UNIVERSIDAD SURCOLOMBIANA
GESTION DE CONTROL INTERNO

‘Asunto SEGUIMIENTO PQRSDC Il SEMESTRE ANO 2025 ]
:Dependencia SECRETARIA GENERAL L
iResponsable GLORIA POLANIA |

CRITERIOS

La normatividad (PQRSDC) se fundamenta en el Articulo 23 de la Constitucién Politica de Colombia, donde |
establece "que toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivo de
interés general y particular y a obtener pronta resolucién”, y esta se reglamenta principalmente por la Ley 962 del
ano 2005, Ley 1437 de 2011 y Ley 755 de 2015, donde se sefiala los procedimientos y términos que las entidades
| deben acatar al dar respuesta a las solicitudes planteadas, las cuales deben ser de fondo. De igual forma, la |
{ Universidad Surcolombiana en acatamiento a lo expuesto anteriormente, expide la Resolucion No. 211 del 2018,
- en lacual consigna en su Articulo 3. “La Universidad Surcolombiana dara aplicacion a los procesos y procedimientos
establecidos por el Grupo Subsistemas de Gestion de Calidad, relacionados con los formatos preestablecidos para
la atencion oportuna de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Consultas (PQRSDC)
presentadas, asi como lo relacionado con las Politicas de Seguridad de la Informacion, la proteccion de datos |
| personales en concordancia con la Ley 1581 de 2012, y los Planes de Contingencia y Continuidad Informatico”.

DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO

| La Oficina de Control Interno mediante oficio del 27 de enero de 2026 dirigido al Secretario General de la
Universidad Surcolombiana, solicita el reporte estadistico de seguimiento y control de las PQRSDC del || semestre

| del 2025, con el propésito de dar cumplimiento al Plan Anual de Auditoria y a lo dispuesto en el Articulo 76 de la |

! Ley 1474 de 2011, el cual establece la obligacion de las Oficinas de Control Interno de vigilar el adecuado manegjo

- de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSDC) y/o rendir informes semestrales a la
i Administraciéon sobre su gestion.

En respuesta a lo anterior, la administradora del sistema PQRSDC adjunta los reportes generados en el médulo,
| correspondiente a los periodos comprendidos entre los meses de julio a diciembre del 2025, as:

! Total PQRSDC:

l TIPO: TOTAL: PORCENTAJE:
[ Sugerencia 9 (1.80 %)
Peticion 261 (52.30 %)
Queja 41 (8.22 %) |
. Reclamo 38 (7.62 %) !
Denuncia 19 (3.81 %)
Consulta 131 (26.25 %) |

| | TOTALES: 499 100.00 % ;
g
[

Total por Dependencias: |
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DEPENDENCIA: TOTAL: PORCENTAJE:

| | CENTRO DE INFORMACION, TECNOLOGIAS Y CONTROL DO- 42 (8.42 %)

| |__CUMENTAL

| |_CENTRO DIRECCION DE SEDES REGIONALES 3 (0.60 %)

. CONSEJO ACADEMICO 4 (0.80 %)

| |_ CONSEJO SUPERIOR 2 (0.40 %)

: CONSULTORIO JURIDICO 13 (2.61 %)

DIRECCION ADMINISTRATIVA DE BIENESTAR UNIVERSITARIO 16 (3.21 %)

' | DIRECCION ADMINISTRATIVA DE CONTROL DISCIPLINARIO 1 (0.20 %)

‘ DIRECCION BIBLIOTECA 1 (0.20 %)

' | DIRECCION DE CENTRO DE GRADUADOS 8 (1.60 %)

Total por Dependencias:

| DEPENDENCIA: TOTAL: PORCENTAJE:

| | OFICINA DE TESORERIA 5 (1.00 %)

i OFICINA FINANCIERA Y RECURSOS FISICOS 3 (0.60 %)

: OFICINA LIQUIDACION Y DERECHOS PECUNIARIOS 60 | (12.02 %)

' | QUEJAS Y RECLAMOS 5 (1.00 %)
RECTORIA 2 (0.40 %)
SECRETARIA GENERAL 6 (1.20 %)
SEDE GARZON 5 (1.00 %)
SEDE LA PLATA 2 (0.40 %)

| |_SEDE PITALITO 9 (1.80 %)

' VICERRECTORIA ACADEMICA 18 (3.61 %)
VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA (0.80 %)
VICERRECTORIA DE INVESTIGACION Y PROYECCION SOCIAL 8 (1.60 %)

Detallado por Dependencias:
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DEPENDENCIA: e | mPo: TOTAL: PORCENTAJE:
CENTRO DE INFORMACION, TECNOLOGIAS Y CON ¢ . ; —
TROL DOCUMENTAL ugerencia (0.20 %)
Peticion 22 (4.41 %)
Queja 4 (0.80 %) |

