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KARIN RICARDO GUERRA, encargada de atender el Sistema de PQRSDF en la

RESPONSABLE X .
Universidad de Sucre.
PERIODO DE LA 30 de septiembre al 4 de octubre de 2022
AUDITORIA
FECHA DE 5 de octubre de | PERIODO AUDITADO Enero - junio de 2022
| INFORME 2022
OBJETIVO Verificar el cumplimiento de las disposiciones legales en materia de atencién
al ciudadano y de sus requerimientos.
ALCANCE PQRSDF enero - junio de 2022
e Manual Técnico del Modelo Estandar de Control Interno para el
Estado Colombiano - MECI 2014.
e Guia de Auditoria Basada en Riesgos para Entidades Publicas.
Version 4, DAFP, julio de 2020.
e Ley 1474 de 2011. Estatuto Anticorrupcion
e Ley 1437 de 2011. Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.
CRITERIO:

e Ley 1755 del 2015. Regula el derecho fundamental de peticion

e Resolucidon de Rectoria No. 1607 del 18 de noviembre de 2021,
Deroga la Resolucién 0157 de 2014, y reglamenta el Sistema de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias vy
Felicitaciones en la Universidad de Sucre"

¢ Relacion mensual, meses de enero a junio de 2022

e Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano - PACTACUS,
vigencia 2022.

PARTICIPANTES

¢ Nohora del Toro Martinez, Profesional Universitario
¢ Vilma Martinez Morén, Profesional Universitario

MECI: 2014

3. Eje Transversal Informacion y

Comunicacion.

La administracion de las quejas y reclamos constituye un medio de
informacion directo de la entidad con la ciudadania y las partes interesadas,
permitiendo registrar, clasificar y realizar seguimiento al grado de
cumplimiento de los intereses de los beneficiarios.

GENERALIDADES

Conforme al articulo 76, Ley 1474 de 2011, paragrafo segundo, “/a Oficina de Control Interno debera vigilar que la
atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la administracién de la entidad un
informe semestral sobre el particular’.

La informacion es tomada de los informes mensuales publicados en la pagina web institucional y verificada
conforme a las PQRSDF, periodo enero — junio de 2022. Ruta: https://unisucre.edu.co/index.php/es/atencion-al-
ciudadano/2012-06-14-15-30-54/unidad-atencion-al-ciudadano.
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1. CLASIFICACION DE LAS PQRS
Tipo Enero | Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total
Peticiones 59 64 29 70 37 32 291
Quejas - 1 - 1 - 1 3
Reclamos - - - - - -
Sugerencias - - - - - -
Felicitaciones - - - - - - -
Total 59 65 29 71 37 33 294

En la Tabla se observa que, durante el periodo enero — junio de 2022, se formularon 291 peticiones y tres (3)

quejas, resueltas dentro los términos de Ley.

Se evidencio la disminuciéon en un 65.10% de las peticiones

respecto al periodo 02 de 2021 donde se presentaron 447.

2. PQRS RADICADAS POR PROCESO

Proceso Peticion Queja | Suge | Recla Asunto
rencia mo

Gestion 34 1 - - Informacion relacionada con:

Administrativa y Comprobante de pago, fraccionamiento

Financiera. pago de matricula, crédito ICETEX, giros
nacionales, devolucion dinero generacion
Equidad y maestria en Ingenieria,
matricula cero  (0), inscripcién Y
legalizacion beca excelencia.

Planeacion 1 - - - Expedicion copias simples de actas de

Institucional constitucion del Consorcio
Construcciones Educativas.

Formacion 213 - - - Peticiones relacionadas con inscripcion

periodo 02 de 2022, certificados, carnet,
listado admitidos, inscripcion en
especializacion, pregrado y proyectos,
registro institucion educativa ante el MEN,
asignaturas en plataforma SMA, nota de
habilitacion, horario de clase, reingreso,
permiso para estudio virtual en pregrado,
plan de estudios, carnetizacion
estudiantes, inconveniente con pre-
matricula, transferencias, homologacion,
certificacion de inglés, descuento por
votacién,  contenidos  programaticos,
cancelacién de asignatura y semestre y
calendario examenes médicos,
actualizacién de  datos _estudiante
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publicacién de vacantes egresados e
informacion sobre centros de conciliacion
de las universidades publicas y atencion a
personas con discapacidad auditiva.

