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INTRODUCCION

Con este informe se da cumplimiento a la normativa vigente (Ley 190 de 1995, Ley
1474 de 2011, Ley 1712 de 2014, Decreto 0103 de 2015) en el sentido de
poner en conocimiento de la ciudadania en general, la gestion realizada por la Entidad
durante el primer Semestre del ano 2026 en materia de cumplimento a las PQRSDF.
La mision de la institucion y la oficina de control interno debera vigilar que la atencion se
preste con las normas legales vigentes y rendira a la entidad un informe semestral. En la
pagina web de toda entidad debera existir un link de quejas y sugerencias y reclamos para
que todos los ciudadanos puedan realizar sus comentarios.

El procedimiento de PQRSDF es una herramienta institucional de participacion ciudadana
para el control y la mejora continua de los servicios prestados por la institucion. Se
encuentra enmarcado dentro del proceso de gestion de Atencion al Ciudadano, proceso
estratégico, que integra el Sistema de Gestion de Calidad del” IUSAI”

Se realizan estadisticas de acuerdo al nimero total de PQRSDF presentadas ante la
Entidad durante el Semestre, discriminadas por modalidad de peticion, canal de
recepcion, tipo de atencion y dependencia que tramité. Se adelanté un analisis
comparativo, analisis de causas de acuerdo al contenido de las quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias que dieron lugar a estas identificando inconformidades o
debilidades en la atencion, formulando de esta manera recomendaciones para mejorar
le prestacion del servicio al ciudadano.

OBJETIVO: Realizar verificar, el seguimiento y la evaluacion al cumplimiento del proceso de
recepcion, gestion, tramite y respuesta de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) gestionadas por la Institucion Universitaria de San
Andrés, Providencia y Santa Catalina - IUSAI, verificando el cumplimiento de los términos
legales, la oportunidad en las respuestas y la efectividad de la atencion brindada durante el
periodo comprendido durante el primer semestre entre el 1 de enero y el 30 de junio de la
vigencia 2026,

OBJETIVOS ESPECIFICO:

1. Verificar que las respuestas a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y felicitaciones.

2. Utilizar las PQRSDF para identificar las causas de raiz de los problemas mas
frecuentes.
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3. Verificar la veracidad, integridad y consistencia de los datos generados por el sistema de
PQRSD, con el fin de garantizar la confiabilidad de la informacion utilizada para la

elaboracion del informe correspondiente.

ALCANCE: Este presente informe comprende la totalidad de las PQRSDF recibidas y
registradas en el sistema durante el primer semestre de la vigencia 2026, correspondientes
al periodo comprendido entre el 1 de eneroy el 30 de junio de 2026.

OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS, en toda entidad publica, debera existir
por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la mision de la entidad, la oficina de control 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.

En la pagina web principal de toda entidad publica debera existir un link de quejas,
sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus
comentarios. Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su
pagina web principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos
de corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan
conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera
como se presta el servicio publico.

MARCO LEGAL: Para la elaboracion del presente informe se tuvieron en cuenta las
disposiciones contenidas en la Constitucion Politica de Colombia, el Estatuto Anticorrupcion
y el marco normativo vigente aplicable en materia de austeridad del gasto publico, gestion
ambiental, control interno, transparencia y demas disposiciones legales y reglamentarias que
regulan el seguimiento y evaluacion de la gestion institucional.

Constitucion Politica de Colombia, art 20,23,y 74, Ley 1437 de 2011, articulos 73y 76,
Ley 1474 de 2011, circular externa N°1 de 2011 del consejo asesor de Gobierno en
materia de control interno de las entidades del orden Nacional y territorial, articulos 12 y
14 del Derecho 019 de 2012, Decreto 2641 de 2012 por el cual se reglamenta los
articulos 73y 76 de la 1474 de 2011, ley 1712 de 2014, de Transparencia y derecho
de acceso a la informacion publica.
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TIPOS DE REQUERIMIENTOS

= PETICIONES: Es la solicitud respetuosa de informacion o actuacion relacionada
con la prestacion del servicio, que el cliente tiene derecho a presentar en cualquier
momento.

* QUEJA: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad
que formula una persona en relacién con una conducta que considera irregular
de uno o varios servidores puUblicos en desarrollo de sus funciones, asi
como inconformidad con la forma o condiciones como se ha prestado el
servicio.

= RECLAMO: Es el derecho que tiene otra persona de exigir, reivindicar o demandar
una solucion, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion
indebida de un servicio o a la falta de atencion de una solicitud.