Detallado por Dependencias:

DEPENDENCIA: TIPO: TOTAL: PORCENTAJE:

[ |
]‘ Reclamo 3 (0.60 %) I
| Denuncia 1 (0.20 %)
Consulta 11 (2.20 %)
CENTRO DIRECCION DE SEDES REGIONALES Sugerencia 1 (0.20 %) '
Peticion 1 (0.20 %)
Consulta 1 (0.20 %) '
CONSEJO ACADEMICO Consulta 4 (0.80 %) |
CONSEJO SUPERIOR Peticion 2 (0.40 %)
CONSULTORIO JURIDICO Peticion 7 (1.40 %)
Queja 3 (0.60 %)
Consulta 3 (0.60 %)
?AI;I?SCION ADMINISTRATIVA DE BIENESTAR UNIVERSI- Peticibn 1 (0.20 %) |
Queja 5 (1.00 %) |
Reclamo 2 (0.40 %)
Consulta 8 (1.60 %)
E:SECCION ADMINISTRATIVA DE CONTROL DISCIPLINA- Reclamo 1 (0.20 %)
|
DIRECCION BIBLIOTECA Queja 1 (0.20 %) |
DIRECCION DE CENTRO DE GRADUADOS Peticion 4 (0.80 %) |

e

Detallado por Dependencias:
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l DEPENDENCIA: ; TiPO: TOTAL: PORCENTAJE: }
‘ Consulta 4 (0.80 %)
| DIRECCION DE REGISTRO Y CONTROL ACADE- Peticién 66 (13.23 %)
‘ B Queja 1 (0.20%) |
| Reclamo 9 (1.80 %)
Denuncia 4 (0.80 %) |
: Consulta 33 (6.61 %) ;
! FACULTAD CIENCIAS EXACTAS Y NATURALES Peticién 1 (0.20 %) |
: Queja 1 (0.20 %) |
| Reclamo 1 (0.20 %)
FACULTAD CIENCIAS SOCIALES Y HUMANAS Peticién 3 (0.60 %) |
! FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y POLITICAS Peticion 9 (1.80 %) |
| Queja 1 (0.20 %) |
| Denuncia 3 (0.60 %)
! Consulta 6 (1.20 %) |
i FACULTAD DE EDUCACION Peticion 8 (1.60 %) !
| Queja 7 (1.40 %) :
Reclamo 1 (0.20 %) |
Denuncia 1 (0.20 %)
Detallado por Dependencias:

| DEPENDENCIA: : sHle TIPO: - TOTAL: PORCENTAJE:

| Consulta 6 (1.20%) | |
FACULTAD DE INGENIERIA Peticion 8 (1.60 %)

Queja 2 (0.40 %) _
_ Consulta 4 (0.80 %) ‘
. |_FACULTAD DE SALUD Sugerencia 3 (0.60 %) __J
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Peticion 8 (1.60 %) —I
Queja 1 (0.20 %) |
Reclamo 1 (0.20 %)
Denuncia 5 (1.00 %) |
Consulta 8 (1.60 %) I
FACULTAD ECONOMIA Y ADMINISTRACION Peticién 13. (2.61 %) I
Queja 4 (0.80 %) |
Reclamo 1 (0.20 %)
Consulta 8 (1.60 %) |
FONDOS ESPECIALES Peticion 1 (0.20 %) |
Queja 1 (0.20 %) |
gEgEEAﬂLENSSTITUCIONAL AREA DE SERVICIOS Sugerencia 1 (0.20 %)
12 |
Peticion 2 (0.40 %) |
Detallado por Dependencias; |
l
DEPENDENCIA: TIPO: TOTAL: PORCENTAJE: |
Queja 3 (0.60 %) |
Denuncia 1 (0.20 %)
INSTITUTO DE LENGUAS EXTRANJERAS - Peticion 1 (0.20 %) | ,
ILEUSCO !
Consulta 1 (0.20 %) |
NEIVA - LICENCIATURA EN INGLES Peticion 4 (0.80 %) :
Consulta 2 (0.40 %) l
OFICINA DE ARCHIVO Peticion 9 (1.80 %) I
OFICINA DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD Peticion 1 (0.20 %)
OFICINA DE CONTRATACION Peticion 4 (0.80 %) |
Consulta 2 (0.40 %) i
OFICINA DE CONTROL INTERNO Peticion 1 (0.20 %) |
&
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I Queja 1 (0.20 %) |
F Denuncia 1 (0.20 %) i
SEICClg\IﬁADLE gELACIONES NACIONALESE INTER- | o 0 oncia 5 (0.40 %) !
OFICINA DE TALENTO HUMANO Peticion 22 (4.41 %)
Denuncia 1 (0.20 %) |
OFICINA DE TESORERIA Peticién 3 (0.60 %) |
Queja 1 (0.20 %)
! Detallado por Dependencias: |
| |
| DEPENDENCIA: TIPO: TOTAL: PORCENTAJE: \
: Consulta 1 (0.20 %)
‘ OFICINA FINANCIERA Y RECURSOS FISICOS Peticion 3 (0.60 %) |
! OFICINA LIQUIDACION Y DERECHOS PECUNIA- Peticion 25 (5.01 %) |
I RIOS Queja 4 (0.80 %)
| Reclamo 9 (1.80 %) |
| Denuncia 1 (0.20 %) |
! Consulta 21 (4.21 %) '
' | QUEJAS Y RECLAMOS Peticion 4 (0.80 %) ‘
‘ Consulta 1 (0.20 %) |
| |_RECTORIA Peticion 2 (0.40 %) |
' | SECRETARIA GENERAL Sugerencia 1 (0.20 %) !
Peticién 2 (0.40 %) i
Reclamo 1 (0.20 %) |
| | Consulta 2 (0.40 %) i
| SEDE GARZON Queja 1 (020%) | |
| Reclamo 4 (0.80 %) ‘
| | SEDE LA PLATA Consulta 2 (0.40 %) |
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SEDE PITALITO Peticion 3 (0.60 %) i

