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OFICINA DE CONYROL 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 ASEGURAMIENTQ DE LA CALIDAD
LIDER: YOJANA PEREZ PERTUZ, Jefe Oficina de Planeacion
KARIN RICARDO GUERRA, encargada de atender el Sistema de PQRSDF en la Universidad de
RESPONSABLE | Sucre.
PERIODO DE LA | 15 al 28 de enero de 2026
AUDITORIA
FECHA DE 28 de enero de 2026 PERIODO AUDITADO Jutio a Diciembre de 2025
INFORME
OBJETIVO Verificar el cumplimiento de las disposiciones legales en materia de atencion al ciudadano y de
sus requerimientos.
ALCANCE PQRSDF julio a diciembre 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.
¢ Nommas ISO 9001:2015 - Enfoque al cliente y mejora continua,
o Constitucion Politica de Colombia (Articulo 23): Establece el derecho fundamental de
peticién, que incluye la posibilidad de presentar peticiones respetuosas a las autoridades
y recibir pronta respuesta.
Decreto 103 de 2015 - Gestidn de solicitudes de informacion.
Ley 87 de 1993, por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en
las entidades y organismos del Estado y se dictan otras disposiciones.
o ley 1437 de 2011. Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.
CRITERIO: e Ley 1474 de 2011. "Estatuto Anticorrupcion®, 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 gestién piblica en
Colombia.

Ley 1712 de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

Ley 1755 del 2015. Reglamenta el derecho fundamental de peticién y define sus
modalidades, asi como |a obligacion de las autoridades de dar pronta resolucion 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.

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

Relacion mensual PQRSDF desde el mes de julio a diciembre de 2025.
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PARTICIPANTES s Kelly Salazar Torres, Profesional Universitario Oficina de Control Interno

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

GENERALIDADES

El seguimiento por parte de la Oficina de Control Interno es fundamental para garantizar la efectividad del sistema de
gestién de PQRSDF, mejorar |a atencion al ciudadano, 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 gestion de PQRSDF. La
Ley 1474 de 2011: En sus articulos 73 y 76, reglamenta la obligacién de las entidades publicas de contar con un
sistema de gestion de PQRSDF y establece los parametros basicos que deben cumplir ias dependencias encargadas
de la atencion de estas solicitudes.

De igual forma, |a Ley 1755 de 2015 Regula el derecho fundamental de peticién y establece las disposiciones para su
ejercicio, incluyendo el tramite interno y la atencion de quejas. El Decreto 2641 de 2012: Reglamenta los articulos 73 y
76 de la Ley 1474 de 2011, definiendo los parametros basicos que deben cumplir las dependencias encargadas de la
gestidon 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, “/a Oficina de Control Interno
debera vigilar que fa atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a fa 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
fas PQRSDF, periodo julio - diciembre de 2025. Ruta: https:/funisucre.edu.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania-
parsdf/
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DESARROLLO
1. CLASIFICACION MENSUAL DE LAS PQRSDF
Tipo Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre | Total
Peticiones 38 44 54 56 25 17 234
Quejas 1 1 2 - 1 - 5
Reclamos - - - . - - -
Sugerencias - - - - - - -
Denuncias - - - - - - .
Felicitaciones - - - - - - -
Total 39 45 56 56 26 17 239

En la Tabla se observa que, durante el periodo de julio a diciembre de 2025, se formularon en total 239 peticiones
incluyendo § quejas, no se presentaron felicitaciones, sugerencias, reclamos ni denuncias en el segundo semestre de
2025; de las solicitudes radicadas 237 fueron respondidas dentro de los términos de Ley, 2 fueron resueltas de forma
extemporanea y no se reportan peticiones sin responder a la fecha, para un total de 239 radicaciones. Se evidencia un
aumento de 7 radicaciones comparado con el periodo anterior. Por este medio no se evidencia reclamos, ni denuncias
de ia ciudadania ante |a institucion.