= SUGERENCIAS: Es la proposicion, idea o indicacion que se ofrece o presenta con el
proposito de incidir en el mejoramiento de un proceso, cuyo objeto se encuentre
relacionado con la prestacion del servicio o el cumplimiento de una funcién
publica.

» DERECHO DE PETICION: Es el derecho que tiene toda persona a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener pronta resolucion (C.N. art. 23).

De acuerdo a nuestra ley la peticion puede hacerse a través de diferentes
modalidades y se atenderan dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion o de acuerdo a su modalidad, de la siguiente manera:

» Solicitud de documentos o informacion: requerimiento para la reproduccion de
documentos que reposan en los archivos de la entidad. Deberan atenderse
dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion.

> Solicitud de Acceso a la Informaciéon Publica: Peticion oral o escrita, a fin
de acceder a la informacién publica que reposa en la entidad. Deberan
atenderse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion.

» Consulta: las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las

autoridades en relacion con las materias a su cargo deberan atenderse
dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.
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» Solicitud de Informacion Puablica: Cuando se solicita acceso a la informacion
publica que la Entidad genera, obtiene, adquiere o controla en el ejercicio de
su funcioén.

> Peticiones entre autoridades: Cuando una autoridad formule una peticion de
informacién o de documentos a otra, esta debera resolverla en un término no
mayor de diez (10) dias. En los demas casos, resolvera las solicitudes dentro de
los plazos previstos en el articulo

» Denuncia (por actos de corrupcion Internos / Externos): Es la puesta en
conocimiento ante la autoridad competente de una conducta posiblemente
irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion penal,
disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético profesional. Es
necesario que se indiquen las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con
el objeto de que se establezcan responsabilidades.

En la institucion Universitaria de San Andrés y Providencia isla “IUSAI” cuenta con los
siguientes canales internos oficiales de recepcion de peticiones y documentos, esto con el fin
de disminuir tiempos y costos al momento de presentar y hacer seguimiento a sus peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias, denuncias Y Felicitaciones (PQRSDF)

CANALES DE ATENCION:

La Institucion Universitaria de San Andrés, Providencia y Santa Catalina - IUSAI dispone de
diversos canales oficiales para la recepcion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF), con el propésito de facilitar el acceso de la ciudadania
a los tramites, servicios e informacioén institucional.

Estos canales permiten optimizar los tiempos de atencion, mejorar la eficiencia en la gestion
de las solicitudes y reducir los costos asociados a su radicacion y seguimiento. Asimismo,
garantizan una atencion oportuna, transparente y accesible, promoviendo una comunicacion
efectiva y asegurando que las respuestas a los requerimientos ciudadanos se emitan dentro
de los términos establecidos por la normativa vigente y conforme a los principios de
eficiencia, calidad del servicio y mejora continua.
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e Canal Virtual - Formulario Electronico y Correo Institucional

D —

2
Pagina Web Institucional: http://www.infotepsai.edu.co
Correo Electrdnico Institucional: info@infotepsai.edu.co
Correo para notificaciones judiciales: notificacion@infotepsai.edu.co
Formulario electronico de PQRSDF:

http://www.infotepsai.edu.co/index.php/atencion-al-ciudadano/peticiones-quejas-y-reclamos

e Sitio Web Institucional

"

Sitio web institucional: https://www.infotepsai.edu.co

e Canal Telef6énico

CYY

V)

Lineas de atencion: 057-8-5125770, 5126607, 5121350, 5125916.
Fax: (+57 8) 5125770.
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e (Canal Presencial
CO-2QQO
~ w .
8.4 gu fa,
Mecanismo: Ventanilla Unica

Direccién: Avenida Colombia, Sarie Bay, Institucion Universitaria de San Andrés, Providencia y Santa Catalina
— IUSAL

e Escrito

He

Radicacion formal de PQRSDF mediante comunicacion escrita
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Radicacion de Correspondencia

. )
/)

Eduéécién

Canal

Mecanismo

Ubicacion / Medio

Horario de
atencion

Descripcion

Presencial

Ventanilla Unica

Avenida Colombia, Barrio Sarie
Bay, Institucion Universitaria
de San Andrés, Providencia y
Santa Catalina - IUSAI.

Dias habiles, de
lunes a viernes,
de 8:00a.m. a
12:00 m.y de
3:00 p.m. a 7:00
p.m.

Brinda atencion
personalizada a
los ciudadanos y
direcciona las
solicitudes al
proceso
competente. Las
peticiones se
radican en el
sistema de
correspondencia
institucional,
asignandoles un
ndimero
consecutivo
para garantizar
su trazabilidad y
seguimiento.