Detallado por Dependencias:

DEPENDENCIA: e TIPO: __TOTAL: PORCENTAJE: | |

Reclamo 5 (1.00 %) i

Consulta 1 (0.20 %) !
| | VICERRECTORIA ACADEMICA ' Peticién 16 (3.21 %)
Queja 1 (0.20 %)
Consulta 1 (0.20 %)
VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA Peticion 1 (0.20 %)
Denuncia 1 (0.20 %)

Consulta 2 (0.40 %)

gllgiRSRcl)EglCL)RlA DE INVESTIGACION Y PROYEC- Peticioh 7 (1.40 %) :
Consulta 1 (0.20 %)

TOTALES: 505 100%

De lo anterior, se desprende que durante los meses de julio a diciembre del afio 2025, se atendieron segun el |

reporte efectuado 499 PQRSDC que corresponde al registro nimero 12007 con fecha 1 de julio del afio 2025 al |
12585 del 31 de diciembre del mismo afio. '

Que al efectuar la verificacion del reporte presentado con el consecutivo de las diferentes solicitudes, se tiene una |
variacion que no corresponde con el informe debidamente allegado.

En consecuencia, la Oficina de Control Interno solicito a la Secretaria General la aclaracion del reporte PQRSDC |
del segundo semestre 2025, donde manifiestan frente a la observacién, lo siguiente: “Por lo anterior, los totales |
presentados en el reporte se fundamenta en los registros efectivamente existentes en el sistemas y en los criterios

metodologicos descritos, los cuales permiten reflejar de manera mas precisa tanto el volumen real de solicitudes
como la carga de gestién por dependencia”.

Por consiguiente, teniendo en cuenta el reporte consolidado de peticiones, se encuentra que el Derecho de Peticién
| es el mas recurrido con 261 solicitudes, para un porcentaje del 52.30%, le siguen en su orden la Consulta en 131, |
en 26.25% y en menor escala Sugerencias con 9 escritos, para un porcentaje del 1.80%.

Ahora por dependencias de acuerdo al reporte, tenemos que las PQRSDC mas frecuentes, se presentaron en la
Direccién de Registro y Control Académico con un total de 113 solicitudes y un porcentaje del 22.65%, le sigue el -
Centro de Informacién, Tecnologlas y Control Documental con 42 solicitudes y un porcentaje del 8.42% y donde |
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" menos solicitudes presentadas fue en la Direccién Administrativa de Control Disciplinario, Direccién de Biblioteca y |
| Oficina de Aseguramiento de Calidad, con una solicitud cada uno y un porcentaje del 0.20%.

| La Oficina de Control Interno se permite presentar el seguimiento realizado a las PQRSDC para el segundo

' semestre del 2025, el cual se tom6 una muestra de cada uno de los tipos sefialados como peticiones, quejas,

5 reclamos, sugerencias, denuncias, consultas, encontrando debilidades en relacién con los términos aplicados y Ias
' respuestas dadas de la siguiente forma

i 1. Derecho de Peticién:

Mariodo da ta Informacian;: 01/07/2025 a1 31/12/2026

Depandencla;

Amunto
Estado:

Solicitud:

| Reaapuasta:

VICERRECTORIA ACADEMICA
Arnncldn a estudiantos
Terminada {respuasta)

