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Marque con una equis (X) la opcién que corresponda.

1. TIPO DE INFORME

| 1.1. De gestion

| 1.2. Para Rendicion de Cuentas

| 1.3. Informe de avance de proyecto

| 1.4. Informe final de proyecto

| 1.5. De comision

1.6. Otro: Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias,
Sugerencias y Felicitaciones - PQRSF, ccorrespondiente

al trimestre Octubre - Diciembre de 2017

[ <]

2. ALCANCE

| 2.1. Sin articulacion al Pepus?

| 2.2. Articulado al Pepus

[11x]

3. DATOS GENERALES

| 3.1. Proceso | Gestion de Aseguramiento de la Calidad |
[ 3.2 Lider del Proceso | Ledn Julio Arango Buelvas |
[ 3.3. Dependencia | Oficina de Planeacion |
[3.4. Jefe Dependencia | Ledn Julio Arango Buelvas |
4. VIGENCIA

| DD [ MM | AA | | DD | MM | AA |
|41. DESDE | |01 |10 |17 | |[4.2. HASTA | [22 [12 [17 |

1Si su Informe no es articulado al Plan Estratégico omita el diligenciamiento del punto 3 de Informe articulado al

Pepus.
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1. INTRODUCCION

El informe que se presenta al Rector y al Comité Coordinador de Control Interno y Gestién de la Calidad, se realiza
con la finalidad de conocer y analizar las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones; que
constituyen un medio de informacion directo de la Universidad con la ciudadania en general, permitiendo realizar
un seguimiento al grado de cumplimiento de los intereses de las partes interesadas, tanto internas como externas.
A través, del Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones — PQRSF se pretende que la
Universidad mejore continuamente y contribuya a la satisfaccion de sus partes interesadas ante el servicio prestado.

INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES CORRESPONDIENTE AL TRIMESTRE (OCTUBRE -
DICIEMBRE DE 2017) Pag. 4 de 13




UNIVERSIDAD DE SUCRE

TECNOLOGIA

DESARROLLO

UNIVERSIDAD DE SUCRE

2. ACTIVIDADES ADELANTADAS/RESUMEN EJECUTIVO

2.1 NUMERO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES (PQRSF)
FORMULADAS EN EL PERIODO OCTUBRE A DICIEMBRE DE 2017 Y SU TENDENCIA EN LA UNIVERSIDAD

En la Gréfica N°1 se encontrd que en el trimestre de Octubre a Diciembre de 2017, se recibieron 57 PQRSF, de las
cuales, se presentaron 30 en el mes de Octubre, 18 en el mes de Noviembre y 9 en el mes de Diciembre. Como
se puede observar en la grafica, el mayor numero de PQRSF se presentd en los meses de Octubre y Noviembre,
lo cual se debe a que la Universidad se encontraba en proceso de inscripciones.

Grafica 1. Numero de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF) Octubre -
Diciembre 2017
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En la Grafica N°2 se muestra la tendencia en el trimestre de Octubre a Diciembre de los afios 2016 y 2017,
respectivamente. En el cuarto trimestre de 2017, se observa una considerable disminucién del nimero de PQRSF
con respecto a los mismos meses del afio 2016 esto, debido a los ajustes y mejoras que se fueron realizando en
la Plataforma SMA, como también el mayor interés de los funcionarios de cada dependencia para implementar las
acciones correctivas tendientes a evitar la repeticion de los hechos que generaron las PQRSF.
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Grafica 2. Nimero de PQRSF mensuales (Octubre - Diciembre) Afio 2016 vs afo 2017
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2.2 NUMERO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES (PQRSF) POR
PROCESOS PERIODO OCTUBRE A DICIEMBRE DE 2017

En la Grafica N°3 tenemos que de los quince (15) Procesos de la Universidad del Sistema de Gestion de Calidad,
nueve (9) presentaron PQRSF:

El proceso de Formacion present6 un 70.1% de las PQRSF, que corresponden a un total de cuarenta (40) PQRSF,
referentes a peticiones de Informacidn, interés general y particular; estas en su mayoria fueron peticiones de interés
particular para solucion de inconvenientes en plataforma SMA y servicios académicos como calendario de
inscripciones, compra de pin, publicacion del listado de admitidos y no admitidos para el periodo académico 01 de
2018. .