2. PQRSDF RADICADAS POR PROCESO

Proceso yfo | Peticion | Queja Asunto
dependencia
Gestion  Alta - - -
Direccion
Gestion 12 1 - Once (11) peticiones de interés particular relacionadas a solicitud paz y salvo
Administrativa division financiara, verificacion de pago matricula financiera 2025-2,
y Financiera legalizacion lcetex, solicitud aplicacién politica de gratuidad, solicitud
aplicacion de descuento-Politica de gratuidad Matricula Cero y validacion de
pago {concepto de Derecho de Inscripeidn 2026-1.
- Una (1) peticion de informacion relacionada a requisitos politica de gratuidad
Matricula Cero.
- Una (1) queja relacionada a estado solicitud validacion de comprobante
de pago.
Planeacion - - -
institucional
Formacion 182 2 - Ciento cincuenta y cuatro (154) peticiones de informacion relacionadas en su
mayoria a proceso de inscripcion y oferta de pregrado, proceso para solicitud
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de certificados de notas y certificados de estudios, proceso para solicitud de
Homologacion, traslados externos, transferencias externas, calendario
académico oferta de pregrados pericdo 2026-1, regulacion del uso de
Inteligencia Artificial en fa produccion de contenidos académicos y procesos
de ensefianza-aprendizaje, requisitos y proceso de homolegacién, horario y
estado de estudiante y andlisis quimicos-Centro de Laboratorios, estudios
sobre dafio en salud por contaminacién de mercurio.

- Veinte y ocho (28) peticiones de interés particular relacionadas a solicitud de
autorizacion para uso de instrumento de tesis acceso base de datos Divisién
de Bibliotecas, inconveniente en solicitud de grado, entrega came de
egresado, solicitud descuento trabajo de grado, funciones Representante de
los estudiantes al Consejo de Facultad de Ciencias Agropecuarias del afio
2014, solicitud formato adicién y cancelacion de créditos, solicitud de
autorizacion para uso de instrumento de tesis, correccidn en el repositorio
vitual de la Universidad de Sucre, validacion de documentos tesis y
cancelacién de asignatura, expedicion de cerificados, correcciones en
formularios de inscripcion pregrados 2026-1,  rechazo certificacion-
Circunscripcion, proceso de Admision Ingenieria Civil, cambio de
circunscripcidon  inscripcidn  pregade, envio  estructura  contenidos
programaticos programa de Enfermeria, solicitud de pago matricula financiera
extraordinaria Oferta de Pregrado 2026-1, criterios de evaluacion aplicados
en el proceso de seleccidon- admisidn pregrado 2026-1, solicitud cupo.

Una (1) queja relacionada con peérdida de cupo convocatoria 2025-2.
- Una (1) queja relacionada a supuesto uso inadecuado de las
instalaciones de la Biblioteca de la Facultad de Ciencias

Agropecuarias.
Investigacion - - -
Gestién de 7 1 - Cinco (5) peticiones de informacion relacionadas a jomada de induccion 2025-
Bienestar 2 programa de Derecho, inscripciones estudio socioecondmico e
inscripciones programa renta joven.
- Dos (2) peticiones de interés particular relacionadas a programa renta joven y
solicitud para realizar actividad de venta en las instalaciones universitarias.
- Una (1) queja relacionada con supuestos costos excesivos de productos
en cafeteria.
Gestion  de - 1 - Una (1) queja relacionada a supueste acto de vandalizacion a medio de
Bienes y transporte-estudiante.
Servicios
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Gestion  del 7 - - Una (1) peticibn de informacion relacionada con los avances de la
Talento implementacion del Plan de Formalizacién Laboral-Decreto 391 de 2025.
Humano - Seis (6) peticiones de interés particular relacionadas con solicitud certificado

CETIL, certificado pensién, expedicién de certificados, expedicién certificado
laboral y envio de soportes de aportes de los afios 2000-1, 2000-2 periodos y

2004 1.
Extension vy 10 - - Ocho (8) peticiones de informacion relacionadas a dipiomado en Docencia
Proyeccion Universitaria, Oferta de Especializaciones canales de atencién Centro de
Social Diagnéstico Médico y Especializacién en Seguridad y Salud en el Trabajo,

requisitos y proceso para solicitud de intercambio, solicitud reprogramacion
de examenes médicos, inscripcién pregrados 2026-1 y Especializacién en
Derecho Administrativo.

- Dos (2} peticiones de interés particular relacionadas con el aplazamiento de
matricula — Maestria en Salud Publica y diplomado en Docencia Universitaria.

Gestion - . -

Juridica

Gestion 7 - - Seis (6) peticiones de interés particular relacionadas con informacién sobre

Tecnoldgica e cormeos institucionales.

Informatica - Una (1) peticién de interés general relacionada con el mejoramiento de la
cobertura red de internet Facultad Ciencias Agropecuarias.

Comunicacion 4 - - Tres (3) peticiones de informacion relacionada a cronograma de grados 2025

Institucional y procedimiento y fechas para grado por ventanilla y del proceso para expedir
duplicado acta de grado.