Telefénico

Lineas de atencion

Avenida Colombia, Barrio Sarie
Bay, San Andrés Isla.
Teléfonos: (608) 5125770,
5126607,5121350y
5125916.

Dias habiles, de
lunes a viernes,
de 8:00a.m. a
12:00 m.y de
3:00 p.m. a 7:00
p.m.

Proporciona
informaciéon y
orientacion
general  sobre
los tramites y
servicios
institucionales.
Las solicitudes
recibidas por
este medio que
constituyan una
PQRSDF son
direccionadas al
canal
correspondiente
para su gestion.
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Canal Mecanismo Ubicacion / Medio Horan(_)’de Descripcion
atencion
Permite la
radicacion
formal de
peticiones,
Dias habiles, de | 4413
S . lunes a viernes, reclamosz
. Radicacion de Ventam!la Umcg, Avemda de 8:00a.m. a sugeren_mas,
Escrito . Colombia, Barrio Sarie Bay - . denuncias y
correspondencia 12:00 m.y de L
IUSAI. . ] felicitaciones,
3:00 p.m. a 7:00
o.m. Ias. cuales son
registradas y
tramitadas
conforme al
procedimiento
institucional.
Dispuesto para
recibir
sugerencias,
observaciones y
aportes de
Dias habiles, de estudiantes,
Instalaciones de la IUSAI, Iune§ RIS, fgncionarios,
. P . . . : . | de 8:00a.m. a ciudadanos y
Escrito Buzodn de sugerencias Avenida Colombia, Barrio Sarie . P
Bay. 12:00 m.y de demas ) grupos
3:00 p.m.a 7:00 |deinterés, conel
p.m. proposito de
fortalecer el
mejoramiento
continuo de la
gestion
institucional.
Permite la
recepcion de
peticiones,
quejas,
info@infotepsai.edu.co reclamos,
Disponible las 24 | sugerencias,
horas del dia. Las | denuncias y
solicitudes se felicitaciones.
. Correo electrénico tramitan durante |Las
Virtual R ~ P L
institucional los dias habiles, comunicaciones
conforme a los recibidas son
términos legales | registradas en el
vigentes. sistema de
Notificaciones judiciales: gestion
notificacion@infotepsai.edu.co documental
para su
correspondiente
L R e tramite y

Av. Colombia, Barrio Sarie Bay, San Andrés Islas, Colombia / Nit: 892400461-5

Teléfonos: (608) 5121350 — 5126607 / Fax: 5125770 / Email: serviciocliente@infotepsai.edu.co
Siguenos en nuestras redes como: @_iusai y @InstitucionUniversitarialUSAI

Vigilado MinEducacién

CODIGO: PE-PYM-REG-002

VERSION: 05
ACTUALIZACION: 23-06-2026


mailto:info@infotepsai.edu.co

usAl

Institucién Universitaria de San Andrés,

Providencia y Santa Catalina

"‘\,/*'
Educacién

Canal

Mecanismo

Ubicacion / Medio

Horario de
atencion

Descripcion

seguimiento.

Virtual

Formulario electronico
(Pagina web)

Portal institucional de la IUSAI
- Médulo de Atencion al
Ciudadano / PQRSDF.

Disponible las 24
horas del dia, los
7 dias de la
semana.

Facilita el
registro en linea
de las PQRSDF y
la consulta del
estado de las
solicitudes,
garantizando el
seguimiento y la
trazabilidad del
tramite a través
de la plataforma
institucional.

e
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INFORME EJECUTIVO
RESULTADOS

La Oficina de Control Interno realizé seguimiento a la gestion de las PQRSDF, con base en la
informacion suministrada a través del reporte de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones, remitido por la profesional de calidad de la Institucion, Jannelle Forbes
Suarez.

A partir del analisis realizado, se establecié que, durante el periodo comprendido entre el 1 de
enero y el 30 de junio de la vigencia 2026, se registro un total de 580 solicitudes,
correspondientes a Denuncias, Peticiones, Quejas, Sugerencias y Tramites. Estas fueron
gestionadas por las tres (3) dependencias responsables: Rectoria, Vicerrectoria Administrativa y
Vicerrectoria Académica, las cuales presentaron el siguiente comportamiento:

SEMESTRE 2026 TOTAL

1° semestre 580

Tabla 1: TIPO DE SOLICITUDES

Concepto Denuncias peticiones Queja Sugerencia  Tramite
1° semestre 2 260 2 4 312
TOTAL 580

