CODIGO: FOR-
OFICINA DE CONTROL INTERNO CI- 002
INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS, VIGENTE A
RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES PARTIR DE:
25/09/2012
PROCESO: GESTION DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
LIDER: MONICA GUTIERREZ VILLALOBOS, Jefe (E) Oficina de Planeacién
KARIN RICARDO GUERRA, encargada de atender el Sistema de PQRSDF en la Universidad de
RESPONSABLE | Sucre.
PERIODO DE LA | Del 8 al 11 de julio de 2025
AUDITORIA
FECHA DE 14 de julio de 2025 PERIODO AUDITADO Enero a junio de 2025
INFORME
OBJETIVO Verificar el cumplimiento de las disposiciones iegales en materia de atencion al ciudadano y de
Sus requerimientos.
ALCANCE PQRSDF enero a junio de 2025
o 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.
¢ Constitucion Politica de Colombia (Articulo 23): Establece el derecho fundamental de
peticion, que incluye la posibilidad de presentar peticiones respetuosas a las autoridades
y recibir pronta respuesta.
» Decreto Nacional 2641 de 2012: Reglamenta la gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos
y Sugerencias (PQRS) en las entidades publicas, incluyendo la creacidn de instancias
para su recepcion y tramite.
e Ley 87 de 1993, por la cual se establecen normas para el gjercicio det control interno en
las entidades y organismos del Estado vy se dictan otras disposiciones.
e ley 1437 de 2011. Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
CRITERIO: Administrativo.

e Lley 1474 de 2011. "Estatuto Anticorrupcidn’, trata principalmente sobre el fortalecimiento
de los mecanismos para prevenir, investigar y sancionar actos de corrupcion en la
gestion publica. Ademas, busca mejorar la efectividad del control de la gestion publica en
Colembia.

e lLey 1712 de 2014, por medic de ia cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

o Lley 1755 del 2015, Reglamenta el derecho fundamental de peticion y define sus
modalidades, asi como la obligacién de las autoridades de dar pronta resolucidn a las
peticiones.

* 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.

o Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano — PACTACUS, vigencia 2025.

o Relacién mensual PQRSDF enero — junio de 2025
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PARTICIPANTES o Kelly Salazar Torres, Profesional Universitario Oficina de Control Interno

La administracion de las quejas y reclamos constituye un medio de informacion directo de la
MECI: 2014 entidad con la ciudadania y las partes interesadas, permitiendo registrar, clasificar y realizar
3. Eje Transversal | seguimiento al grado de cumplimiento de los intereses de los beneficiarios.

Informacion y
Comunicacion.

GENERALIDADES

El sequimiento por parte de la Oficina de Control Intero es fundamental para garantizar |a efectividad del sistema de
gestion de PQRSDF, mejorar la atencidn al ciudadane, fortalecer la transparencia y la rendicion de cuentas, y prevenir
posibles actos de corrupcion.

Conforme a la Ley 87 de 1993. Establece las normas para el ejercicio del Control Interno en las entidades y
organismos del Estado, incluyendo la evaluacion del sistema de control interno, que abarca la gestién de PQRSDF. La
Ley 1474 de 2011: En sus articulos 73 y 76, reglamenta |a obligacion de las entidades publicas de contar con un

sistema de gestion de PQRSDF y establece los parametros basicos que deben cumplir 1as dependencias encargadas
de la atencion de estas solicitudes.

De igual forma, la Ley 1755 de 2015: Regula el derecho fundamental de peticion y establece las disposiciones para su
gjercicio, incluyendo el tramite interno y la atencion de quejas. El Decreto 2641 de 2012: Reglamenta los articulos 73 y
76 de ia Ley 1474 de 2011, definiendo los parametros basicos que deben cumplir [as dependencias encargadas de la
gestion de PQRSDF, incluyendo el seguimiento por parte de la Oficina de Control Interno.

Por Ultimo, cabe resaltar que el articulo 76, Ley 1474 de 2011, paragrafo segundo, “la Oficina de Contro! Interno
debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion 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 2025. Ruta: hitps://unisucre.edu.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania-pqrsdf/
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DESARROLLO

1. CLASIFICACION MENSUAL DE LAS PQRSDF

Tipo Enero | Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total
Peticiones 26 41 40 39 43 42 231
Quejas - 1 - - - - 1
Reclamos - - - - - - -
Sugerencias - - - - - - -
Denuncias - - - - - - -
Felicitaciones - - - - - - -
' Total 26 42 40 39 43 42 232

En la Tabla se observa que, durante el periodo de enero a junio de 2025, se formularon en total 232 peticiones
incluyendo 1 queja, no se presentaron felicitaciones, sugerencias, reclamos ni denuncias en el primer semestre de
2025; de las solicitudes radicadas 228 fueron respondidas dentro de los términos de Ley, 2 fueron resueltas de forma
extemporanea y hay 2 peticiones sin conlestar a la fecha, para un total de 232 radicaciones. Se evidencia una
disminucion de 59 radicaciones comparado con el periodo anterior. Por este medio no se evidencia reclamos, i
denuncias de la ciudadania ante la institucion.