- Una {1} peticion de interés particular relacionada a posible plagio documento

Archivo Central.

TOTAL 234 5

El Proceso de Formacidn presenta el mayor nimero de radicaciones con 184 peticiones, las cuales corresponden al
proceso de Formacién, relacionadas en su mayoria con informacién del proceso de inscripcion y oferta de pregrado,
solicitud de certificados de notas y certificados de estudics, solicitud de traslados externos, transferencias externas,
calendario académico, oferta de pregrados periodo 2026-1, regulacién del uso de Inteligencia Artificial en 1a produccion
de contenidos academicos y procesos de ensefianza-aprendizaje, requisitos y proceso de homologacion, horarios y
estado de estudiante, solicitud de autorizacion para uso de instrumento de tesis acceso base de datos Divisidn de
Bibliotecas, inconveniente en solicitud de grado, entrega camé de egresado, solicitud descuento trabajo de grado,
funciones Representante de ios estudiantes al Consejo de Facultad de Ciencias Agropecuarias del afio 2014, solicitud
formato adicion y cancelacion de créditos, solicitud de autorizacién para uso de instrumento de tesis, correccion en el
repositorio virtual de la Universidad de Sucre, validacion de documentos tesis y cancelacion de asignatura,
correcciones en formularios de inscripcion pregrados 2026-1, analisis quimicos-Centro de Laboratorios, estudios sobre
dafio en salud por contaminacién de mercurio, rechazo certificacion-Circunscripcion, proceso de admisién Ingenieria
Civil, cambio de circunscripcion inscripcion pregrado, envio estructura contenidos programaticos programa de
Enfermeria, solicitud de pago matricula financiera extraordinaria, criterios de evaluacidn aplicados en el proceso de
seleccién- admision pregrado 2026-1 y solicitud de cupos para pregrado.
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Se evidencia que fueron radicadas y framitadas cinco (5) quejas, las cuales se relacionan a continuacion:

3.

Una (1) queja relacionada con pérdida de cupo convocatoria 2025-2.
Una (1) queja relacionada a estado solicitud validacién de comprobante de pago.
Una (1) queja relacionada con supuestos costos excesivos de productos en cafeteria.

Una (1) queja relacionada a supuesto uso inadecuado de las instalaciones de la Biblioteca de la Facultad de
Ciencias Agropecuarias.

¢ Una (1) queja relacionada a supuesto acto de vandalizacion a medio de transporte-estudiante.
TIEMPQS DE RESPUESTAS (OPORTUNIDADY:

La mayoria de los lideres de procesos contindan respondiendo con oportunidad las PQRSDF, respetando ef 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.

4. DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION

Durante el periodo de seguimiento (julic - diciembre de 2025), no se presentaron denuncias por actos de corrupcién.

5. ASPECTOS IMPORTANTES Y/O FORTALEZAS.

Durante el periodo julio a diciembre de 2025, se evidencié acompafiamiento permanente a los funcionarios de la
Universidad, en especial al personal nuevo que fue vinculado, a quienes se les ofrecid capacitacién sobre PQRSDF
y Atencion al ciudadano, habilidades de comunicacién y atencién al cliente, conforme al formato “Control de
Asesoria / Induccion” FOR- GC- 049, version 2.

Se continua con la implementacion del formato “Relacién mensual de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias Denuncias y Felicitaciones”, FOR-GC-009, version 4.0, avalado por el Sistema de Gestion de la
Calidad en el afic 2021, conforme lo establecido en la Resolucion de Rectoria No.1607 de 2021.

De igual forma, se esta realizando la aplicacion de la Encuesta de Satisfaccién de la Unidad de PQRSDF y
Atencion al Ciudadano, la cual va orientada a los clientes internos y externos.

Teniendo en cuenta las recomendaciones dadas en el Gltimo seguimiento realizado al tramite de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones, relacionado con los procesos y tramites que lievan a
cabo el Centro de Admisiones, Registro y Control y dado que es una de las dependencias en la que se presentan
mas peticiones por parte de los ciudadanos, se han estado implementando videos instructivos y piezas
publicitarias con informacién de interés general, publicados en la pagina web Institucional y en las redes sociales.
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6. CONCLUSIONES.