La tabla evidencia que, del total de solicitudes registradas, 312 correspondieron a tramites,
260 a peticiones, 2 a quejas y 2 a denuncias y 4 sugerencia durante el periodo evaluado.
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Grafico 1: TIPO DE SOLICITUDES

TIPO DE SOLICITUD

m Denuncias

260; 45% m peticiones

312; 54%

Queja
Sugerencia

M Tramite

Area de trazado I
S

El grafico presenta la distribucion porcentual de las 580 PQRSDF registradas durante el
primer semestre de la vigencia 2026, evidenciando que los tramites constituyen la tipologia
con mayor participacion, con 312 registros, equivalentes al 54% del total. En segundo lugar,
se encuentran las peticiones, con 260 registros, que representan el 45%, consolidandose
junto con los tramites como las solicitudes de mayor demanda por parte de los grupos de
interés.

Por su parte, las sugerencias registraron 4 casos 1%, mientras que las denuncias y quejas
presentaron 2 registros cada una, con una participacion inferior al 1% del total de solicitudes
recibidas.

En términos generales, el comportamiento evidencia que el 99 % de las PQRSDF se concentra
en tramites y peticiones, lo que refleja que las necesidades de los usuarios estan orientadas
principalmente a la gestion de servicios institucionales y a la obtencién de informacion,
mientras que las quejas, denuncias y sugerencias representan una participacion minima
dentro del total de solicitudes registradas.
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Tabla 2. PQRSDF POR MES Y ESTADOS

MES Enero

Asignado 0

Febrer

marz# Abri\‘ Mayo‘ Junio

(57
Educacién

TOTAL

Tramite 0

Finalizado

0 v 0 0 0 11
0 0
0 0 1 11
23 27 92 60 78 278 558
TOTAL 580

La tabla evidencia que, durante el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio
de 2026, se gestionaron 580 solicitudes, de las cuales 558 fueron finalizadas, mientras que
11 permanecieron en estado asignado y 11 continuaban en tramite al cierre del periodo.
Estos resultados reflejan un alto nivel de gestion y respuesta por parte de la Institucion, al
evidenciar que la gran mayoria de las solicitudes fueron atendidas y concluidas dentro del

periodo evaluado.

Grafico 2. PQRSDF POR MES Y ESTADO
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El grafico evidencia que, durante el periodo comprendido entre el 1 de eneroy el 30 de junio
de 2026, la gestion de las solicitudes se concentrd principalmente en el estado "Finalizado",
registrandose 558 solicitudes, equivalentes al 96,2% del total de 580 solicitudes
gestionadas. Este comportamiento refleja un alto nivel de atencion y respuesta por parte de
las dependencias responsables.

En cuanto al comportamiento mensual, se observa un incremento progresivo en el nimero
de solicitudes finalizadas, destacandose el mes de junio con 278 casos, seguido de marzo
con 92, mayo con 78, abril con 60, febrero con 27 y enero con 23. Lo anterior evidencia una
mayor gestion y cierre de requerimientos durante el Gltimo mes del semestre.

Asimismo, al cierre del periodo se identificaron 11 solicitudes en estado "Asignado" y 11 en
estado "Tramite", las cuales representan el 3,8 % del total de solicitudes.

Observacion 1: La variacién observada en las solicitudes que permanecian en estado
"Asignado" al 30 de junio de 2026 se explica porque su término legal de atencidn vencia entre
el 6yel 21 dejulio de 2026. Lo anterior evidencia gue dichos requerimientos continuaban
en proceso de gestion dentro de los plazos establecidos, sin gque se identificaran
vencimientos o incumplimientos en los tiempos de respuesta al cierre del periodo evaluado.

Observacion 2: La permanencia de solicitudes en estado "Tramite" al 30 de junio de 2026 se
explica, en su mayoria, porque sus términos de respuesta vencian durante el mes de julio,
razén por la cual continuaban dentro del plazo legal de atencién. Sin embargo, se identificé
una solicitud con vencimiento al 16 de junio de 2026 que aun no habia sido finalizada al
cierre del periodo evaluado, aspecto que constituye una oportunidad de mejora para
fortalecer el seguimiento a los tiempos de respuesta y garantizar el cumplimiento oportuno
de los términos legales establecidos.
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TABLA 3. PQRSDF POR MES TIPO Y ESTADOS

SUGERENCIAS TRAMITES
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La tabla evidencia que, durante el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio
de 2026, se gestionaron 580 solicitudes, de las cuales 558 fueron finalizadas, mientras que
en denuncias tuvimos 2 finalizadas, 248 en peticiones finalizadas, 8 en asignado y 4 en
tramite, en quejas tuvimos 2 finalizados, en sugerencias 4 finalizados, y en tramites tenemos
302 finalizados y 7 en tramites

11 permanecieron en estado asignado y 11 continuaban en tramite al cierre del periodo.
Estos resultados reflejan un alto nivel de gestion y respuesta por parte de la Institucion, al
evidenciar que la gran mayoria de las solicitudes fueron atendidas y concluidas dentro del
periodo evaluado.