2. PQRSDF RADICADAS POR PROCESO

Proceso ylo | Peticion | Queja Asunto
dependencia .
Gestion  Alta 4 - - Uno (1) peticidn de interés particular relacionada a Matricula Cero.
Direccion - Dos (2} peticiones de interés generat relacionada a interés colectivo
, para interponer recursos técnicos y profesionales de ingenieria, pro-
_ ; sede de la Universidad de Sucre en la region de la Mojana e
; implementacion de aumento de medidas de seguridad Campus Puerta
Roja.
- Una (1) solicitud de informacion Universidades Publicas.
- | Gestion 5 - - Tres (3) peticiones de interés particular relacionadas a estado de
Administrativa devolucion, solicitud de pago por servicios
y Financiera. prestados y Reembolso por Pago a ICETEX - Primer Semestre 2019-

1.

Una (1) peticion de interés particular relacionada a verificacién de pago
derecho de inscripcion periode 2025-2.

Una (1) peficion de interés particular relacionada a matricula
Generacion E - Componente Equidad.
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Planeacion 2 - Dos (2) peticiones de informacion relacionadas a matrices 0 mapas de
Institucional riesgo 2020 y 2024,
Formacion 184 - Setenta y cinco (75) peticiones de informacion; relacionadas en su

mayoria a proceso de inscripcion y oferta de pregrado, relacionada a
guias para proceso de legalizacién matricula Financiera y Académica
2025-1, fechas de nscripcion 2025-1, pregrado de Medicina, proceso
para expedir certificado de estudios, proceso para expedir Contenidos
Programaticos, requisitos y proceso de Homologacion, Proceso para
Transferencia Externa, Oferta de

Pregrado 2025-1.

Catorce (14) peticiones de interés particular relacionadas a expedicion
certificado paz y salvo, cambio de usuario y contrasefia inscripcion,
proceso de cancelacion de semestre y reingreso, inconvenientes de
acceso a plataforma creacion de usuario, fechas jornada de induccion
2025-1 inconveniente inscripcion.

Una (1) peticion de informacion relacionada a Pregrado Licenciatura en
Lenguas Extranjeras.

Dos (2) peticiones de informacion relacionada a proceso para solicitud
de certificados de notas

Ocho (8) peticiones de informacidn relacionada a proceso de
inscripcion periodo 2025-2.

Diecisiete (17) peticicnes de informacion relacionada a oferta de
Pregrado 2025-2.

Una (1) peticion de informacién relacionada a proceso para expedir
certificado de estudios.

Trece (13) peticiones de informacion relacionada a Proceso de
Inscripcion periodo 2025-2,

Siete (7) peticiones de informacion relacionada a Pregrado de
Medicina.

Una (1) peticion de interés particular relacionada a extensién proceso
de inscripeidn calendario academico 2025-2.

Una (1) peticion de interés particular relacionada a fecha de inicio
periodo académico 1998-2

Dos (2} peticiones de informacion relacionada a Oferta de Pregrado
Facuitad Ciencias de la Salud.

Una {1) peficicn de informacion relacionada a plan de estudios
programa de Fonoaudiologia.

Una (1) peticion de informacidn relacionada a metodologia Tecnologia
en Regencia de Farmacia.

Tres (3) peticiones de informacion relacionada a proceso de
actualizacion de datos basicos en plataforma.
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3

Una (1) peticidn de interés particular relacionada a solicitud de Token-
proceso de inscripcion.

Siete (7}

peticiones

de

interés

particular

inconveniente(Token) en proceso de inscripcion.
Cuatro (4) peticiones de informacion relacionada a puntajes requeridos
programas de pregrado 2025-2.
Dos (2) peticiones de informacion relacionada a proceso para solicitud
de Homologacion.

Una (1) peticion de interés particular relacionada a retiro de
documentos estudiante.

Una (1} peticion de informacion relacionada a proceso de inscripeion
pregrado de Enfermeria.

