DE PQRSDF RECIBIDAS JULIO - SEPTIEMBRE 2023 VS
NUMERO DE PETICIONARIOS.

En la grafica 3, se muestra la cantidad de PQRSDF recibidas en comparaciéon 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 el mes de julio se presentaron 50
PQRSDF con un total de peticionarios de 50, agosto 92 PQRSDF con 91 peticionarios y septiembre con 67 PQRSDF y 66
peticionarios, lo que indica que en los meses de agosto y septiembre 2 peticionarios radicaron mas de una PQRSDF.




Grafico 3: Numero de PQRSDF mensuales (julio - septiembre) vs numero de peticionarios.
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2. 4 ANALISIS COMPARATIVO DE PQRSDF RECIBIDAS EN RELACION CON EL TRIMESTRE ANTERIOR.

Haciendo la comparacion entre el segundo y tercer trimestre de 2023, observamos que se present6 un aumento del 19.1 %
(40 més) en el nimero de PQRSDF recibidas en la Institucién; se presentaron diferentes tipos de peticiones las cuales
pasaron de 166 a 203 (37 mas), las quejas pasaron de 3 a 6 (3 mas), no se presentaron reclamos, sugerencias, denuncias
ni felicitaciones en el tercer trimestre 2023.

Tabla 3. PQRSDF Periodo 2023- vs. 2023- II.

Modalidad Trimestre 2023-11 Trimestre 2023-111 Variacion
Peticion 166 203 37
Quejas 3 6 3
Reclamo 0 0 0
Sugerencias 0 0 0
Denuncia 0 0 0
Felicitacion 0 0 0
Total 169 209 40

2. 5 PQRSDF RECIBIDAS POR CANAL DE ATENCION.

De acuerdo con los canales de atencién definidos por la Universidad de Sucre, el canal escrito concentrd la totalidad de las
PQRSDF radicadas por nuestras partes interesadas durante el trimestre en cuestion, siendo los correos electronicos de la
Unidad de Atencién al Ciudadano (atencionalciudadano@unisucre.edu.co y quejasyreclamos@unisucre.edu.co) el medio de
contacto mas utilizado, a través de los cuales ingresaron 153 requerimientos (73% del total del trimestre) seguido de la
atencion presencial en la Unidad de PQR, que presentd 26 requerimientos(12%) los correos de las dependencias
presentaron 21 requerimientos (10%); la pagina Web, donde se presentaron 6 requerimientos (3% del total).

los buzones presentaron 2 requerimientos (1%) y finalmente por via telefénica, se presentd 1 requerimientos (0.4%) del
total.

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 la Atencion presencial.

INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES, CORRESPONDIENTE AL
TRIMESTRE JULIO - SEPTIEMBRE DE 2023.
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A continuacién, se discrimina el comportamiento del canal escrito, mes a mes, teniendo en cuenta los volimenes de
PQRSDF recibidas durante el trimestre analizado.

Tabla 4. Namero de PQRSDF por canal de atencién periodo julio — septiembre 2023.

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE | TOTAL

Correos Aten. al Ciudadano 38 66 49 153
Presencial (Atencidn al Ciudadano) 5 14 7 26
Dependencias 6 9 6 21
Pagina Web 0 2 4 6
Buzones 1 1
Via Telefonica 0 1 0 1

TOTAL 50 92 67 209

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 peticidn.

Tenemos que de los quince (15) Procesos del Sistema de Gestién de Calidad, nueve (9) presentaron requerimientos.

Tabla 5: PQRSDF por Procesos.