Cordial aaludo, soy Ricardo Andrédas Polo Ardas identifficado con C.C. 1.003 965 368 da Garzdan, ful
admitido al programa de Admimnstracidn de smpresas diumo sede Melva en PRIMER LLAMADO. Sin
embargea, r it de fu v me tuve gue desplazar el fin de semana al campo ¥ moe fus
imposibla subir los documentos, puesto que No me cargaba correctamente s pdgina por cucationaes
de sefial. Respetucsameaentes quisfara sabor sl me podrian brindar la posibilidad de cargar los
documantos, por favor, as la danica opcldn quea Isnpocglsra estudiar y fue al dnico pin que compra [Da
wvordnd se me aslld de lasa manos, va tenia listo 1 urnentos desdo hace rato, porgue noe guorfa
inconvanianten, pero ne me aalld de Ins monos por on motivo de fusrza mayor familiar, eaperc me
puadan ayudar por favor, me scerqué s la wnivarsidad y me dijeron gue tos enviara una carta, para
var ai ara 1A p ma o hablitarmes pars ol segundos o Oldme llnmade Eatoy moy
e ¥ -1 R to que no pueds perdor la Onice opertunidad gue tengos. Eaperc me
puodan arendonr y ayudar, Grocinn por s ammabilidad

Eatimado RICARDD AMNDRES POLO AFILAS

Le informames que su sollcitud no fue recibids a tempo, @ o o Udes gus se
proventarcn o ol mes de junie y julio del afio en curso anda,. sa suglera acercarse a la oficina de
Ragistro v Control Acaddmilco an fa sode contral de 1a Ejnlversidad Sweoloamblana. para exponar of
cano y mirar alguna altarnativa

Arantanianta,
JUuAN MAMNUEL BUSTOS VIVAS
Asasor Juridico, Vicorroctonfoa Académilca.

Codigo [ Tipo | Origen |
t2011 | P aticidn | Sitla web | Partal vavw usco edu co
Facha Sallcitud ] Fecha Respussts
T 01/uv2025 553 PA | ZOIUVZDRS 353 Faa .

| De la solicitud anterior, se encontré que esta fue impetrada el 1 de julio de 2025 y se dio respuesta el 29 de julio |
del mismo afio, no dando cumplimiento a los términos preceptuados para los derechos de peticion que son de 15

| dias habiles. De igual forma, la respuesta dada no corresponde en forma clara y precisa a lo planteado en el escrito.

» Deigual forma pasa con los PQRSDC del cédigo 12021:

Cadigo Tipo Origen Buzon
12021 Peticion Sitio web Portal www.usco.edu.co
Fecha Solicitud | FechaRespuesta

i 04/Jul/2025 9:45 AM 29/Jul/2025 5:16 PM

> Derecho de Peticién con codigo 12025:

Vigilada Mineducacién
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B L I O B R ey

Dependencia.  FACULTAD DE CENGUS JURIDICAS ¥ POLITICAS [ owamss s b o irend )

Asuly Palickin para camtiy de nota en la platorma " .

Eutado Terminada (respuosta) |
Sioliciadt I folkn de aleniin ol b que he preseniads desds hace bestanie

Hago
lwv:)a. ustudianie de jercer semwalne Dencha ). periodo 20041 oédign

it Finiizands fxchas puasa publicas nolas fnales, 0 s maleria do Doricho civi personas,

|a peofiescra hiva un refrasa y l moments de gutiica las notas, hice f reporte personalinesse con |
eha, dande mi nala corecta orz 3 3, paro elta 2 cabfh - que la

|-o|iwdaﬂu‘ae-a331wallmmhwwmﬂllpmalmmilnmpn&

Iud-migullufan.ywllﬂr,’lm!!podewnummmahmfnmwhmln

Niecesario eecurri s Formalp 28, b profesora lo solicko y o prasentd hace 3 semanas. Lo

sémana e fa masiculacifn de matorias y dela maberla 8l ser de fivg, me impide mabicula 1as dal

Sgubeets somesira. o+ ol dfa de hay y Yodavia o hay camblo on mi nota, 48 cual ostd mal cafcads

¥ e rpide matioular las def oo sermesine

Respuseta: Estndarts |
KAREN JULIETH PLAZA VANEGAS |

Programa da Derecho

LUnivmrsidad,

Pruzente

el Respuesia paticion raclcada of 4 da o da 2025,

Corial sahad

En atunciin & sy solctud radsads en o shisma de POR de ks Facutad, comadidamente iy rioema l
Esvno\«amdsnbn|=Nc|hdﬁnd¢hm§_dﬂwDEﬂEmDClﬂ.PEﬁsmmm i

w
ga 33 ya fue tegistoaa e of Sstama scsddenicn por del Cantro da Admisionas, Hegistio y
Contral st Fane