Tres (3) peticiones de informacion relacionada a pregrade de

Enfermeria.

relacionado

Una {1) peticidn de informacion relacionada a oferta académica
Enfermeria y Medicina periodo 2025-2
Una (1) peticidn de interés particular relacionada a retiro de
documentos matricula academica 2018.
Una (1) peticidn de interés particular relacionada a documentacion para
acreditar circunscripcion.
Una (1) peticion de interés particular relacionada a fechas pago
derechos de inscripcion pregrado 2025-2
Tres (3) peticiones de informacion relacionada a publicacion listado de
inscritos periodos 2025-2
Cuatro (4) peticiones de informacion relacionada a fechas cargue de

documentos de inscripcion por Circunscripcion

Una (1) peticion de infermacion relacionada a pregrado Contaduria

Publica

Dos (2) peticiones de informacion relacionada publicacidn listado de

inscritos de pregrado 2025-2.

Tres (3} peticiones de interes particular relacionada a solicitud de

correcciones.

Una (1) peticion de informacion relacionada a canales de contacto
Centro de Admisiones.

PROCESO:

LIDER:
Investigacion
Gestion  de
Bienestar

.
1

Dos {2) peticiones de informacion relacionadas a Protocolos en el
marco de las acciones de Politica de Educacion Superior Inclusiva e
Intercuitural y beneficios a ia poblacion victima det conflicto armado.

Una (1) peticién de informacion relacionada a informacion oficial en el
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marco de investigacion academica sobre casos de violencia de género
en modalidad de ciberacoso a partir de la Resolucion No. 128 de 2023
- Una (1) peticién relacionado a club deportivo de ajedrez Escaquez.
Gestién de 1 1 - Una (1) peticiébn de interés general relacionada a mantenimiento
Bienes ¥ alumbrado publico de la Universidad de Sucre.
Servicios.
- Una (1) queja relacionada a desaseo en bafios Facultad de Ciencias
m Agropecuarias.
' Gestion  del 4 - - Una (1) peticion de interés particular expedicion de certificados
Talento laborales.
Humano - Una (1) peticion de informacion relacionada a inclusion laboral de
personas con discapacidad en la Universidad de Sucre.
- Una (1) peticion de informacion relacionada a validacién vinculacion
laboral.
- Una (1) pelicion de interés particular relacionada expedicion certificado
monitorias académicas.
Extension vy 15 - - Tres (3) peticiones de informacion relacionadas a Oferta de
Proyeccidn Especializaciones 2025, Especializacion en Ingenieria Hidraulica y
; Social, m Ambiental y Diplomado en Docencia Universitaria.
m - Dos (2) peticiones de interés particular relacionada a expedicion
certificado y canales de comunicacion Centro de Diagnostico Médico.
- Dos (2) peticiones de infermacion relacionada a especializacion en
Gerencia del Talento Humano.
- Una (1) peticion de informacion relacionada a diplomado en Docencia
Universitaria.
- Una (1) peticion de interés particular relacionada a calendario
_ examenes médicos 2025-2
_ - Una {1) solicitud permiso para socializacion oferta de posgrados
m : Universidad del Sin.
- Una (1) solicitud de estudios arboles envenenados
- Dos (2) peticiones de interés particular relacionada a fechas y proceso
movilidad académica.
A - Una (1) peticion de informacidn relacionada a Especializaciones
w - Una {1) peticion de informacién relacionada canales de comunicacién
| Oficina de Postgrados.
, Gestion - - -
| Juridica
| Gestion B - - Una (1) peticién de interés particular relacionada a solicitud de correo
imogo_oo_om e institucional.
| Informética - Tres (3) peticiones de interes particular relacionada a inconveniente en
_

]

plataforma- evaluacion docente,
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Dos (2) peticiones de interes particular relacionada a inconveniente en
plataforma-acceso a notas académicas

Comunicacion Una (1} peticion de interés particular relacionada a Recurso de
Institucional Reposicion.

Una (1) peticion de informacion relacionada a cronograma de grados
por ventanilla.

Una {1) peticion de informacion relacionada a proceso expedicion de
certificados.

Una (1) peticion de interés particular relacionada a retiro de documento
con datos personales expuesto.

Una (1) peticion de informacién relacionada a cronograma ceremonia
de grados 2025-2.

Una (1) peticién de informagicn.