GRAFICO 3: PQRSDF POR MES TIPO Y ESTADOS
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El grafico presenta la distribucion mensual de las 580 solicitudes recibidas durante el periodo
evaluado, discriminadas por tipo de requerimiento (denuncias, peticiones, quejas,
sugerencias y tramites).

Se observa que los tramites concentraron el mayor nimero de registros con 312 solicitudes,
presentando un comportamiento relativamente constante durante los meses analizados, con
una mayor participacion en abril 80, seguido de mayo 76 y junio 78.

Las peticiones ocuparon el segundo lugar con 260 registros, evidenciando un mayor volumen
entre abril 69, mayo 60y junio 68, mientras que en los primeros meses del periodo se registrd
una menor cantidad de solicitudes.

Por su parte, las sugerencias 4, quejas 2 y denuncias 2 representaron un nimero reducido
de registros, manteniendo una participacion minima durante el semestre.

En términos generales, el comportamiento mensual evidencia que la gestion institucional
estuvo enfocada principalmente en la atencion de tramites y peticiones, los cuales
concentraron 572 de las 580 solicitudes 99%, mientras que los demas tipos de
requerimientos tuvieron una incidencia baja.

POR ESTADO
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El grafico presenta el estado de las 580 PQRSDF registradas durante el periodo evaluado,
clasificadas en Asignado, En tramite y Finalizado.

Se observa que la mayoria de los registros se encuentran en estado Finalizado, con 550
solicitudes 95%, lo que evidencia una alta capacidad de respuesta y gestion por parte de la
institucion. Por su parte, 22 solicitudes 4% permanecian En tramite, mientras que
Unicamente 8 registros 1% se encontraban en estado Asignado al cierre del periodo.

Conclusion: EI comportamiento del grafico evidencia que el 95% de las solicitudes fueron
gestionadas y finalizadas, mientras que solo el 5% permanecia en proceso (asignadas o en
tramite), lo que refleja una gestion eficiente y un adecuado seguimiento a las PQRSDF durante el
periodo evaluado.

Tabla 4. PQRSDF POR DEPENDENCIAS

VICERRECTORIA ACADEMICA

Denuncias Peticiones Sugerencia

DEPENDENCIAS R0 Correg Comeg Carreg Comeg
~ |Persondl | Personal ~ |Personal| Web | Personal | Web ~ | Persondl
Eletronico Eletronico Eletronico Eletronico Eletronico

Vicerrectona Academica

Durante el periodo evaluado, la Vicerrectoria Académica registré un total de 291 PQRSDF,
concentrandose principalmente en la categoria de peticiones, con 158 registros, equivalentes
al 54,3% del total recibido. De estas, 103 fueron radicadas de manera personal, 28 a través
del canal web y 27 por correo electronico, lo que evidencia una mayor utilizacion del canal
presencial para este tipo de solicitudes.

En cuanto a los tramites, se reportaron 128 registros, correspondientes al 44,0% del total,
distribuidos en 70 radicaciones personales, 45 por el canal web y 13 por correo electronico,
lo que refleja una alta demanda de servicios y gestiones administrativas de la dependencia.

Por otra parte, las quejas representaron Unicamente 2 casos (0,7 %), todos radicados a través
del canal web, mientras que las sugerencias alcanzaron 3 registros (1,0 %), igualmente
recibidas mediante este canal. Finalmente, no se registraron denuncias durante el periodo
evaluado.
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Grafica 4. PQRSDF VICERRECTORIA ACADEMICA.
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La grafica evidencia un claro predominio de las peticiones sobre las demas categorias,
superando a los tramites en 30 registros, equivalente a una variacion aproximada del 23,4
%. En conjunto, peticiones y tramites representan el 98,3 % del total de PQRSD recibidas, lo
que demuestra que la mayor interaccion de los usuarios con la Vicerrectoria Académica
estuvo orientada a la gestion de solicitudes y tramites, con una baja incidencia de gquejas,
sugerencias y ausencia de denuncias.