En virlud da 50 antarcr ta invity ks sl acadamis 0 ofacks ya
#parvoe o egisio de sunola
[ —
LUCERD DIAZ GARZON
Socrelaria Acadimica
fodige | Teo | g Pume
s | pesion St Portal waw. 500, otts.co
Fecha Salicteed

Esta misma peticion, se encuentra en los consecutivos 12026, 12027, 12028, el cual se dan diferentes respuestas. I

» Con Codigo 12043, se da respuestaa la peticion de sefior Jander Julian, la cual en su evaluacién manifiesta

que nunca fue respondida la solicitud y solamente llego un correo indicando que el estado de la PQRSDC
ha terminado. |

» Con Codigo 12054, 12055, 12056, 12057 el sefior Jhonny Pefia solicita a la Direccién de Registro y Control |
Académico, expedicion de un diploma y acta de grado del programa de Derecho, dicha oficina da respuesta |
en que dicha solicitud se atiende a través del correo: registro@usco.co, donde se le indica el tramite a |
seguir y los valores a cancelar.

v

Con Cédigo 12086, 12087, 12088, 12089, 12090, 12093, 12094,12095, 12096, 12097, 12098, 12099, la
egresada Angie Tatiana solicita reiteradamente a la Direccién de Registro y Control Académico, copia del |
diploma y acta de grado del programa de licenciatura en lengua castellana, donde la oficina responde que
se debe dirigir a un correo: registro@usco.edu.co.

De acuerdo a lo anterior, se evidencia que dichos peticionarios no tienen una respuesta clara y oportuna, el cual

debe la Universidad evitar esta clase de situaciones y proceder al traslado interno a la oficina competente y asi |
agilizar los procesos. :

» Con Caodigo 120100, el sefior Daniel Mauricio hace solicitud a la Direccién de Registro y Control Académico, |

sobre Expedicion de documentos académicos, donde evalta el servicio prestado por la Universidad, de la |
siguiente manera:

Vigilada Mineducacién E
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1 Evaluacidn

1. La informacion e llego a tlempo? 2 Fue facll acceder a la Informacion a través de aste

Respuesta: no Reaspuesta: no

Opservacion: Mo hay Infermasien sebre nimeros de contacto y los numeros de teléafonos estan Inhabilitados |
=l Nno se vive en la cludad no es posible acceder a los] documentos

! » Con Caédigos 12109 al 12121, el sefior Wilson Pastrana Zambrano solicita a la Oficina de Talento Humano
certificado de tiempo de servicio, para lo cual envia una serie de peticiones en la misma fecha y en horarios |
diferentes. i

» Con Cdédigo 12168, en la evaluacién realizada el sefior Jemberson BedoyaTique al apreciar la respuesta |
dada, manifiesta que la informacién no le llego a tiempo y que dicha aplicacion es obsoleta.

» Con Cddigo 12251, el sefior Herson Oswaldo Jara Diaz solicita informacion a la direccidn de registro y |
control académico, donde manifiesta que la informacién no le llego, que no fue facil acceder al aplicativo y |
como observacién indica que obliga a diligenciar una encuesta y bloquean el acceso.

! » Con Codigo 12267, el seflor Omar Gonzalez Vivas afirma en la evaluacion correspondiente que la |
informacion no llego a tiempo, que no fue facil el acceso a la plataforma y a la fecha no recibié respuesta a la |
solicitud.

» Con Cédigo 12474, esta solicitud fue presentada el 10 de diciembre de 2025 y se da respuesta con fecha |
de 19 de enero de 2026, incumpliendo los términos establecidos para el derecho de peticion. |

» lgualmente, sucede con el Cédigo 12518, solicitud presentada el 16 de diciembre, dando respuesta por !
parte de la Universidad el 26 de enero de 2026. '

» Asi mismo, tenemos la solicitud con Codigo 12578, presentada el 27 de diciembre de 2025 sin que a la |
fecha del reporte efectuado por la Secretaria General se haya dado respuesta a la solicitud. :

|

2. Quejas !

» Con Cédigo 12017, dirigido a facultad Ciencias Exactas y Naturales

s ._ff;
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INFORME REGLAMENTARIO O SEGUIMIENTO

i s

" REPORTE SEGUIMIEN

r

L T

Periodo de la Informacion: 01/07/2025 al 31/12/2025

Dependencia: FACULTAD CIENCIAS EXACTAS Y NATURALES

Asunto: Recibo de liquidacion

Estado: Rechazada

Solichud: Por gque, no me aparece el recibo de liquidacion para estudiante nuevo calendaric 2025-2 de Jhons

anderson Quintero, carrera Contaduria nocturna

Respuesta: Cordlat saludo,

Por medio de ia presente me permito Informarle que esta solicitud no es de competencia de la |
Facultad de Ciencias Exactas y Naturales.