PETICIONES
Cons.
PROCESO DEPENDENCIA | Inter. Acc.Doc. | Doc.y | Quejas |Reclamos | Sugerencias | TOTAL
Informacion . Inter. General| "
Particular Publicos | Exp.De
Copias
PLANEACION INSTITUCIONAL OFICINA DE PLANEACIGN ~ _ 1 _ _ 1 ~ B 2
VICERRECTORIA ACADEMICA 1 _ _ _ _ _ _ 2
DECANATURAS 6 _ _ _ _ _ _ b
FORMACION DEPARTAMENTOS 5 7 _ _ _ _ _ B 1
DIVISION DE BIBLIOTECAS E INFORMACION CIENTIFICA 1 _ _ _ _ _ _ 1
CENTRO DE ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL ACADEMICO 1 19 _ _ _ 1 _ _ 181
OFICINA DE POSGRADO EDUCACION CONTINUADA Y RELACIONES
EXTENCION Y PROVECCION SOCIAL |INTERNACIONALES 1 2 ] ) ] ] ] ) 1
CENTRO DE LENGUAS EXTRANJERAS B B B 1 B B 1
COMUNICACION INSTITUCIONAL  [SECRETARIA GENERAL 5 2 _ _ - - - - 7
) VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA 4 3 7
GESTIGN ADMINISTRATIVA Y - = = = = = =
FNANCERA DIVISION FINANCIERA 2 3 B _ _ 2 B B 10
TESORERIA 1 B B B B B ~ 1
(GESTION DE BIENES Y SERVICIOS  [DIVISION DE SERVICIO Y MANTENIMIENTO 4 _ - 1 - - 5
;E:;':JA[;IECTAECNOLOG'A E DIVISION DE COMPUTO Y SISTEMAS - ) 1 - - - - - 3
GESTION DE TALENTO HUMANO  [DIVISION DE RECURSOS HUMANOS 2 _ _ _ _ _ _ 2
GESTION DE BIENESTAR BIENESTAR SOCIAL UNIVERSITARIO 4 1 _ _ _ _ _ _ 5
TOTAL 150 47 6 6 209

El proceso que atendié mayor nimero de requerimientos fue Formacién, con un 73% que corresponde a un total de ciento
cincuenta y dos (152) PQRSDF, de las cuales se presentaron:

INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES, CORRESPONDIENTE AL
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- Ciento veinte seis (126) peticiones de informacién; relacionadas en su mayoria a proceso de inscripcion y oferta
de pregrado, proceso para expedicién de certificados de notas y estudios, proceso para solicitar homologacién y
fechas de inscripcion periodo 2024-1, canales de comunicacion del departamento de Derecho, posible
financiamiento del pregrado de Medicina y metodologia disponible, fechas para jornada de carnetizacion periodo
2022-1, relacionada a posible apertura curso de calculo 1.

- Veinte cinco (25) peticiones de interés particular, relacionadas a inconvenientes para legalizar matricula
académica, publicacion lista de inscritos, solicitud de contenidos programaticos, solicitud de Reingreso, correccion
de datos en formulario de inscripcion, entrega de carnet de egresado, envio de documentacion renovacion crédito
de sostenimiento.

- Una (1) queja relacionada a habilitacién de matricula académica en plataforma SMA.

El proceso Gestion Administrativa y Financiera tuvo un 9%, para un total de dieciocho (18) PQRSDF, de las cuales se
presentaron:

- Seis (6) peticiones de informacion a relacionada a pregrados que cubren los fondos de Icetex, devolucion por
concepto de derecho de inscripcion, Politica de Gratuidad-matricula cero, requisitos y proceso para solicitud
fraccionamiento, presupuesto general Universidad de Sucre.

- Diez (10) peticiones de interés particular relacionadas a inconveniente en comprobante de pago (No se refleja el
descuento de Equidad), generacién de comprobante de pago con descuento de matricula cero, horario jornada de
induccion periodo 2023-2, solicitud de aprobacion crédito Icetex (Subsidio de sostenimiento), verificaciéon de
comprobante de pago en plataforma SMA.

- Dos (2) quejas relacionadas a presunta negligencia por parte de algunas de las dependencias de la Universidad
(renovacion de crédito de mantenimiento) e inconveniente para aplicacion beca Equidad.

El proceso Extension y Proyeccion Social con un 7%, para un total de quince (15) PQRSDF, de las cuales se
presentaron:

- Trece (13) peticiones de informacidn relacionadas a proceso detallado para solicitar la internacionalizacién, oferta
de especializaciones y fechas de inscripcion, informacién general del Diplomado en Docencia Universitaria, fechas
de inscripcion Especializacidén en Gerencia de proyectos, Especializacion en Derecho Administrativo en convenio
con la Universidad Nacional de Colombia, Especializaciéon en Seguridad y Salud en el trabajo.