Tabla 4.1. PQRSDF VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA

Denuncias Peticiones Sugerencia Tramite

DEPENDENCIAS RO Correo Comeo Comeo Comen
Personal Persona Personal | Web Personal

Eletronico Eletranico Eletronico Eletronico Eletronico

Vicemectoria
Administraivafinanciera

Durante el periodo evaluado, la Vicerrectoria Administrativa y Financiera registré un total de
270 PQRSDF. Las peticiones fueron el tipo de requerimiento mas frecuente, con 89 registros
33%, predominando el canal web 60, seguido del canal presencial 21 y correo electronico 8.
Los tramites sumaron 171 registros 63,3%, principalmente radicados a través del canal web
169, mientras que solo se registré una 1 sugerencia 0,4% y no se presentaron denuncias ni

quejas.
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Grafica 4.1 PQRSDF VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA y FINANCIERA.
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La grafica evidencia que el concepto que predominé en el periodo de comparacion fue el de
Quejas, con 60 registros, seguido de Peticiones con 21. Sin embargo, en el periodo evaluado
se observa una disminucion significativa de las solicitudes, siendo las Peticiones el concepto
con mayor participacion 8 casos, seguido de Tramites 2 casos, mientras que no se registraron
Quejas, Denuncias ni Sugerencias. Esta tendencia refleja una reduccion general en las
PQRSDF gestionadas por la Vicerrectoria Administrativa y Financiera.

Tabla 4.2. PQRSDF RECTORIA

Denuncias Peticiones Sugerencia Tramite

DEPENDENCIAS Coreo Coreo Correo Correo Correo
~ [Personal| Web | Personal "~ |Persanal | Personal | Web " |Persanal
Eletronico Eletronico Eletronico Eletronico Eletronico

Rectoria 1 2 ( ( 0

Durante el periodo evaluado, la Rectoria registré un total de 15 PQRSDF, de las cuales 10
correspondieron a peticiones (66,7 %), 3 a tramites (20,0 %)y 1 denuncia (6,7 %). La mayoria
de las solicitudes fueron radicadas de manera presencial, seguida del canal web. No se
registraron quejas ni sugerencias en el periodo analizado.
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Grafica 4.2 PQRSDF RECTORIA.
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El grafico evidencia que la mayor cantidad de PQRSDF gestionadas por la Rectoria
corresponde a las peticiones, con 10 registros 66,7% del total, seguidas de los tramites con
3 registros 20%. Las denuncias representan 1 caso 6,7% y no se registraron sugerencias. En
total, la dependencia atendiéo 15 PQRSDF durante el periodo evaluado, predominando las

peticiones como principal tipo de requerimiento.

Tabla 4.3 PQRSDF VACIAS

Denuncias Peticiones ' Sugerencia Tramite

DEPENDENCIAS

Durante el periodo evaluado se identificaron cuatro (4) registros de PQRSDF asociados a la
dependencia "Vacias", todos radicados a través del canal web, correspondientes a dos (2)
tramites, una (1) peticion y una (1) denuncia. Se evidencio que estos registros no tenian una
dependencia ni un funcionario responsable asighados, a pesar de encontrarse con estado
"Finalizado" en el sistema. Esta situacion representa una debilidad en el proceso de gestion
de las PQRSDF, al afectar la trazabilidad de los registros, dificultar la identificacion de los
responsables de su atencion y limitar el adecuado seguimiento y control de las actuaciones

realizadas.
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Tabla 5. COMPARATIVO ENTRE LOS PERIODOS 2026-1 2025 -2

PERIODOS
CONCEPTO COMPARATIVO

2025-2

Denuncias -33,33%

Peticiones 260 294 34 -11,56%

Queja 2 4 2 50%

Sugerencia 4 3 -1 33,33%

Tramite 312 351 39 -11,11%

TOTAL 580 655 75 -11,45%

En el comparativo entre el segundo semestre de 2025 y el primer semestre de 2026 se evidencia
una disminucion del 11,45 % en el total de PQRSDF, al pasar de 655 a 580 registros, lo que
representa 75 casos menos durante el periodo evaluado.

Por tipologia, las quejas presentaron la mayor reduccion porcentual -50%, seguidas de las
denuncias -33,33%. Las peticiones y los tramites, que constituyen las categorias con mayor
volumen de registros, disminuyeron en 11,56 % y 11,11 %, respectivamente. En contraste, las
sugerencias registraron un incremento del 33,33 %, al pasar de 3 a 4 registros, lo que refleja una
mayor participacion de los usuarios mediante aportes orientados al mejoramiento de los servicios
institucionales.

