CODIGO: FOR-
o s OFICINA DE CONTROL INTERNO CI- 002
INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS, VIGENTE A
RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES PARTIR DE:
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PROCESO: GESTION DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
LIDER: MONICA GUTIERREZ VILLALOBOS, Jefe (E) Oficina de Planeacion.

RESPONSABLE

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

PERIODO DE LA
AUDITORIA

Del 2 al 26 de octubre de 2023

FECHA DE INFORME

27 de octubre de 2023

PERIODO AUDITADO Enero — junio de 2023

OBJETIVO

Verificar el cumplimiento de las disposiciones legales en materia de atencion al
ciudadano y de sus requerimientos.

ALCANCE

PQRSDF enero —junio de 2023

CRITERIO:

Manual Técnico del Modelo Estandar de Control Interno para el Estado
Colombiano - MECI 2014.

Guia de Auditoria Basada en Riesgos para Entidades Publicas. Version 4,
DAFP, julio de 2020.

Ley 1474 de 2011. Estatuto Anticorrupcion

Ley 1437 de 2011. Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

Ley 1755 del 2015. Regula el derecho fundamental de peticion

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

Relacion mensual PQRSDF enero — junio de 2023

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano — PACTACUS, vigencia 2023.

PARTICIPANTES

Nohora del Toro Martinez, 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, “la Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencién se
preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el

particular”.

La informacién es tomada de los informes mensuales publicados en la pagina web institucional y verificada conforme a las
PQRSDF, periodo enero — junio de 2023. Ruta: https://drive.google.com/drive/folders/1Z4kICSdolgAI2REEvViwUpk5ynUyDp9KG
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DESARROLLO

1. CLASIFICACION MENSUAL DE LAS PQRSDF

Tipo Enero Febrero Marzo. Abril Mayo Junio Total
Peticiones 37 39 50 72 69 25 292
Quejas 1 - 1 1 1 1 5
Reclamos - - - - - - -
Sugerencias - - . - - - -
Denuncias - - - - - - -
Felicitaciones - - - - - - -
Total 38 39 51 73 70 26 297

En la Tabla se observa que, durante el periodo enero — junio de 2023, se formularon 292 peticiones y cinco (5) quejas,
respondidas dentro de los términos de Ley, para un total de 297 radicaciones. Se evidencia un incremento de 62 radicaciones
comparado con el periodo anterior. Por este medio no se evidencia reclamos, sugerencias, denuncias, ni felicitaciones de la
ciudadania ante la institucion.

2. PQRSDF RADICADAS POR PROCESO

Proceso y/o Peti | Que | Recla | Suger | Denu | Felicita Asunto

dependencia | cién | ja mo encia | ncia cion

Gestion  Alta 1 Solicitud de firma del convenio entre Ganacor y la
Direccion Universidad

Gestién 58 1 - - - - Verificacion pago de inscripcion, informacion relacionada
Administrativa con estado de una devoluciones, matricula financiera,
y Financiera. pago por concepto de incentivo de intercambio

universitario, visto bueno comprobante de pago para
solicitud de devolucién, verificacion de pago habilitacion,
legalizacion crédito de Icetex por sostenimiento para el
periodo 2023 -01, pagos por fraccionamiento realizado
en el periodo 2020-1, cruce de pagos para legalizacion
de matricula financiera, envio de comprobante de abono
de matricula, verificacién y cruce de transaccion para
maestria, verificacion de pago pre matricula, pago
matricula maestria, requisitos para acceder a la politica
de gratuidad matricula cero. . Queja relacionada a
demora en entrega de copia de comprobante de pago

Planeacion 1 1 - - - - Plan de manejo de transito del polideportivo de la
Institucional Universidad de Sucre, Queja por trato inadecuado por
parte del personal de la obra en construccion de la
nueva cafeteria.
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UNIVERSIDAD DE SUCRE

OFICINA DE CONTROL INTERNO

INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES

CODIGO: FOR-
CI- 002

VIGENTE A
PARTIR DE:
25/09/2012

PROCESO:

GESTION DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

LIDER:

MONICA GUTIERREZ VILLALOBOS, Jefe (E) Oficina de Planeacidn.

Formacion

213

- - - - Inscripcién pregrado periodos 02 de 2022, 01 y 02 de

2023, simulador y puntajes ICFES, plataforma SMA,
matricula e informacién programas de pregrado,
transferencias interna y externa, correccion de notas,
publicacion puntajes para pregrado de Derecho,
inconveniente en proceso de inscripcion, expedicion de
certificado especial y de notas para postgrado listado de
admitidos, proceso para expedir tarjeta profesional,
actualizacion de datos, pago de monitorias, cargue de
notas de habilitacién en la plataforma, matricula cero,
movilidad, comprobante de pago derecho de grado,
actualizacion datos para acceder a jovenes en accion,
verificacion puntaje en lista de admitidos, legalizacion
matricula financiera y académica, politica de gratuidad,
reingreso, costo matricula ingenieria agroindustrial,
proceso de seleccion concurso de méritos, paz y salvo
de Bienestar social, programas de pregrado ofertados
periodo 2023-02, cupos para las comunidades indigenas
Zenu, documentacion requerida para traslado a otro
pais, convenio para solicitud de publicacién de vacantes,
homologacion, oferta de maestrias y diplomado gestion
ambiental, certificacion de estudios y de préacticas
clinicas, accibn de tutela para otorgar diploma,
homologacién, circunscripcion, expedicion carné de
egresado, documentos para revalidacion de titulo en el
exterior, cancelacion asignatura, plataforma ICFES para
pruebas saber PRO, aplazamiento  semestre,
homologacion de titulo en el extranjero, certificado de
pasantia, diplomado en Docencia Universitaria. Queja
por perdida de cupo en el programa de Enfermeria
periodo 2023-1, Queja relacionada a demora en
respuesta a solicitud de aval para realizacion de
diplomado como opcidn de grado.