- Una (1) peticién de interés particular relacionada a culminacién de Especializacion en Gerencia del Talento
Humano.

- Una (1) queja relacionada a trato recibido por funcionarios de Centro de Lenguas Extranjeras.
El Proceso Comunicacion Institucional con un 3%, para un total de siete (7) PQRSDF, de las cuales se presentaron:

- Cinco (5) peticién de informacion relacionada a proceso para solicitud de grado por ventanilla, proceso para
verificacion de titulo académico, proceso para expedir acta de grado.

- Dos (2) peticiones de interés particular relacionadas a certificado para convalidacion de titulo, expedicidn de copia
de acta de grado.
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El Proceso Gestion de Bienes y Servicios con un 2%, para un total de cinco (5) PQRSDF, de las cuales se presentaron:

- Cuatro (4) peticiones de interés general relacionadas a la iluminacion en el Campus Puerta Roja, adecuacién salén
Z-201(aire acondicionado, ventiladores).

- Una (1) queja relacionada a mal estado de las instalaciones de los laboratorios (aires acondicionados).
El proceso Gestion de Bienestar con un 2%, para un total de cinco (5) PQRSDF, de las cuales se presentaron:

- Cuatro (4) peticion de informacion relacionada horario jornada de induccién periodo 2023-2, a proceso de
inscripcién en jovenes en accion,

- Una (1) peticién de interés particular relacionada a verificacion de solicitud de cambio(Transito) en el programa
Jévenes en Accién.

El proceso Gestién Tecnologia e Informatica con un 1%, para un total de tres (3) PQRSDF, de las cuales se presentaron:

- Dos (2) peticion de interés particular inconveniente de acceso a plataforma SMA, inconveniente en contrasefia
para acceso a plataforma SMA.

- Una (1) peticion de interés general a mejoramiento en la conexion a internet.
El Proceso Planeacion Institucional con un 1%, para un total de dos (2) PQRSDF, de las cuales se presentaron:

- Una (1) peticion de interés general relacionada a reasignacion de salon para el desarrollo de curso externo Ingles-
B1.

- Una (1) queja relacionada a trato indebido por parte de los trabajadores de la obra del polideportivo.
El Proceso Gestion de Talento Humano con un 1%, para un total de dos (2) PQRSDF, de las cuales se presentaron:

- Dos (2) peticion interés particular relacionada a expedicion de certificado CETIL correspondientes a los afios 1981-
82-83-84 y expedicion de certificado.
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Grafico 4: Representacion Grafica de las PQRSDF por Procesos.
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En atencion a que el proceso misional que presenté mayor numero de PQRSDF fue el de Formacion, en la Gréafica 5, se
muestra la dependencia que tuvo mas requerimientos durante el trimestre en estudio, asi:

e Centro de Admisiones, Registro y Control Académico con 131 PQRSDF, de las cuales 112 fueron peticiones de
informacion relacionadas a procesos de inscripcion, informacion de pregrados, requisitos de ingreso a pregrados,
medios de contacto con el Centro de Admisiones, Registro y Control Académico. Procesos para expedir
certificados, 18 peticiones de interés particular relacionadas a expedicion, entrega de carnet de egresado,
expedicion de contenidos programaticos, certificado de estudios, inconveniente en proceso de inscripcion,
certificado de pasantias, entrega de carnet de egresado afio 2020, correccion de datos en formulario de
inscripcién, inconveniente para descargar comprobante de pago-matricula financiera y 1 Queja relacionada a
habilitacion de matricula académica en plataforma SMA.

o Departamentos con 26 PQRSDF, de las cuales son 7 peticiones de informacién relacionadas a activacion de
usuario en plataforma SMA para solicitud de reingreso, fechas y requisitos para grado de estudiantes de Medicina,
canales de comunicacion del departamento de Derecho, horario de clases programa de Zootecnia 2023-2, posible
apertura curso de calculo 1; 5 peticiones de interés particular relacionadas a solicitud de Reingreso, solicitud de
contenidos programaticos, cancelacion de matricula, a homologacion de asignaturas.

o Vicerrectoria Académica, 1 peticiones de informacion relacionada a fechas para jornada de carnetizacion periodo
2022-1y 1 de interés particular relacionada a generacion de comprobante de pago.

e Decanaturas, 6 peticiones de informacién relacionadas a posible financiamiento del pregrado de Medicina y
metodologia disponible, puntajes para el ingreso al programa de Enfermeria, fechas de inscripciones periodo 2024-
1, proceso para solicitar descuento, Oferta Institucional.

o Divisién de Bibliotecas e informacién cientifica 1 peticion de interés particular relacionada a renovacion de libro
Lehmann.

INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES, CORRESPONDIENTE AL
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Grafico 5: Representacion Grafica de las PQRSDF por Procesos.
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2.7 NUMERO DE PETICIONES DE INFORMACION TRIMESTRE JULIO A SEPTIEMBRE DE 2023.

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: Tabla 6. Peticiones de Informacion.

Tiempo
de
N° Mes Asunto respuesta
(dias
habiles)
. Peticion de informacion relacionada a proceso de inscripcion en el programa
1 Julio , . . 0,5
Tecnologia en Regencia de Farmacia.
2 Julio Peticion de informacion relacionada a modalidad en la oferta de pregrados. 0,5
. Peticion de informacion relacionada a fechas de finalizacion de inscripciones oferta
3 Julio 90232 0,5
4 Julio Peticién de informacion relacionada a proceso detallado para solicitar la 05
internacionalizacion. '
. Peticion de informacién relacionada a pregrado de Licenciatura el Lenguas
5 Julio : RS 1
Extranjeras (fechas de inscripciones y costos).
. Peticion de informacion relacionada a medios de contacto con el Centro de
6 Julio L . - 1
Admisiones, Registro y Control Académico.
7 Julio Peticion de informacién relacionada a proceso para solicitud de movilidad académica. 1
8 Julio Peticién de informacion relacionada a pregrados que cubren los fondos de Icetex. 1
9 Julio Peticion de informacién relacionada a proceso de Inscripcion. 0,5
10 Julio Peticion de informacién relacionada a fechas de publicacién lista de admitidos. 0,5
11 Julio Peticion de informacién relacionada a publicacién lista de inscritos. 0,5
12 Julio Peticién de informacion relacionada a pregrado de Medicina (Costos, requisitos de 3
ingreso).
13 Julio Peticion de informacién relacionada a pregrado de Zootecnia (Costo semestral). 3

INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES, CORRESPONDIENTE AL
TRIMESTRE JULIO - SEPTIEMBRE DE 2023.