(@]
]
]

'

TOTAL 231 1

El Proceso de Formacion presenta el mayor numero de radicaciones con 184 peticiones, las cuales corresponden al
proceso de Formacién, refacionadas en su mayoria con proceso de inscripcion y oferta de pregrado, guias para
proceso de legalizacion matricula Financiera y Académica 2025-1 y 2025-2, fechas de inscripcion 2025-1 y 2025-2,
informacion sobre los programas de pregrado de Medicina, Enfermeria, Fonoaudiologia y Licenciatura en Lenguas
Extranjeras, proceso para expedir certificado de estudios, proceso para expedir Contenidos Programaticos, requisitos y
proceso de Homologacion, Proceso para Transferencia Externa, expedicion certificado paz y salvo, cambio de usuario
y contrasefia inscripcion, proceso de cancelacion de semestre y reingreso, inconvenientes de acceso a plataforma
creacion de usuario, fechas jornada de induccion 2025-1 inconveniente inscripcion, inconveniente(Token) en proceso
de inscripcion, entre otras. Le sigue el proceso de Extension y Proyeccion Social con 15 radicaciones sobre de
informacion relacionadas a Oferta de Especializaciones 2025, informacién sobre la Especializacién en Ingenieria
Hidraulica y Ambiental, Especializacion en Gerencia del Talento Humano y Diplomado en Docencia Universitaria,
expedicion certificado y canales de comunicacién Centro de Diagndstico Médico, calendario examenes médicos 2025-
2, solicitud de estudios arboles envenenados, fechas y proceso movilidad académica y solicitud de informacion
relacionada canales de comunicacion Oficina de Postgrades.

Se evidencta que solo hay una (1) queja radicada y tramitada, esta relacionada con el siguiente tema:

» Una (1) queja relacionada a desaseo en bafos Facultad de Ciencias Agropecuarias.

3. TIEMPOS DE RESPUESTAS (OPORTUNIDAD):

La mayoria de los lideres de procesos continuan respendiendo con cportunidad 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; sin embargo, las siguientes
peticiones fueron respondidas de forma extemporanea:
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Peticion de informacién relacionada con la Evaluacion | Vicerrectoria Académica

Docente.

Peticion de interés particular relacionada con la | Division de Recursos Humanaos
expedicion de certificado de monitorias academicas

- De igual forma, se evidencia que a la fecha hay dos (2) peticicnes sin responder.
4. DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION

| Durante el periodo de seguimiento (enero - junio de 2025), no se presentaron denuncias por actos de corrupcion.

5. ASPECTOS IMPORTANTES Y/O FORTALEZAS.

“Durante el periodo enero - junio de 2025, se evidencio acompanamientc permanente a los funcionarios que
“ingresaron a la Universidad, a quienes se ofrecio capacitacion sobre PQRSDF y Atencidn al ciudadano, conforme al
- formato “Control de Asesoria / induccion” FOR- GC- 049, version 2.

- Se continua con la implementacion del formato “Relacion mensual de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
Denuncias y Felicitaciones’, FOR-GC-009, version 4.0, avalado por ei Sistema de Gestion de la Calidad en el afo
: 2021, conforme lo establecido en la Resolucion de Rectoria 1607 de 2021.

t Se esta implementado la aplicacidn de la Encuesta de Satisfaccion de la Unidad de PQR y Atencién al Ciudadano, la
- cual va orientada a los clientes internos y externos.

Teniendo en cuenta las recomendaciones dadas en el Ultime seguimiento realizado al tramite de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones, relacicnado con los procesos y tramites que llevan a cabo el Centro
de Admisiones, Registro y Control y dado que es uno de fas dependencias en la que se presentan mas peticiones por
parte de los ciudadanos, se han estado implementando videcs instructives y piezas publicitarias con informacion de
interés general, publicados en la pagina web Institucional y en las redes sociales.

6. RECOMENDACIONES:

Persisten algunas recomendaciones relacionadas con ia formalizacion y ejecucion de planes de mejoramiento, cuyos
objetivos es reducir el numero de manifestacicnes ciudadanas y elevar la calidad del servicio prestado, a continuacion,
. se resalta las acciones pendientes:

A Se recomienda a tcdos los lideres de procesos implementar estrategias orientadas a su equipo de trabajo, scbre la
importancia de ofrecer un servicio eficiente, empatico y efectivo, con el fin de reducir significativamente la cantidad
de peticiones y quejas. Al implementar estas estrategias, la Institucion podria reducir significativamente la
presentacion de PQRSDF, mejorar la calidad del servicio al ciudadano y fortalecer la confianza de la ciudadania en
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la gestion pablica. A continuacion, se relacionan las siguientes:

- Capacitacidn en habilidades de comunicacion y atencion al cliente.

