UNIVERSIDAD SURCOLOMBIANA
GESTION DE CONTROL INTERNO

SEGUIMIENTO PQRSDCF PRIMER SEMESTRE ANO 2026
SECRETARIA GENERAL - SISTEMA DE PQRSDCF
Interno

30 de julio de 2026
27 de julio de 2026

OBJETIVOS DEL SEGUIMIENTO

Vigilar que Ias peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, consultas y fehcltacmnes
(PQRSDCF) radicadas ante las oficinas competentes, a través de la plataforma web y de la aplicacion
USCO a la Mano, reciban el tramite correspondiente, de acuerdo con las normas legales vigentes, y que
las respuestas emitidas constituyan un pronunciamiento de fondo, es decir, que sean claras, precisas y
pertinentes frente a la solicitud radicada, dando cumplimiento al Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y lo
est'xbiuf‘ldo en el art:culo 14 de ley 1755 de 2015.
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i ALCANCE DEL SEGUIMIENTO :
El presente informe de seguimiento corresponde a la verificacion efectuada por la OflCIﬂd de
Control Interno a las diferentes PQRSDCF radicadas a través de la pagina web y la aplicacion
USCO a la Mano, durante el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2025.
Dicho periodo inicia con el cédigo No. 12586 y finaliza con el cédigo No. 13236, para un total de
b5L sohm udes de acuerdo con el informe remitido por la oficina competente.
575 RO %o o CRITERIOS DEL SEGUIMIENTO 168
La normatlwdad apllcable para adelantar el seguimiento de las diferentes PQRSDCF y SU-
correspondiente verificacion se encuentra soportada en la Constitucion Politica, en especial en
su arficulo 23, el cual sefiala que ‘“toda persona tiene derecho a presentar peticioncs
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pionta
resolucion”. Dicho articulo se encuentra reglamentado por la Ley 962 de 2005, la Ley 1437 de
201, Art. 76 de la ley 1474 de 2011 y la Ley 1755 de 2015; e, internamente, por la Resolucion
Rectoral No. 211 de 2018 de la Universidad Surcolombiana.
<. 40 SRy S i85 METODOLOGIA
La Oficina de Control Interno de la Universidad Surcolombiana, dando cumpllmlento alo
estipulado en el articulo 76 de la ley 1474 de 2011, realizé diversas visitas a la oficina de la
Administracion del sistema PQRSDC, se revisaron los tiempos de respuestas a las diferentes
solicitudes registradas en el sistema, posteriormente se solicitd el reporte de las sugerencias,
peticiones, quejas, reclamos, denuncias, consultas y felicitaciones, con el propésito de obtener
la informacién para realizar el analisis como base para la elaboracién del informe del primer
semeslre de 2026, que se debe publicar en la pagina web de la Universidad.

Los reportes de PQRSDCF fueron consolidados y remitidos a la Oficina de Control Interno el 21
de julio del presente afio por parte de la administradora del sistema PQRSDCF, quien adjunto
los reportes generados en el médulo correspondiente (pagina web y USCO a la Mano) para el
periodo comprendido entre enero y junio de 2026, asi: ?
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Grafico 1. Tipos de PQRSDCF de la Universidad Surcolombiana

Beticién 310 (49.44%)
Consulta - 174 (27.75%)
Queja 88 (14.04%)
§ feclamo A 35 (5.58%)

Genuncia 4 11 {1.75%]

Sugerenciad 7 (1.12%)

Falizitacion 4 2 {0.32%])

0 100 200 300 400 500 500
Cantidad de Solicitudes

Nota. Elaboracion Propia. Fuente: Tomado de las estadisticas de la Oficina de PQRSDCF