Pag. 14 de 24




14 Julio Peticion de informacién relacionada a pregrado de Administracién de Empresas. 4
15 Julio Peticion de informacién relacionada a pregrado de Medicina (Costo semestral). 05
16 Julio Peticion de informacién relacionada a pregrado de Medicina (Costo semestral). 3
. Peticion de informacién relacionada a guia para proceso de admision y fechas de
17 Julio L 3
inscripcién 2024-1.
18 Julio Peticion de informacién relacionada a oferta de especializaciones y fechas de 05
inscripcién. ’
19 Julio Peticién de informacién relacionada a devolucién por concepto de derecho de 5
inscripcién.
20 Julio Peticion de informacidn relacionada a devolucion por concepto de derecho de 2
inscripcién.
21 Julio Peticion de informacién relacionada a pregrado de Medicina. 2
. Peticion de informacién relacionada a informacién general del Diplomado en
22 Julio . D 0,5
Docencia Universitaria.
23 Julio Peticion de informacién relacionada a pregrado de Administracién de Empresas. 1
24 Julio Peticion de informacién relacionada a proceso de admision y fechas de inscripcion. 1
o5 Julio Peticion de informacién relacionada a pregrado de Tecnologia en Regencia de 1
Farmacia.
26 Julio Peticion de informacién relacionada a pregrado de Fonoaudiologia. 05
27 Julio Peticion de informacién relacionada a pregrado de Zootecnia. 0,5
. Peticion de informacién relacionada a fechas de inscripcién Especializacién en
28 Julio . 1
Gerencia de proyectos.
29 Julio Peticién de informacion relacionada a pregrado de Derecho. 0,5
30 Julio Peticién de informacion relacionada a proceso para solicitud de grado por ventanilla 1
31 Julio Peticion de informacién relacionada a fechas de inscripciones periodo 2023-2. 1
32 Julio Peticion de informacién relacionada a proceso de inscripcién- pregrados. 1
33 Julio Peticion de informacién relacionada a proceso de inscripcién y pregrado de Derecho. 0,5
34 Julio Peticion de informacidn relacionada a informacién general programa de Medicina. 3
35 Julio Peticidn de informacion relacionada a requisitos de ingreso a pregrados. 65
36 Juli Peticién de informacion relacionada a oferta académica de pregrado de la 9
ulio Universidad de Sucre.
37 Agosto Peticion de informacién relacionada a fechas de inscripcion periodo 2024-1. 1
38 Agosto Peticion de informacion relacionada a puntaje minimo pregrado de Biologia. 1
39 Agosto Peticién de informacion relacionada a puntaje minimo pregrado de Zootecnia. 1
40 Agosto Peticién de informacion relacionada a proceso de Inscripcion periodo 2024-1. 0,5
41 Agosto Peticion de informacién relacionada a proceso para solicitud de reingreso. 3
42 Agosto Peticion de'\ !nformaC|on relacionada a informacion general programa de Licenciatura 9
en Matematicas.
43 Agosto Petmonl Qe informacion relacionada a fechas y requisitos para grado de estudiantes 05
de Medicina.
44 Agosto Peticién de informacion relacionada a pregrados y proceso de Inscripcion periodo 05

2024-1.
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45 Agosto Peticion de informacién relacionada a informacién general del programa Enfermeria. 2

46 Agosto Pet|C|o_n de informacion relacionada al programa de Licenciatura en Lenguas 4
Extranjeras.

47 Agosto Peymonl de informacion relacionada a requisitos y proceso de inscripcion en la 4
Universidad de Sucre.

48 Agosto Peticion de informacién relacionada a fechas de inscripciones periodo 2024-1.

49 Agosto Peticion de informacién relacionada a pregrado de Medicina.

50 Agosto 2P§;|Z|c1)n de informacion relacionada a pregrados y proceso de Inscripcién periodo 05

51 Agosto Peticién de informacion relacionada a la Politica de Gratuidad-matricula cero. 23
Peticién de informacion relacionada a canales de comunicacion del departamento de

52 Agosto Derecho 0,5

53 Agosto Peticion de informacién relacionada a proceso para expedir certificados de notas. 0,5

54 Agosto 'Peticién de informacion relacionada a Derecho de Peticidn. 10

55 Agosto Peticion de informacién relacionada a pregrado de Ingenieria Electronica. 3

56 Agosto Peticion de informacién relacionada a pregrado de Medicina. 05

57 Agosto Pet|C|o'n de informacion relacionada a pregrado de Licenciatura en Lenguas 05
Extranjeras.

58 Adosto Peticion de informacién relacionada a posible financiamiento del pregrado de 10

9 Medicina y metodologia disponible.

59 Agosto Peticion de informacién relacionada a fechas de inscripciones periodo 2024-1. 2

60 Agosto Petlglon de informacion relacionada a requisitos para acceder a politica de gratuidad- 3
matricula cero.
Peticion de informacion relacionada a pregrados de la Facultad de Ciencias de la

61 Agosto Salud 2

62 Agosto Peticién de informacion relacionada a pregrados de Enfermeria. 2

63 Agosto Peticion de informacion relacionada a pregrado de Biologia. 0,5

64 Agosto Petlcpn de informacion relacionada a proceso para solicitar verificaciones de titulo 05
profesional.

65 Adosto Peticion de informacién relacionada a Especializacion en Derecho Administrativo en 1

g convenio con la Universidad Nacional de Colombia.