- Conocimiento de los procedimientos y tramites internos para agilizar la resolucion de solicitudes.

- Uso efectivo de herramientas y tecnelogias para mejorar la eficiencia y reducir los errores,

- Informacion ciara y accesible: Publicar informacion detallada y actualizada sobre los tramites, servicios y derechos
de los ciudadanos en 1a pagina web y ofros canales de comunicacion.

- Canales de atencion diversos: Ofrecer diferentes canales de atencion (telefénico, virtual, presencial) para facilitar la
interaccion de los ciudadanos con la entidad. Se sugiere habilitar la linea 018000 de atencién al ciudadano y
realizar la respectiva dotacion de los equipos necesarios para su adecuado funcionamiento.

- Respuesta oportuna y efectiva: Asegurar respuestas claras, concisas y oportunas a las PQRSDF, dentro de los
plazos establecidos por |a ley.

- Los lideres de procesos deben implementar acciones de mejora gue conlleve a la priorizacién del fortalecimiento
del servicio al usuario. Se sugiere establecer mecanismos de retroalimentacion y seguimiento para identificar y

abordar las causas y raices de 1as peticiones y quejas presentadas, y asi mejorar continuamente la calidad de ios
servicios prestado.

2. La publicacion en la pagina web de la institucional, relacionada con los procesos y procedimientos de |a
Universidad, es un factor clave para reducir el numero de peticiones, quejas y reclamos. Por ello, se sugiere realizar

una revision y mejora continua del contenido disponible en el sitio web institucional. Esta informacién debe cumplir
con los criterios:

- Serclara, concisa y facil de entender.
- Estar actualizada de forma permanentemente
- Estar organizada de manera 16gica y facil de navegar para los usuarios.

3. Teniendo en cuenta que el mayor parte de las solicitudes y peticiones estan relacionadas con el proceso de
Formacion, especificamente con la informacion correspondiente al Centro de Admisiones, Registro y Control
Academico, se sugiere a esta dependencia, gestionar ante la Division de Computo y Sistemas, la reorganizacion y
mejora de la visibilidad de su informacion en el sitio web institucicnal. Esta deberia estar ubicada en un solo lugar,

con faclt accese y navegacion. Para ello, se recomienda implementar las siguientes opciones en la estructura del
portal web;

- Busqueda rapida: Implementar una funcién de busqueda rapida que permita a los usuarios localizar faciimente la
informacion que necesiten

- Enilaces directos: incluir un acceso directo a formularios, documentes, recursos e informacion relevante.

- Seccion de preguntas frecuentes (FAQS): Crear un espacio donde se aborden las preguntas mas comunes de
los usuarios para evitar la reiteracién de las consultas basicas.

- Glosario de términos: Incorpera un glosario con definiciones claras de términos técnicos o propios del ambito
acadéemico, que facilite la compresion de los usuarios

- Imagenes y diagramas explicativos: Ulilizar recursos visuales como diagramas de flujo, infografia y esquemas
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para presentar ios procesos, esto ayuda a tener una mejor compresion de lo que se busca.

Accesibilidad Digital: Asegurar que toda la informacién sea accesible para personas con discapacidades,
cumpliendo con los estandares de accesibilidad web.

Mecanismos de Retroalimentacion: Establecer canales para que los usuarios puedan opinar sobre la utilidad de
la informacidn publicada y sugerir mejoras de manera continua.

Mantenimiento de los buzones asignados para la recepcion de las diferentes Peticiones, Quejas, Reclamos vy
Denuncias y Felicitaciones, PQRSDF, debido a que los que estan actualmente ubicados en los diferentes puntos y

campus se encuentran en mal estado y necesitan ser restaurados para que puedan cumplir correctamente su
objetivo.

Se recomienda que las dependencias que hayan respondido peticiones de forma extemporanea implementen
controles y mecanismos de seguimiento adecuados para asegurar que las Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR) |
sean tramitadas dentro de los plazos establecidos por la ley. En cumplimiento del Articulo 14 de la Ley 1755 de
2015, todas las peticiones deben ser respondidas dentro de los plazos establecidos, salvo gue exista una norma
legal especial que disponga to contrario.

Plan de mejoramiento:

recibido el presente informe.

Presentar el plan de mejoramiento a la Oficina de Contro! Internc en el término de ocho (8) dias habiles, después de

e,
KELLY SALAZXR TORRES

Profesional Universitario Oficina de Control interno
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