En términos generales, el comportamiento evidencia una reduccion en el volumen de solicitudes e
inconformidades presentadas durante el primer semestre de 2026, manteniéndose las peticiones
y los tramites como las tipologias con mayor participacion dentro del total de PQRSD registradas.
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GRAFICA 5. COMPARATIVO VIGENCIA 2026
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La grafica comparativa evidencia una disminucion general de las PQRSDF del 11,5%, al pasar
de 655 registros en el segundo semestre de 2025 a 580 en el primer semestre de 2026. En
ambos periodos, los tramites fueron el concepto predominante, con 351 registros en 2025-I
y 312 en 2026-l, representando el mayor volumen de solicitudes. En segundo lugar, se
ubicaron las peticiones, que disminuyeron de 294 a 260. Por su parte, las denuncias y quejas
presentaron una reduccion de un caso cada una, mientras que las sugerencias aumentaron

levemente de 3 a 4 registros.

TABLA 6. PQRSDF EXTERNAS POR MES

PQRSDF EXTERNAS RECIBIDAS POR MES PORCENTUAL

Enero
Febrero

Marzo
Abril
Mayo

Junio

TOTAL Externas

Internas
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GRAFICO 6. PQRSDF EXTERNAS POR MES
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Durante el primer semestre de 2026 se recibieron 42 PQRSDF externas aproximadamente,
las cuales representan el 7,2% del total de 580 PQRSDF registradas, mientras que las 538
PQRSDF internas corresponden al 92,8%.

En cuanto a la distribucion mensual de las PQRSDF externas, junio concentr6 el mayor
ndmero de registros con 13 solicitudes 31%, seguido de febrero con 7 16,7%. Los meses de
marzo y mayo registraron 6 solicitudes cada uno 14,3%, mientras que enero y abril
presentaron la menor participacion, con 5 solicitudes cada uno 11,9%.

En términos generales, se evidencia que la mayor recepcion de PQRSDF externas se presentd
en el mes de junio, concentrando cerca de una tercera parte del total de las solicitudes
externas registradas durante el semestre.
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TABLA 6. PQRSDF EXTERNAS RECIBIDAS POR MES Y DEPENDENCIA

Educacmn

PQRSDF EXTERNAS RECIBIDAS POR MES Y DEPENDENCIA

| SEMESTRE
ENERO

Vicerrectoria Académica

Vicerrectoria Administrativa

Rectoria

Vicerrectoria Académica

FEBRERO

Vicerrectoria Administrativa

Ventanilla

Rectoria

N O O N

Vicerrectoria Académica 3
Vicerrectoria Administrativa 1
Ventanilla 0
Rectoria 2

ABRIL
Vicerrectoria Académica 0
Vicerrectoria Administrativa 1
Ventanilla 0
Rectoria 1

MAYO
Vicerrectoria Académica 1
Vicerrectoria Administrativa 6
Ventanilla 0

10

0%

50%

50%

20%

60%

0%

20%

50%

16,67%

0%

33,33%

0%

50%

50%

11,11%

66,67%
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Rectoria 2 22,22%
Vicerrectoria Académica 0 0

Vicerrectoria Administrativa 4 8 50%

Rectoria 4 50%

JUNIO CON FECHA DE VENCIMIENTO JULIO ‘

Vicerrectoria Académica 2 40%

Vicerrectoria Administrativa 1 5 20%

Rectoria 2 40%

TOTAL 42

El mes de febrero registr6 el mayor nimero de PQRSDF externas recibidas, se detalla a
continuacion:

FEBRERO

Vicerrectoria Academica 2 20%
Vicerraectoria Administrativa G 10 G60%
Ventanilla )] 0%

Rectoria 2 20%

TABLA 6.1 PQRSDF EXTERNAS RECIBIDAS POR DEPENDENCIA

La Vicerrectoria Administrativa fue la dependencia que recibié el mayor nimero de PQRSD
externas durante el primer semestre.

PQRSDF EXTERNAS RECIBIDAS POR DEPENDENCIA

VICERRECTORIA ACADEMICA 8
VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA 20
RECTORIA 14
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Grafico 6.1 PQRSDF EXTERNAS RECIBIDAS POR DEPENDENCIA

PQRSDF EXTERNAS POR
DEPENDENCIA
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v" Rectoria: 14 casos 33.33%
v Vicerrectoria Académica: 8 casos 19.05%
v" Vicerrectoria Administrativa: 20 casos 47.62%

Durante el periodo evaluado se registraron 42 PQRSDF externas, distribuidas entre las
dependencias de la siguiente manera:

v’ Vicerrectoria Administrativa: 20 casos 47,62%, concentrando la mayor participacion
de las solicitudes externas, lo que evidencia que cerca de la mitad de las PQRSDF
fueron atendidas por esta dependencia.

v' Rectoria: 14 casos 33,33%, ubicandose en segundo lugar y representando
aproximadamente una tercera parte del total de las solicitudes recibidas.

v Vicerrectoria Académica: 8 casos 19,05%, siendo la dependencia con menor
participacion en el registro de PQRSDF externas.