Codigo Tipo D ~ origen ~ Buzon ‘
12017 Queja Sitio web Portal www.usco.edu.co
Fecha Solicitud : Fecha Respuesta
03/JulF2025 2:26 PM 21/Julf2025 8:56 AM

En la respuesta efectuada donde manifiesta la falta de competencia, el término que se dio para la respuesta, fue |
muy amplio y se debié dar orientacién a la peticién de acuerdo a la oficina correspondiente. '

» Con Codigo 12030, 12031, 12032, el sefior Manuel Javier molano Marroquin, solicita a través de queja y
reclamo, manifiesta que en varias oportunidades ha solicitado informacién de liquidacion, sin tener respuesta |
a las anteriores solicitudes, situacién que se presenta en la demora al dar respuesta. !

» Con Codigo 12064, 12065, existe duplicidad en la solicitud del sefior David Santiago Martinez Cabrera, |
donde la oficina de OFICINA LIQUIDACION Y DERECHOS PECUNIARIOS da pronta respuesta, con una
calificacién satisfactoria por parte del quejoso. !

“f

Con Codigo 12235 a la 12238, esta solicitud es presentada 4 veces a la Facultad de Educacion el mismo ‘
dia y hora

> Con Cédigo 12470, el tipo de solicitud se presenta como queja y la respuesta dada a la sefiora YENY '
ARANZAZU CRUZ RAMIREZ, se atiende como derecho de peticion.

3. Reclamos

> Con Coédigo 12471, la solicitud fue presentada el 10 de diciembre de 2025 y su respuesta fue el 15 de enero
de 2026, donde no se le da solucién concreta.

|
I
|
|
I
|
Zz
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Asunto: MATRICULA EQUIVOCADA,

|
Eslado: Tarminada {respuesta) |
Salicitid: Muy respatuosamente me difjo a8 ustedes con el in de comunicares que en dichas fechas

astablocidas para cancelar ol valor de la matricula por |a carmera de conladuria pablica, de Jonathan
ramires cusllar, idontificado con larjeta de identidad 1077860230 por equivocacion sa canceld la dal
aspiranta Johan Stiven Motta Garcla, el aspirante ya habla realizado ol pago de dicha matricula y el
banco encargado do realzar el pago aoepto nuovamants al pago da dicha matricula, me dirijo el dia |
00 de diciembre 8 s sede io de gerzon pera verificar dicho pago, el cuai |
ma doy cuenta que pagua al recibo sqmvocaao me informo sobre st pudo cancelar pars no parder |
{ todo ol proceso malzeda y recbo como respuesta un no.
Ma comunico con ustedes con al fin de oblenar olra respuoesta. |
Al final de aste mansale adjunto ol page que hice por equivocacion a nombre Johan Stiven Motta |
Carcia.
¥ espero poder encontrar solucion.,
Cuedd atents sau respuesta

Respueasta, Cordial - saludo |

Respotuosaments me  parmilo pedir disculpes por no dar  respuesta an su  debido empo  ya
i qua estabamos en vacacionas
! El proceso a seqQuir as solicitar la devolucion del cllnom a la olicina de Lidor pacuniarios
liderpecurianos@usco.edu co quien es e oficine ancarga
Eatar pendiente et 14 de Enarc que sale el ulimo Ilamﬁdo de admitidos ¥y poder cancelar su
Tacturs. |

| A 1a |
|
Codigo Tipa Origen Buzon
| [ EZ!I“ == Reclamo Eitio web T Portal www usco edu co |
Focha Solicitud Fecha Respuesta i
[ 10Die2025 501 PM | 15/Ene/2026 0:55 AM

| Periedo de la intormacion: 01072025 al 311272025

Evaluacion

1 La informacion e logo a tempo? 2. Fua lacit accodar a lo informacion a lravas de este
i Raspuesia’ no Respuasta: no |
| |
| Obsaracion porrr

| » Con Cédigo 12546, en la evaluacion efectuada por el peticionario, sefiala que la informacion no le llego a i
tiempo, que no fue facil acceder a la plataforma y hace una observacion “me estan pregntado que si me
llego la informacion a tiempo antes de que yo verifique si me respondieron”. ;

| ~ Con Codigo 12547, se da respuesta fuera de término, de acuerdo a la solicitud presentada el 18 de |
| diciembre 2025.

| » Con Cadige 12571, la respuesta a la solicitud presentada, la entidad da respuesta en los siguientes |
' términos “Respetuosamente me permito pedirle disculpas por no contestar en el momento, estabamos |
| en periodo de vacaciones. pero revisando el sistema me doy cuenta que pudo cancelar la factura.