66 Agosto Pet|C|o'n de informacion relacionada a pregrados de Licenciatura en Lenguas 05
Extranjeras.

67 Agosto Peticion de informacién relacionada a Especializaciéon en Derecho Administrativo. 05

68 Agosto Peticién de informacidn relacionada a proceso para expedir certificados de notas. 0,5

69 Agosto Peticion de informacién relacionada a pregrado de Zootecnia. 0,5

70 Agosto Peticién de informacion relacionada a proceso de inscripcion pregrados 2024-1. 0,5

71 Agosto Peticién de informacion relacionada a fechas de inscripcidn pregrados 2024-1. 0,5

72 Agosto Peticién de informacion relacionada a inscripcién al programa Ingenieria Electrénica. 0,5

73 Agosto E:g:}gn de informacion relacionada a Especializacion en Seguridad y Salud en el 3

74 Agosto Peticion de informacion relacionada a proceso de inscripcion y matricula de 3

pregrados.
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Peticion de informacién relacionada a pregrado de ingenieria industrial y fechas de

75 Agosto R 3
inscripcién.
Peticion de informacidn relacionada a proceso de inscripcion en el pregrado
7 Agosto Licenciatura en Lenguas Extranjeras 2024-1. 0.5
77 Agosto Peticion de informacidn relacionada a proceso de inscripcion pregrados 2024-1. 2
78 Agosto Peticion de informacién relacionada a pregrado de Enfermeria e inscripciones periodo 05
2024-1. :
Peticion de informacién relacionada a proceso para duplicado de tarjeta profesional
79 Agosto Fonoaudiologia. 05
80 Adosto Peticion de informacién relacionada a puntajes para el ingreso al programa de 1
9 Enfermeria.
81 Adosto Peticion de informacién relacionada a documentos requeridos para legalizar matricula 05
9 académica. '
82 Agosto 2Pg£igic'1)n de informacion relacionada a fechas para jornada de carnetizacion periodo 05
83 Agosto Peticion de informacién relacionada a fechas de jornada de induccion periodo 2023-2. 05
84 Agosto Peticion informacion relacionada a proceso para expedir certificados. 6
85 Agosto Peticion de informacién relacionada a horario jornada de induccion periodo 2023-2. 0,5
86 Agosto Peticion de informacién relacionada a horario jornada de induccion periodo 2023-2. 0,5
87 Agosto Peticién de informacién relacionada a fechas de inscripciones periodo 2024-1. 05
88 Agosto Peticion de informacién relacionada a fechas jornada de Induccién. 05
89 Agosto P'et|C|o'n de informacion reIaC|on'ada a proceso de inscripcién en el pregrado 05
Licenciatura en Lenguas Extranjeras 2024-1.
90 Agosto Peticion de informacién relacionada a pregrados e inscripciones periodo 2024-1. 0,5
91 Agosto Peticién de informacién relacionada a fechas de inscripciones periodo 2024-1. 0,5
92 Agosto ]I?ehc'lon de' informacién relacionada a requintos y proceso para solicitud 05
raccionamiento.
93 Agosto Peticién de informacién relacionada a fechas de inscripciones periodo 2024-1. 4
94 Agosto Peticién de informacién relacionada a proceso para solicitar descuento. 0,5
95 Agosto Peticion de informacién relacionada a fechas de inscripciones periodo 2024-1. 4
96 Agosto Peticion de informacién relacionada a pregrados e inscripciones periodo 2024-1. 0,5
97 Agosto Peticion de informacién relacionada a fechas de inscripciones periodo 2024-1. 3
98 Aqosto Peticion de informacién relacionada a fechas de inscripciones periodo 2024-1y 3
9 pregrado de Ingenieria Civil.
99 Agosto Peticién de informacion relacionada fechas de induccion periodo 2023-2. 1
100 Septiembre | Peticion de informacion relacionada a fechas matricula académica tercer llamado. 1
101 Septiembre | Peticion de informacion presupuesto general Universidad de Sucre. 7
102 | Septiembre Peticion de informacién relacionada a proceso para adquirir los derechos de 9
P inscripcién periodo 2024-1.
103 Septiembre | Peticion de informacion relacionada a proceso de inscripcion en jovenes en accion. 05
104 Septiembre | Peticion de informacion relacionada a pregrado de Enfermeria. 4
105 Septiembre | Peticion de informacion relacionada a fechas inicio d clases periodo 202 05
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106 | Septiembre | Peticion de informacion relacionada horario de clases programa de Zootecnia 2023-2. 05
107 | Septiembre | Peticion de informacion relacionada a posible apertura curso de calculo 1. 18
. Peticion de informacion relacionada a pregrado de Ingenieria Civil e inscripciones
108 | Septiembre periodo 2024-1. 05
109 | Septiembre | Peticion de informacion relacionada a proceso para inscripciones en diplomados. 05
110 | Septiembre | Peticion de informacion relacionada a proceso para inscripciones en diplomados. 2
111 | Septiembre | Peticion de informacion relacionada a pregrados e inscripciones periodo 2024-1. 0,5
112 | Septiembre | Peticion de informacion relacionada a pregrados e inscripciones periodo 2024-1. 0,5
113 Septiembre Peticion de informacién relacionada a fecha de inscripciones pregrados periodo 2024- 9