De acuerdo con el Grafico 1 se encontré que, dentro de las solicitudes efectuadas, el derecho
de peticion fue el mas recurrente, con un porcentaje del 49.44%; En su orden, la consulta con
un total de 174 equivalente al 27.75%; y la felicitacion fue el tipo de PQRSDCF menos

presentado, con el 0.32%. g—
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Nota. Elaboracion Propia. Fuente: Tomado de las estadisticas de la Oficina de PQRSDCF
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ivota. Elaboracion Propia. Fuente: Tomado de las estadisticas de la Oficina de PQRSDCF

De acuerdo con los Graficos 2 y 3, la Direccién de Registro y Control Académico fue la
dependencia que presento el mayor nimero de solicitudes con un total de 166 solicitudes
equivalente al 26.48% del total; le sigue, en su orden, el Centro de Informacion, Tecnologia y
Control Documental, con 51 solicitudes equivalente al 8.13% del total; y, entre las menos
recurrentes, se encuentra la Oficina de Contratacion, Oficina de Aseguramiento de la Calidad,
Gestion Institucional Area de Recursos, Oficina de Presupuesto, Rectoria, Oficina Financiera y
Recursos Fisicos, Sede La Plata y Sistema de Gestion Ambiental con una solicitud cada una,
equivalente al 0.16%. 47
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Grafico 5. Tipos de PQRSDCF por dependencia
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~ota. Elaboracion Propia. Fuente: Tomado de las estadisticas de la Oficina de PQRSDCF

En los Grafico 4 y 5 se puede evidenciar el tipo de solicitudes detallado por dependencias
donde, la Direccion de Registro y Control fue la que obtuvo el mayor nimero de consuitas con
un total de 50 correspondiente al 7.97%; En su orden, le sigue la Facultad de Ingenieria con 17
consultad realizadas durante el primer semestre de 2026.

La Direccién de Registro y Control Académico, Facultad de Economia y Administracion, la
~acultad Ciencias Sociales y Humanas, la Direccion de Control Disciplinario presentaron el
mayor nimero de denuncias con 2 en cada dependencia.

l_as dependencias con mayor numero de solicitudes de derecho de peticion corresponden a: La
Direccion de Registro y Control Académico con un total de 88 peticiones y el Centro de
informacion, Tecnologia y Control Documentai con 28 peticiones lo que corresponde al 18,566%
Zel total; En menor escala con 1 en cada dependencia se encuentra Ingenieria de Petrdleos,
_icenciatura en Ingles, Sede Garzdn, Oficina de Contratacion, Oficina Aseguramiento de la
Vigilada Mineducacion
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Calidad, Sistema de Gestion Ambiental, Gestion Institucional Area Recursos, Oficina de
Presupuesto y Rectoria.

La Vicerrectoria Administrativa y la Direccion de Registro y Control Académico son las
dependencias que han obtenido el mayor numero de quejas durante el primer periodo
académico con un total de 33 quejas. De igual manera, las dependencias en mencion
presentaron un total de 15 reclamos convirtiéndose la de mayor recurrencia en esta solicitud.

El Centro de Informacién, Tecnologia y Control Documental fue el de mayor numero de
sugerencias presentadas con un total de 3, seguido de secretaria general con un total de 2
sugerencias.

La modalidad de felicitaciones fue la menos optada por los usuarios dentro de las PQRSDCF
radicadas en el primer semestre de la vigencia 2026.

Por otro parte, en la verificacion adelantada a las PQRSDCF del primer semestre de 2026, se
tomé como muestra el tipo de solicitud mas frecuente, correspondiente a los derechos de
peticion, encontrandose que los términos aplicados para dar respuesta no se ajustaron a lo
establecido en la ley.

1. Derecho de peticion
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2. Derecho de Peticidn
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“Igualmente, se encontraron otros derechos de peticidn con los cddigos 12936, 12937, 12938,
12939, 12940, 12941 y 13041, cuyas respuestas, de acuerdo con lo remitido por la
administradora del sistema, se dieron por fuera de los términos establecidos por la ley para esle |
tipo de solicitudes. ;

Finalmente, al realizar la verificacion del reporte consolidado con el consecutivo de las
diferentes peticiones, se observé una diferencia que no corresponde con el reporte allegado.