: 4. Consulta

» Con Caodigo 12007 al 12009, la peticionaria solicita en varias oportunidades el mismo requerimiento por no
ser competente dicha oficina se le informa sobre el traslado a quien realmente debe ir dirigido i
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> Con Cédigo 12012 al 12013, se evidencia duplicidad en la informacion solicitada y las respuestas dadaa"%
las mismas. :

» Con Caédigo 12016, en la evaluacion efectuada por el estudiante, manifiesta que no llego la informacion ‘
oportunamente, fue dificil el acceso a la plataforma y da una observacion “Tiempos de respuesta muy |
largos, no son los indicados”.

» Con Codigos 12058, 12058, 12060, 12061, 12062, se hace la misma solicitud a la Oficina de Registro vy '

Control para la misma fecha y hora, obteniendo respuesta en igual numero de requerimientos con el mismo |
texto.

» Con Codigo 12160, en la evaluacion efectuada por el sefior, menciona que no recibié a tiempo la |
informacién. -

Y

Con Codigo 12541, como se analiza en la respuesta dada, no es completa a la solicitud expuesta.

5. Denuncias

» Con Cédigo 12051, 12052, en esta denuncia presentada se da por duplicidad y la respuesta de igual i
forma, sefialando que debe dirigirse al correo: registro@usco.edu.co |

» Con Coédigo 12551, el estudiante en el asunto la solicitud presentada, lo hace como una Denuncia y en la
respuesta dada se toma como una queja, ademas se encuentra fuera de términos, toda vez que ésta fue |
presentada el 19 de diciembre 2025 y la respuesta fue el 19 de enero de 2026.

» Con Codigos 12561, 12568, 12569, 12578 se encuentran sin respuesta a la fecha del reporte por parte de
la Secretaria General. |

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

|
Una vez efectuado el andlisis correspondiente a las PQRSDC, de acuerdo al reporte remitido por la Secretaria |
General del segundo semestre del afio 2025, el cual se inicia el 1 de julio y terminando el 31 de diciembre de 2025, |
la Oficina de Control Interno, realiza las siguientes observaciones: l

1. Que a pesar de las recomendaciones dadas por la Oficina de Control con relacion al seguimiento del primer |
semestre del aflo 2025, no se han tomado los correctivos necesarios para mejorar los términos de |
respuesta e igualmente que la informaciéon dada sea clara, precisa y concreta, ésea que las solicitudes
presentadas se contesten de fondo tal como lo indica o sefiala la normatividad aplicable para las PQRSDC.

2. Al efectuar el seguimiento correspondiente al reporte emanado de la oficina competente, encontramos
solicitudes que se presentan en varias oportunidades por el mismo peticionario e igual texto sin que se |
tomen los correctivos para no colapsar a las dependencias a los cuales va dirigido. .

3. Al hacer un comparativo del total de las PQRSDC (499), el reporte por dependencia (505), y el total dado
segun el consecutivo, el cual inicia con el codigo 12007 y termina con la solicitud No. 12585, notando
diferencias en las cuales no fueron aclaradas debidamente en el escrito presentado por los encargados de |
adelantar dichos tramites. ' i

4. En algunos procesos, no se da una respuesta de fondo tal como lo indica la constitucion y la Ley y
solamente se limita cuando no son de su competencia a dar respuesta que se deben dirigir a un correo |
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10.

diferente cuando se debiera reorientar a la oficina correspondiente y asi evitar que se dilate la informacién
solicitada.
En lo referente al tramite que se debe dar a las PQRSDC, dentro de los términos establecidos por la norma |
donde se observa que éstas se contestan fuera de términos, expresando que por ser periodo de vacaciones |
o por cumplir muchas solicitudes, no se hacen dentro del término establecido. _
De igual forma, como en el anterior semestre las solicitudes mas frecuente que se presenta, estan dirigidos
en un alto porcentaje como derecho de peticion, radicado en la dependencia de registro y control.

Se evidencia una alta incidencia de duplicidad en las solicitudes, donde un mismo peticionario radica en
varias oportunidades la misma peticion, ya sea por falta de respuesta oportuna o por dificultades en el |
accesc a la plataforma. Esta situacion genera una carga administrativa innecesaria sobre las dependencias
y distorsiona las estadisticas reales de atencién al ciudadano.

La plataforma virtual PQRSDC presenta deficiencias tecnoldgicas que afectan la experiencia del usuario,
segun reportan varios peticionarios: dificultad de acceso, obligatoriedad de diligenciar encuestas antes de
verificar respuestas, y notificaciones de cierre de casos sin que se haya dado respuesta efectiva. Estas
fallas comprometen la transparencia y la confianza institucional.