Como resultado de la auditoria de seguimiento al Sistema de Peticiones, Quejas y Reclamos {PQRSDF) de Ia
Universidad de Sucre, hay varios puntos fuertes que podemos destacar y evidenciar io siguiente:

v' Existe un sistema formal y activo de recepcién de PQRSDF lo cual garantiza el ejercicio del derecho de peticion.

v" El incremento de las solicitudes puede interpretarse como mayor confianza de los ciudadanos a los canales
institucionales.

v" Se evidencia trazabilidad y registro de las solicitudes, permitiendo un analisis y seguimiento.

v" La Universidad de Sucre cuenta con una Unidad de Atencién al Ciudadano definida, en linea con las exigencias
normativas.

v" El sistema permite identificar dependencias criticas, lo que nos facilita la focalizacién de acciones de mejora.

v" Se cumple con los principios de transparencia, acceso a la informacidn y control social.

De igual forma, se evidencio que persiste la concentracion de solicitudes en el proceso de Formacion, especificamente
temas relacionados con los procesos que lleva a cabo dependencia del Centro de Admisiones, Registro y Control
Académica, situacion que ya habia sido identificada en auditorias anteriores.

Durante el periodo evaluado, no se observa una disminucion en el nimero de PQRSDF asociadas a dicha
dependencia, lo cual indica que las acciones implementadas no han sido suficientes para mitigar las causas que
originan la recurrencia de las solicitudes. Sin embargo, se aclara que este aumento en el volumen de PQRSDF no
compromete el funcionamiento del sistema como tal, dado que la Universidad cuenta con un mecanismo formal,
accesible y operativo para la recepcion y gestion de las soficitudes, garantizando el ejercicio del derecho fundamental
de peticion conforme a la Ley 1755 de 2015. La informacion analizada evidencia la necesidad de fortalecer acciones
preventivas y correctivas en el Centro de Admisiones Registro y Control Académico, especialmente en periodos de alta
demanda, a fin de reducir la recurrencia de solicitudes y mejorar la percepcion del servicio por parte de los ciudadanos.

7. RECOMENDACIONES:

= Teniendo en cuenta que la 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 Controf
Académico, se sugiere a esta dependencia, realizar un analisis de causa raiz sobre las PQRSDF recurrentes, con
el fin de identificar los factores estructurales que generan el alto volumen de solicitudes y formular acciones de
mejora efectivas.

* Continuar con el fortalecimiento de la divulgacion oportuna, clara y actualizada de la informacién relacionada con
los procesos de admision (requisitos, cronogramas, resultados y procedimientos), en cumplimiento de los principios
de transparencia y acceso a la informacion puablica establecidos en la Ley 1712 de 2014.

= Articular la Unidad de Atenciéon al Ciudadano con el Centro de Admisiones, Registro y Control Académico para que
puedan disefar acciones conjuntas de mejora, que conlleven a mitigar el numero de peticiones que se vienen
presentando y principalmente poder brindar un mejor servicio y satisfaccion al cliente.
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» |mplementar acciones preventivas durante los periodos de mayor demanda, tales como:
v" Actualizacion permanente de preguntas frecuentes (FAQ).
v" Canales informativos alternos y visibles para los usuarios.
¥" Jornadas de orientacion y acompafiamiento al ciudadano.

» Evaluar la capacidad operativa y el recurso humano de las dependencias donde se presentaron mayor nimero de
solicitudes (peticiones), con el fin de garantizar una atencién oportuna y eficaz, minimizando la generacion de
PQRSDF por demoras o falta de informacion.

= Continuar con las capacitaciones al personal en atencién al ciudadano y derecho de peticion, como se ha venido
desarrollando.

= Se recomienda a la Unidad de Atencién al Ciudadano fortalecer el analisis periddico de la informacion generada
por el Sistema de PQRSDF, incorporando indicadores que permitan identificar la reincidencia de solicitudes por
dependencia y por tipo de causa.

= Articular los resultados del seguimiento de las PQRSDF con los planes de mejoramiento institucional, en el marco
del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), promoviendo la mejora continua y el enfeque al ciudadano.

» Socializar los resultados del analisis de PQRSDF con las dependencias involucradas, a fin de fortalecer la
corresponsabilidad institucicnal en la atencidn de las solicitudes ciudadanas.

= El incremento de las PQRSDF no necesariamente refleja una debilidad del sistema, sino una oportunidad de
mejora para las dependencias con mayor carga de solicitudes y una muestra del fortalecimiento de los canales
institucionales de atencion al ciudadano.

Plan de mejoramiento:

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

KELLY
Profesional Universitario Oficina de Contro! interno
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