Gestién
Bienestar

de

Actualizacién de datos para acceder a Jbévenes en
Accion, Inscripciones en el programa Jovenes en
Accion, cambio en el programa Jovenes en Accion.
Queja relacionada a altos precios de los productos
ofrecidos en la cafeteria y desaseo en los bafios.

Gestién
Bienes
Servicios.

de
y

Preocupacion social, mala iluminacion en el Campus
Puerta Roja, adecuacion salén Z-201 (aire
acondicionado, ventiladores). medidas de control por
dafios en vehiculos (rayones en los carros).

Gestién
Talento
Humano

del

Expedicidn de certificado en formato CETIL, certificacion
de vinculo laboral con la Universidad de Sucre,
informacién relacionada a investigacion de la maestria -
conflictos de jurisdiccién en las controversias laborales
de docentes ocasionales y de catedra de las situaciones
de educacion superior publicas.

Extension
Proyeccion

y

Informaciéon relacionada con inconvenientes en
inscripcion a especializacién de seguridad y salud en el
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Social. trabajo, especializacion en Derecho Administrativo y

oferta de Especializaciones.

Gestion - - - - - Solicitud de correo institucional para egresados, acceso

Tecnoldgica e a plataforma SMA en estado de egresado, mejoramiento

Informatica de la conexién de internet, inconvenientes en plataforma
SMA para cargar notas, activacion de la plataforma
Moodle,

Comunicacion 2 - - - - - Proceso para expediciéon de diploma de egresado, afio

Institucional 2011, por cambio de nombre y proceso para expedir

duplicado de diploma de pregrado.

TOTAL 292 5 0 0 0 0

El Proceso de Formacion presenta el mayor nimero de radicaciones con 213 peticiones, las cuales corresponden al proceso de
Formacion, relacionadas en su mayoria con inscripciones y situaciones académicas de los estudiantes. Le sigue el proceso de
Gestion Administrativa y Financiera con 58 radicaciones sobre devoluciones y diferentes pagos.

Las cinco (5) quejas radicadas y tramitadas, estan relacionadas con los siguientes temas:

Demora en entrega de copia de comprobante de pago

Trato inadecuado por parte del personal de la obra en construccién de la nueva cafeteria.
Perdida de cupo en el programa de Enfermeria periodo 2023-1

Demora en respuesta a solicitud de aval para realizacion de diplomado como opcién de grado
Altos precios de los productos ofrecidos en la cafeteria y desaseo en los bafios.

3. TIEMPOS DE RESPUESTAS (OPORTUNIDAD):

Los lideres de procesos contindan respondiendo con oportunidad las PQRSDF, respetando el derecho fundamental de los
ciudadanos de recibir respuesta oportuna a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones
presentadas ante los diferentes procesos y/o dependencias, excepto una (1) peticion a la Division de Recursos Humanos,
relacionada a expedicion de certificado en formato CETIL, respondida extemporaneamente por la Divisibn de Recursos
Humanos.

4. DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION

Durante el periodo de seguimiento (enero — junio de 2023), no se presentaron denuncias por actos de corrupcion.
Durante el periodo enero — junio de 2023, se evidencié acompafiamiento permanente a los funcionarios que ingresaron a la
Universidad, a quienes se ofrecidé capacitacion sobre PQRSDF y Atencién al ciudadano, conforme al formato “Control de Asesoria
/ Induccion” FOR- GC- 049, version 2.
Fue acogida la recomendacién de implementar el formato “Relaciéon mensual de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
Denuncias y Felicitaciones”, FOR-GC-009, versién 4.0, avalado por el Sistema de Gestion de la Calidad en el afio 2021, conforme
lo establecido en la Resolucién de Rectoria 1607 de 2021.

RECOMENDACIONES:

1. Se reitera mejorar las condiciones de la ventanilla de la Oficina de Atencién al Ciudadano, con el fin de optimizar la
interaccion con los usuarios que asisten a la institucion.
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2. Los lideres de procesos deben implementar acciones de mejora que conlleve a la priorizacion del fortalecimiento del
servicio al usuario.

3. La Division de Recursos Humanos debe establecer los respectivos controles para darle el tramite a las PQR en el tiempo
que dispone la Ley.

Plan de mejoramiento:

Presentar el plan de mejoramiento a la Oficina de Control Interno en el término de ocho (8) dias habiles, después de recibido el
presente informe.

NOHORA DEL TORO MARTINEZ
Profesional Universitario

Péagina 5 de 5