El proceso de Comunicacién Institucional tuvo un 7%, para un total de cuatro (4) PQRSF, referentes a peticiones
de interés particular e informacion acerca del procedimiento para verificacidn de titulos, ceremonia de grado 2017-
02, lineas telefonicas internas.

El proceso de Gestion Administrativa y Financiera: tuvo un 7%, para un total de cuatro (4) PQRSF, de las cuales
se presentaron:

* Dos (2) fueron peticiones de interés particular referentes solicitud de certificado de retenciones para un proveedor
y la de devolucién de un saldo a favor de un estudiante.

* Dos (2) quejas, una relacionada con el personal de vigilancia en la sede Campus Facultad Ciencias
Agropecuarias y otra interpuesta por un docente de postgrado referente al incumplimiento del pago de servicios
académicos prestados.

El proceso de Gestion Juridica tuvo un 3.5%, para un total de dos (2) PQRSF, las cuales fueron derechos de
peticidn Solicitando copia de contratos celebrados con proveedores.
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El proceso de Gestion de Bienes y Servicios tuvo un 3.5%, para un total de dos (2) PQRSF, de las cuales se

presentaron:

e Una (1) queja: relacionada con las salidas de campo, respecto al comportamiento grosero del conductor y el
pago de peajes.

e Un (1) reclamo; referente al desaseo de las baterias sanitarias en la Facultad de Ciencias Agropecuarias.

El proceso de Extensién y Proyeccién Social tuvo un 3.5%, para un total de dos (2) PQRSF, referentes a
peticiones de interés particular e informacion acerca de la oferta de especializaciones y fechas de inscripciones

El proceso de Gestion de Bienestar tuvo un 1.8%, para un total de una (1) PQRSF, una peticién de interés
particular referente al programa de Jovenes en Accidn

El proceso de Gestion del Talento Humano tuvo un 1.8%, para un total de una (1) PQRSF, una peticién de
informacién acerca del proceso de seleccion de personal en la Universidad.

El proceso de Gestion de Tecnologia e Informatica: tuvo un 1.8%, para un total de una (1) PQRSF, una queja
por incumplimiento en el horario de apertura de la sala de informética en Campus Facultad Ciencias de la Salud.

Gréfica 3. Numero de PQRSF por Procesos (Octubre - Diciembre 2017)

Formacidn
Extensidon y Proyeccidn Social 2
Comunicacién 4
Gestidn Administrativa y Financiera 4
Gestion de Bienes y Servicios 2
Gestién Juridica 2
Gestion de Tecnologia e Informatica 1

Gestion del Talento Humano 1

Gestién de Bienestar 1
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2.3 NUMERO DE PETICIONES DE INFORMACION TRIMESTE OCTUBRE A DICIEMBRE DE 2017

UNIVERSIDAD DE SUCRE

Las peticiones de Informacién que se dieron en el periodo de octubre a diciembre de 2017 se muestran en el

siguiente cuadro:

N° Mes Asunto Tiempo de
Respuesta
1 Octub Peticion de informacién acerca del correo dispuesto para enviar la hoja le vida para participar en 9
clubre procesos de seleccidn de personal en la Universidad.
9 Octubre Peticion de informacion acerca del proceso de Inscripciones 2018-01 9
Peticién de informacién acerca del programa de medicina para el primer semestre de 2018, toda
3 Octubre |la informacion posible, referente a proceso de admision, duracion del programa, fechas de 2
inscripcion, donde y como adquirir el derecho de inscripcion en la universidad de Sucre.
Peticién de informacion sobre el proceso de inscripcion para la carrera de medicina. Y saber si
4 | Octubre | se debe presentar examen y/o entrevista. 0.5
Peticion de informacién acerca del puntaje ICFES que se requiere para poder ser admitido.
5 Octubre e e 05
Especificamente en el programa de Biologia.
6 Octub Peticidn de informacion acerca de un nimero telefénico en el cual se pueda contactar con la 1
cubre | facultad de Medicina.
Peticién de informaciéon acerca de programas de postgrado tales como licenciatura en
Contabilidad o Maestria en Administracion de la Universidad de Sucre. Asi como también la
7 Octubre : . . - . . o 0.5
cantidad de dolares a pagar por estudio en un afo, y se Proporciona algun alojamiento para los
extranjeros y cudl es el valor de este por afio.
8 Octub Peticién de informacién 'Solicitud de informacion acerca del programa de medicina y el contacto )
ctubre | tejefanico del area encargada de admisiones
Peticidn de informacién acerca del tramite respectivo para la inscripcion en la modalidad especial,
9 Octubre | €0MO indigena, especificamente la referente a la CONSTANCIA EXPEDIDA POR LA OFICINA 2
DE ASUNTOS ETNICOS DE LA GOBERNACION DE SUCRE aun cuando pertenece a otra etnia
del departamento de Cérdoba.
Peticion de informacién acerca del proceso de inscripcion 2018-01 especificamente valor y lugar
10 | Octubre . 2
de compra del pin
Peticidn de informacion acerca de la apertura de convocatorias docentes para préximos periodos
11 Octubre académicos 0.5
. Peticién de informacion acerca de la especializacion en seguridad y salud en el trabajo para el
12 | Noviembre | N e 0.5
primer semestre del afio 2018. Fecha de apertura de inscripciones.
, Peticidn de Informacion acerca del valor de la matricula del programa de medicina y los beneficios
13 | Noviembre | oo s personal de estrato 1y con SISBEN 3
14 | Noviembre | Peticion de informacidn acerca del procedimiento para la verificacion de titulos académicos. 05
. Peticidn de informacion acerca de si existe alguna posibilidad de ingreso a la Universidad de sucre,
15| Diciembre | teniendo en cuenta que ya cerraron las inscripciones 2018-01 0.5
16 | Diciembre ;’gﬁlgon de informacion acerca de las carreras que se tengan disponibles para el proximo afio 05
Peticién de informacién acerca de las inscripciones en el programa de ENFERMERIA vy si es
17 | Diciembre | posible realizar homologaciones de algunos cursos, teniendo en cuenta que cursa 4 semestre 2
del mismo programa en la UNIVERSIDAD DE CORDOBA

En el mes de Octubre se presentaron once (11) peticiones de informacion, en los meses de Noviembre y Diciembre
se presentaron tres (3) en cada mes, como se muestra en la Gréafica N°4.
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Grafica 4. Numero de Peticiones de Informacion (Octubre - Diciembre de 2017)
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En la Grafica N°5 encontramos que el tiempo de respuesta promedio en que fueron resueltas en dias habiles las
Peticiones de Informacion, fue de un (1) dia en el mes de Octubre, un (1) dia en el mes de Noviembre y un (1) dia
en el mes de Diciembre. Por lo tanto, el tiempo de respuesta promedio en dias habiles en el trimestre fue de un (1)
dia.

Grafica 5. Tiempo de Respuesta de Peticiones de Informacion en promedio (dias habiles)
Octubre - Diciembre de 2017
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En atencion a que el proceso misional que presentd mayor numero de PQRSF fue Formacién, en la Grafica N°6
se muestran las dependencias con PQRSF en el trimestre de Octubre a Diciembre de 2017, asi:

e Centro de Admisiones, Registro y Control Académico con 36 PQRSF, de las cuales 24 fueron peticiones de interés
particular, 11 peticiones de informacién, una peticion de interés general relacionadas; con el proceso de
inscripciones para el periodo 01 de 2018, solicitudes de apoyo para solucionar inconvenientes con la plataforma
SMA para la legalizacion de la matriculas.

e Facultad de Ciencias Economicas y Administrativas con una (1) PQRSF, Peticién de informacidn por parte de un
extranjero referente a la oferta de programas pertenecientes a la facultad.

o Vicerrectoria Académica con dos (2) PQRSF, las cuales fue una (1) peticion de informacion acerca de la apertura
de nuevos concursos docentes para afio 2018 y una peticion de interés particular referente a la homologacién de
asignaturas para estudiantes nuevos.