Gestion de 9 1 Programa Jovenes en accion, plan
Bienestar padrino, precios en cafeteria e incentivos,
Gestion de Bienes 2 - - - Aseo y mantenimiento de bafios Facultad
y Servicios. Ciencias de la Salud y dotacion papel
higiénico en bafios.

Gestion del 1 - - - Informacion sobre vinculo laboral.

Talento Humano

Extensién y 10 - - - Informacion relacionada con inscripcion
Proyeccion Social. en especializaciones y maestrias, numero

de contacto de docente Cleus, caso covid
no notificado en Sivigila e informacion
sobre cursos de inglés.

Gestion 14 - - - Actualizacion datos estudiantes,
Tecnoldgica e asignatura en plataforma SMA, correo
Informatica institucional, cobertura de internet, tramite

de paz y salvo en el sistema, asignacion
usuario e inconveniente de acceso a
plataforma y campus virtual.

Comunicacién 5 Actualizacion  datos para  diploma,

Institucional estructura institucional, cupo para
ceremonia de graduacion y derecho de
grado.

Gestion Juridica 2 1 Pago servicios publicos domiciliarios y

relacion de contratistas que prestan
servicio de fotocopiado dentro de la
Universidad.

TOTAL 291 3 - -

El Proceso de Formacion presenta el mayor numero de radicaciones con 213 peticiones, seguido del Proceso
Gestion Administrativa y Financiera con 34.

Las tres (3) quejas radicadas y tramitadas, estén relacionadas con los siguientes temas:

 Inconformidad por nula respuesta a solicitud de devolucion del valor de la inscripcion para especializacion
en Gerencia del Talento Humano. (Gestién Administrativa y Financiera).

e Inconvenientes en reporte de informacion relacionada con el Programa Joévenes en Accion (Gestion de
Bienestar).

e Exclusividad que le da la Universidad de Sucre al Centro de Diagnéstico Médico para realizar los
examenes de medicina general y serologia (Gestion Juridica).
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3. DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION

En el periodo enero - junio de 2022 no se evidencian denuncias relacionadas con actos de corrupcion.

FORTALEZA:

Entre el 18 de mayo y 14 de junio de 2022 la Unidad de Atencion al Ciudadano desarroll6 jornadas de capacitacion
a los funcionarios sobre la actualizacion del Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones (Resolucion de Rectoria 1607 de 2021), mejorando en la oportunidad de las respuestas a los
usuarios, y de esta manera se evit6 la materializacion del riesgo “PQRS sin tramitar”.

RECOMENDACIONES:

1. Fomentar en el usuario la utilizacion de los medios electrénico dispuestos por la Universidad para
recepcion de PQRSDF como son: pagina Web institucional www.unisucre.edu.co - plataforma SMA, via
telefonica, por correo electrénico a guejasyreclamos@unisucre.edu.co, y en los buzones fisicos dispuestos
en los Campus Puerta Roja, Facultad de Ciencias de la Salud, Facultad de Ciencias Agropecuarias y
Centro de Diagnéstico Médico - Email: cdm@unisucre.edu.co, en aras de brindar una pronta atencién y
evitar aglomeraciones en los respectivos campus.

2. Realizar mantenimiento a los buzones ubicados en los tres (3) campus de la Universidad, con el fin de
brindar mayor seguridad a la informacién depositada para el tramite de PQRSDF.

Plan de mejoramiento:

Elaborar y presentar a la Oficina de Control Interno el Plan de Mejoramiento, en el término de ocho (8) dias
habiles, después de recibido el presente informe.
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VILMA MARTINEZ MORON NOHORA DEL TORO MARTINEZ
Profesional Universitario Profesional Universitario
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