Al solicitar aclaracion a la administradora del sistema sobre esta variacion en las PQRSDCF |

-eportadas en el primer semestre de 2026, la Oficina de Control Interno recibié respuesta en el |
- sentido de que dicho error fue corregido a principios del mes de junio por parte del area de TIC,

en atencion a la observacion efectuada por la oficina. !
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RESULTADOS (HALLAZGOS)

' 10 no fueron respondidos en los términos de ley, incumpliendo lo establecido en el articulo 14
' de ley 1755 de 2015.

Efectuado el andlisis correspondiente a las PQRSDCF del primer semestre del afio 2026, la
Oficina de Control Interno concluye lo siguiente:

1.

La secretaria general a través de la Administradora del sistema de PQRSDCF, adelanto
en el primer semestre del 2026, capacitacion sobre el Manejo del Médulo y los tiempos
de respuesta, con el fin que los usuarios tengan un mejor conocimiento sobre a
herramienta que brinda la Universidad Surcolombiana en cumplimiento de la mision de la
entidad.

Para la elaboracién del Plan Anual de Auditorias, la oficina de control interno tiene en
cuenta los resultados de la verificacion de los PQRSDCF para la seleccion de  los
procesos que se auditan en cada vigencia.

Se encontré que, dentro de las solicitudes efectuadas, el derecho de peticion fue el mas

recurrente, con un porcentaje del 49.44%; En su orden, la consulta con un total de 174
equivalente al 27.75%; y la felicitacion fue el tipo de PQRSDCF menos presentado, con
el 0.32%.

L.a Direccion de Registro y Control Acadéemico fue la dependencia que presento el mayor
numero de solicitudes con un total de 166 solicitudes equivalente al 26.48% del total; le
sigue, en su orden, el Centro de Informacién, Tecnologia y Control Documental, con 51

solicitudes equivalente al 8.13% del total; y, entre las menos recurrentes, se encuentra la |

Oficina de Contratacion, Oficina de Aseguramiento de la Calidad, Gestion Institucional

Area de Recursos, Oficina de Presupuesto, Rectoria, Oficina Financiera y Recursos |

Fisicos, Sede La Plata y Sistema de Gestion Ambiental con una solicitud cada una,
equivalente al 0.16%.

El incumplimiento de los términos establecidos en la ley por parte de quienes tienen a

cargo el suministro de la informacion puede constituir un riesgo para la Universidad |
Surcolombiana, en la medida en que dicho incumplimiento reiterado puede derivar en |

acciones de tutela, investigaciones disciplinarias y sanciones por parte de los entes
competentes.
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1. Buscar una alternativa a través del aplicativo que permita filtrar los casos en que un
peticionario solicita en varias oportunidades la misma informacion, con el fin de evitar la
congestion en la oficina correspondiente.

2. Se recomienda actualizar de forma permanente la plataforma virtual, para que preste un
mejor servicio y se consolide como una herramienta prioritaria para los usuarios inlermocs
y externos.

3. Se recomienda fortalecer los mecanismos de difusion y pedagogia sobre el uso correcto
del sistema PQRSDCF, a fin de que los usuarios conozcan los tipos de solicitudes
existentes, los términos de respuesta y los canales de comunicacion disponibies,
evitando asi la congestién en las dependencias por falta de informacion.

4. Con el fin de ejercer un control mas eficiente, se sugiere a la secretaria general-Proceso
Sistema PQRSDCEF, enviar el reporte de las diferentes solicitudes de manera mensual.

192]

Se sugiere articular el seguimiento que realiza la Oficina de Control Interno con la |
administradora del sistema, con el fin de garantizar las respuestas oportunas a todos los |
PQRSDCF, dentro de los términos de ley.

MNeiva, 27 de julio del 2026.
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