1.
114 Septiembre | Peticion de informacion relacionada a pregrados periodo 2024-1. 2
115 Septiembre | Peticion de informacion relacionada a pregrado de Enfermeria periodo 2024-1. 2
116 | Septiembre Peticion de informacion relacionada a pregrados y fechas de inscripciones periodo 05
2024-1- )
117 | Septiembre I1=>et|0|on de informacion relacionada a fechas de inscripcion pregrados periodo 2024- 1
118 | Septiembre | Peticion de informacion relacionada a proceso para expedir acta de grado. 0,5
119 | Septiembre I1=>et|0|on de informacion relacionada a fechas de inscripcion pregrados periodo 2024- 4
120 | Septiembre | Peticion de informacion relacionada a proceso para solicitud de intercambio. 3
121 Septiembre I13et|C|on de informacion relacionada a fechas de inscripcién pregrados periodo 2024- 4
122 | Septiembre Pet|C|oq Qe informacién relacionada a fechas y proceso de inscripcion en el pregrado 3
de Medicina.
123 | Septiembre | Peticion de informacion relacionada a Oferta Institucional. 05
124 Septiembre Peticién de informacién relacionada a proceso de inscripcion en el Diplomado Gestidn 05
del Talento Humano
125 | Septiembre | Peticion de informacion relacionada pregrados. 3
126 | Septiembre | Peticion de informacion relacionada a fechas y proceso de inscripcion. 2
127 Septiembre gggzi?n de informacion relacionada a pregrados y fechas de inscripciones periodo 05
128 | Septiembre | Peticion de informacion relacionada a fechas y proceso de inscripcion. 1
129 | Septiembre | Peticion de informacion relacionada a fechas y proceso de inscripcion. 0,5
130 | Septiembre | Peticion de informacion relacionada a fechas y proceso de inscripcion 1
131 | Septiembre Peticion de informacion relacionada a fechas y proceso de inscripcion en el programa 1
de Medicina.
132 | Septiembre | Peticion de informacion relacionada a pregrados. 1
133 | Septiembre gggi‘:l?n de informacion relacionada a pregrados y fechas de inscripciones periodo 05
134 | Septiembre | Peticion de informacion relacionada a proceso de inscripciones periodo 2024-1. 05
135 | Septiembre | Peticion de informacion relacionada a fechas de inscripciones periodo 2024-1. 1
136 | Septiembre | Peticion de informacion relacionada a proceso de inscripciones periodo 2024-1. 0,5
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137 Septiembre | Peticion de informacion relacionada a fechas de inscripciones periodo 2024-1. 2

Peticion de informacion relacionada a Pregrado de Medicina y proceso de inscripcion

138 | Septiembre periodo 20241, 2
139 Septiembre | Peticion de informacion relacionada a proceso para renovacion de carnet. 0,5
140 | Septiembre Peticion de informacion relacionada a Pregrado de Medicina y proceso de inscripcion 4

periodo 2024-1.