¢ Departamento de Biologia con una (1) PQRSF, las cual fue una (1) Peticién de interés particular de apoyo para
realizar correccion de nota de asignatura en el programa de Biologia.

Gréfica 6. Proceso Misional con mayor numero de PQRSF (Octubre - Diciembre de 2017)

Centro de Admisiones, Registro y Control 36
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2.4 TIEMPO DE RESPUESTA A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES
(PQRSF) TRIMESTRE OCTUBRE A DICIEMBRE DE 2017

En la Grafica N°7 encontramos que el tiempo de respuesta promedio en que fueron resueltas en dias habiles las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones, fue de dos (2) dias en el mes de Octubre, tres (3) dias
en el mes de Noviembre y tres (3) dias en el mes de Diciembre. Por lo tanto, el tiempo de respuesta promedio en
dias habiles en el trimestre fue de dos (2) dias.
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Grafica 7. Tiempo de Respuesta a PQRSF en promedio (dias habiles) Octubre a Diciembre de 2017
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En la Grafica N°8 se muestra que el nimero de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones se
resolvieron asi: En el mes de Octubre fueron resueltas en un 100% que equivalen a 30 PQRSF, en el mes de
Noviembre fueron resueltas en un 88.9% que equivalen a 16 PQRSF de 18 y en el mes de Diciembre fueron
resueltas en un 100% que equivalen a 9 PQRSF.

Gréfica 8. PQRSF Resueltas vs Sin resolver (Octubre - Diciembre de 2017)
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En la Grafica N°9 encontramos la oportunidad de respuesta en dias habiles a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencia y Felicitaciones en el periodo de Octubre a Diciembre de 2017. Como se observa en la gréfica, el total
de las 57 PQRSF presentadas, es decir un 100% se respondieron antes de los 15 dias, cumpliendo asi con el

objetivo, como lo estipula la norma.

Grafica 9. Oportunidad de Respuesta (dias habiles) de PQRSF Octubre - Diciembre 2017
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25 NUMERO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

PRESENTADAS ENTRE ENERO DE 2016 A DICIEMBRE DE 2017.

En la Gréfica N°10 se observa el numero de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones
presentadas en el cuarto trimestre del 2017 con respecto a los diferentes trimestres del afio 2016 y los tres primeros
trimestres del 2017, donde observamos que disminuyeron considerablemente con respecto al mismo periodo del

afo 2016.
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Grafica 10. N° de PQRSF presentadas (Enero 2016 — Diciembre de 2017)
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2.6 NIVEL DE SATISFACCION PROMEDIO DE LAS RESPUESTAS DADAS SOBRE LAS PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES EN EL TRIMESTRE DE OCTUBRE - DICIEMBRE
DE 2017.

En la Gréafica N° 11 se observa que de 76 PQRSF que se procesaron en el trimestre de Octubre a Diciembre de
2017, en los meses de Octubre y Diciembre se obtuvo un porcentaje del 100% de satisfaccion en las respuestas
dadas a los clientes, usuarios y comunidad en general que presentaron las PQRSF. Mientras que en el mes de
Noviembre fue del 89% la satisfaccion y un 11% de insatisfaccion; Esto indica, que se esta dando cumplimiento a
las respuestas oportunas, acciones correctivas y de mejora que se proponen, sin embargo debemos continuar
aunando esfuerzos para alcanzar y mantener un 100% de satisfaccion para nuestros usuarios.

Grafica 11. Nivel de satisfaccion promedio de las respuestas dadas sobre PQRSF
Octubre - Diciembre de 2017)
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