Se presentan inconsistencias en la clasificacion de las solicitudes, donde algunas quejas son atendidas
como derechos de peticidn y viceversa. Esta situacion puede afectar los términos de respuesta aplicables |
y la calidad del proceso, toeda vez que cada tipo de PQRSDC tiene un tratamiento normativo diferenciado |
que debe ser respetado por las dependencias responsables. |
La recurrencia de solicitudes sin respuesta o con respuestas insatisfactorias puede constituir un riesgo legal
para la Universidad Surcolombiana, toda vez que el incumplimiento reiterado de los términos establecidos
en el Coédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (CPACA) puede derivar
en acciones de tutela, investigaciones disciplinarias y sanciones por parte de los organismos de control del |
Estado. '

Recomendaciones:

(e

_habiles, conforme lo establece el Articulo 21 de la Ley 1437 de 2011.

Se debe disminuir el tiempo de las alertas que tiene la oficina correspondiente, donde se tramitan las |
PQRSDC, para cuando no sean competentes las dependencias a las cuales van dirigidas, se reorienten a |
la mayor brevedad a la oficina correspondiente, con el fin de que ésta tenga mas tiempo de respuesta. '
Buscar una alternativa a través del aplicativo para filtrar cuando un peticionario solicita en varias |
oportunidades la misma peticion, evitando congestionar a la oficina correspondiente dando respuesta de
una manera rapida y oportuna.

Es importante que dentro del periodo de vacaciones, la oficina donde se tramite las PQRSDC, no quede |
sin el personal necesario para tramitar las diferentes solicitudes, toda vez que por la naturaleza de la |
entidad, los estudiante efectian los mayores requerimientos corresponder a los meses de junio y julio, '
diciembre y enero y existe la necesidad que éstos sean atendidos oportunamente. '
Se debe mejorar la calidad y oportunidad de las respuestas a las diferentes peticiones, para no obligar a
quien la realiza, a presentar nuevamente los mismos requerimientos.

Se debe actualizar en forma permanente la plataforma virtual (sitio web y usco a la mano), para que se dé
un mejor servicio a quienes tanto docentes, estudiantes, administrativo y personal externo que lo solicitan, |
tengan un mejor concepto del servicio que se presta y la evaluacion correspondiente queda satisfactoria. |
Implementar un plan de capacitacion semestral dirigido a los servidores responsables de gestionar las |
PQRSDC en cada dependencia, en el que se aborden los términos legales de respuesta, la clasificacion |
adecuada de cada tipo de solicitud, las consecuencias disciplinarias del incumplimiento y las buenas
practicas para dar respuestas de fondo, claras y concretas, de conformidad con la normatividad vigente.
Establecer un protocolo interno de traslado y competencia que permita que, cuando una solicitud no |
corresponda a la dependencia que la recibié, esta sea redirigida de manera automatica y oportuna a la |
oficina competente, informando al peticionario sobre dicho traslado en un plazo no mayor a dos (2) dias |
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CODIGO

EV-CON-FO-03 VERSION

8. Solicitar a la Direccion de Tecnologias de la Informacién la revision y mejora del aplicativo PQRSDC, con

el proposito de eliminar barreras de acceso, corregir la funcionalidad de cierre automatico sin respuesta

[ efectiva, habilitar un médulo de deteccion de solicitudes duplicadas y garantizar que las notificaciones al

1 peticionario reflejen de manera veraz el estado real de su solicitud. ;
9. La Secretaria General debera consolidar y presentar a la Oficina de Control Interno, dentro de los primeros

quince (15) dias habiles de cada semestre, un informe de gestion de las PQRSDC que incluya numero de |
solicitudes atendidas dentro y fuera de términos, solicitudes sin respuesta, solicitudes reiteradas y acciones

correctivas adoptadas. Este seguimiento permitira evaluar el avance real de las mejoras implementadas. ‘

10. La Oficina de Talento Humano, en coordinacién con la Secretaria General, debera garantizar la continuidad |
del servicio de atencion a las PQRSDC durante los periodos intersemestrales y de vacaciones, mediante

la designacién formal de personal de reemplazo o la implementacién de turnos rotativos, de modo que |

ningun peticionario quede sin respuesta por razones operativas o administrativas internas de la |

Universidad. '

11. Se recomienda fortalecer los mecanismos de difusién y pedagogia sobre el uso correcto del sistema |
PQRSDC dirigido a la comunidad universitaria, a fin de que los usuarios conozcan los tipos de solicitud

existentes, los plazos de respuesta legales y los canales de comunicacion disponibles, reduciendo asi la |

|

cantidad de peticiones duplicadas, mal clasificadas o enviadas a dependencias no competentes.

=ELl=llelseis Edgar Leonel Conta | 30-01-2026 |
= Ellbizleliolelse . Juan Pablo Bermudez Polania 30-01-2026
IYeltslsElelelslel#™ Norma Constanza Guarnizo Llanos | 30-01-2026
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