Peticion de informacién relacionada a Pregrado de Medicina y proceso de inscripcion 3

141 Septiembre oeriodo 2024-1.

Peticion de informacion relacionada a Pregrado de Enfermeria y proceso de

142 Septiembre inscripcién periodo 2024-1. 3
. Peticion de informacion relacionada a Pregrado de Ingenieria Agroindustrial y
143 | Septiembre proceso de inscripcion periodo 2024-1. 3
144 | Septiembre PetI|C|on de informacion relacionada a Pregrado de Medicina y proceso de inscripcion 3
periodo 2024-1.
145 Septiembre | Peticion de informacion relacionada a contacto de oficina de Posgrados. 0,5
146 | Septiembre Peticion de informacion relacionada a Pregrado de Medicina y proceso de inscripcion 3

periodo 2024-1.

147 Septiembre | Peticion de informacion relacionada a proceso para verificacion de titulo académico. 0,5

148 Septiembre | Peticion de informacion relacionada a fechas de inscripcion periodo 2024-1.

149 Septiembre | Peticion de informacion relacionada a fechas de inscripcion periodo 2024-1.

Peticion de informacion relacionada a fechas de inscripcion periodo 2024-1 e

150 | Septiembre informacién de pregrado Ingenieria Electrénica.

En la Grafica 6, se observa el nimero de Peticiones de Informacion recibidas durante el trimestre en estudio, el cual abarca
el 72.2% (151) del total de requerimientos, divididos asi: julio 36, agosto 64 y septiembre 51.

Grafico 6: Numero de Peticiones de Informacion (julio a septiembre de 2023).
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2. 8 ANALISIS PORCENTUAL (%) DEL TIEMPO DE RESPUESTA A LAS PQRSDF.

En la Grafica 7, se evidencia que del total de requerimientos presentados (209) durante el trimestre de julio a septiembre, el
porcentaje de respuestas oportunas fue del 96% y se respondieron 9 requerimientos después de la fecha limite que
corresponde al 4%.

Grafico 7: Porcentaje de tiempo de respuesta a PQRSDF.
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En la Gréfica 8, se muestra que del nimero de PQRSDF presentadas durante el trimestre de julio a septiembre de 2023,
fueron resueltas el 100% equivalente a 209 requerimientos.

Grafico 8: PQRSDF resueltas vs sin resolver.
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Grafico 9: Oportunidad de respuesta (dias habiles) a Peticiones de Interés Particular y General julio - septiembre
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En la grafica 10, de las 150 Peticiones de Informacion presentadas, el 97 % se respondieron antes de 10 dias.

Gréfico 10: Oportunidad de respuesta (dias habiles) a Peticiones de informacion julio — septiembre 2023.

60
60 0
50
10 35
30
20
10
0
Menos de 10
dias

020 111 0.0 0
ey ANy
lguala10dias  Mdsde 10dias  Sinrespuesta

mJulio mAgosto mSeptiembre

INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES, CORRESPONDIENTE AL

TRIMESTRE JULIO - SEPTIEMBRE DE 2023.

Pag. 21 de 24




UNIVERSIDAD DE SUCRE

En la grafica 11, se evidencia que en el trimestre comprendido entre julio- septiembre se presentaron 6 quejas, de las
cuales se tramitaron 5 antes de los 15 dias habiles y 1 después de los 15 dias, no se presentaron reclamos.

Grafico 11: Oportunidad de respuesta (dias habiles) a quejas y reclamos julio — septiembre 2023.
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2.9 NIVEL DE SATISFACCION PROMEDIO DE LAS RESPUESTAS DADAS SOBRE LAS PQRSDF EN EL TRIMESTRE
DE JULIO A SEPTIEMBRE DE 2023.

En la grafica 12, se evidencia que de los 209 requerimientos que se procesaron en el trimestre de julio a septiembre de
2023, 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.

Grafico 12. Nivel de satisfaccion.
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TECNOLOGIA

DESARROLLO

UNIVERSIDAD DE SUCRE

3. INFORME ARTICULADO PDI

Linea 1: N/A N/A N/A N/A N/A
Linea 2: N/A N/A N/A N/A N/A
Linea 3: N/A N/A N/A N/A N/A
Linea 4: N/A N/A N/A N/A N/A

2 En caso de no tributar en una Linea Estratégica eliminela de este formato.
3 Adjuntar gréafica de Indicador.
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4.

ANEXO GRAFICAS Y ANALISIS DE INDICADORES

No aplica.