En términos generales, la distribucion evidencia que las PQRSDF externas se concentraron
principalmente en la Vicerrectoria Administrativa, seguida de la Rectoria, mientras que la
Vicerrectoria Académica presentd la menor proporcion de registros durante el periodo
evaluado.
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7. COMPORTAMIENTO DE RESPUESTAS PQRSDF DENTRO Y FUERA DEL TIEMPO DEFINIDO

CORRESPONDENCIA PQRSDF DENTRO - FUERA DEL TIEMPO
| Semestre - 2026

Finalizada Dentro Del Tiempo

Finalizada Fuera Del Tiempo

Radicadas en junio con fecha de vencimiento
de julio

TOTAL PQRSDF

PQRSDF DENTRO - FUERA DEL TIEMPO

HSeriesl ESeries2

Del total de 580 PQRSDF gestionadas, se observa el siguiente nivel de cumplimiento en los
tiempos de respuesta:

» 558 solicitudes fueron contestadas dentro del tiempo establecido, lo que equivale al 96
% del total.

» 1 solicitud: Observacion: Se identifico una peticion correspondiente al area Vicerrectoria
Administrativa, con fecha de creacion del 22 de mayo de 2026 y fecha de vencimiento
del 16 de junio de 2026, que al momento de la verificacidbn no registraba estado
"Finalizada", pese a haber superado el término establecido para su atencién. Esta
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situacion evidencia la necesidad de fortalecer el seguimiento y la actualizacion oportuna
del estado de las PQRSDF en el sistema.

» 21 solicitudes fueron radicadas durante los meses de mayo y junio, con fecha de
vencimiento en julio; por tal razon, al cierre del periodo evaluado no registraban estado
de "Finalizada", dado que alin se encontraban dentro del término legal para su atencion.

Vicerrectoria Administrativa

Financiera 270
Vicerrectoria Académica 291
Rectoria 15
vacias 4
total 580

Observaciéon: Durante el periodo evaluado se identificaron cuatro (4) registros
correspondientes a dos (2) tramites, una (1) peticion y una (1) denuncia, los cuales no
contaban con dependencia ni funcionario responsable asighados en el sistema. No obstante,
se evidencidé que los cuatro casos fueron atendidos y finalizados dentro de los términos
legales establecidos, por lo que esta situacion corresponde a una inconsistencia en el registro
de la informacion y no afecté el cumplimiento de los tiempos de respuesta.

En términos generales, el comportamiento observado es favorable y refleja eficiencia
operativa. No obstante, se requiere continuar fortaleciendo las acciones preventivas y de
seguimiento, con el fin de reducir el margen de incumplimiento cuando la halla y alcanzar
mayores niveles de oportunidad y efectividad en la atencion de las PQRSDF.
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RECOMENDACIONES/ ACCIONES DE MEJORA

e Implementar acciones de control que permitan identificar y corregir causas por las cuales
algunos requerimientos no cuenta con dependencia ni funcionario responsable asignado.

e Continuar realizando las jornadas en los salones principalmente a los nuevos estudiantes
para que conozcan la importancia de los PQRSDF y cual es el proceso para el tramite a
través del SIAC.

e Continuar con el seguimiento a los requerimientos recibidos en todas las dependencias
para que no se venzan los tramites abiertos.

e Continuar fortaleciendo las causas y las demoras en las respuestas de las PQRSDF.
e Continuar Fortaleciendo las alertas de vencimiento y herramientas de seguimiento.

e Disenar una estrategia que permita filtrar y diferenciar los requerimientos internos y
externos, con el fin de obtener informacion mas exacta y confiable.

De un total de 580 PQRSDF recibidas entre enero y junio de 2026, se evidencia un nivel de
atencion acorde con los tiempos y lineamientos establecidos en la normatividad vigente.

ESMERALDA RODRIGUEZ MITCHELL
Contratista Apoyo Control Interno

Reviso/Aprob6:
Andrés A. Meza Villareal
Vicerrector Administrativo y Financiera
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