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INTRODUCCION

El presente informe semestral tiene como propasito evaluar la gestion de las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) tramitadas por la Universidad
durante el primer semestre de la vigencia 2026, con el fin de verificar el cumplimiento de la
normatividad vigente, la oportunidad en la atencion de las solicitudes y la eficacia de los
mecanismos institucionales de respuesta a la ciudadania.

Este seguimienta se realiza en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474
de 2011, que establece la obligacién de las entidades piblicas de garantizar una adecuada
gestion de las PQRSD y asigna a la Oficina de Control Intemo la responsabilidad de evaluar
este proceso y presentar informes periddicos a la administracion.

Los resultados consolidados permiten identificar tendencias, fortalezas, riesgos y
oportunidades de mejora en la gestién de las PQRSD, constituyendose en un insumo para
la toma de decisiones orientadas al fortalecimiento del Sistema de Control Interno, la
transparencia institucional, la mejora continua y la calidad del servicio prestado a la
ciudadania.
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1. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL: Evaluar la gestion de las Peliciones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD) tramitadas por la Universidad durante el primer
semestre de la vigencia 2026, verificando el cumplimiento de los términos legales, la
oportunidad de las respuestas y la efectividad del proceso de atencion al ciudadano.

OBJETIVO ESPECIFICO.

1. Verificar que las respuestas a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
presentadas por la ciudadania cumplan con los terminos establecidos por la ley.

2. Utilizar la informacion de las PQRSD para identificar las causas raiz de los problemas
mas frecuentes.

3. Comprobar que los datos presentados para la realizacién del informe correspondan a
las generadas por el sisfema de peticiones, quejas, reclamos y denuncias de la
Universidad.

2. ALCANCE:

Camprende fodos los tramites de PQRSD del Primer semestre de 2026

3. MARCO LEGAL

Constitucion Politica de Colombia, art. 20, 23 y 74, Ley 1755 de 2015, Ley 1437 de 2011,
articulos 73 y 76, Ley y 1474 de 2011, Circular externa No. 01 de 2011 del Consejo Asesor
de Gobierno en materia de control intemo de las entidades del orden nacional y territorial,
articulos 12 y 14 del Decreto 019 de 2012 , Decreto 2641 de 2012 “Por el cual se
reglamenta los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011, ley 1712 de 2014, Ley 1712 de
2014, de Transparencia y del derecho de acceso a la informacian publica enire ofras

4. METODOLOGIA

La metfodologia para la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias (PQRSD) de la Universidad tiene como proposito garantizar una atencion
oportuna, fransparente y eficiente a la comunidad universitaria y a la ciudadania en general,
en concardancia con la normativa vigente y los principios de calidad del servicio publico.

Para tal efecto, se establece un procedimiento estructurado que comprende las siguientes
etapas: recepcion de las PQRSD, regisiro y clasificacion, andlisis y asignacion a las
dependencias competentes, gestién y emision de la respuesta, cierre de la PQRSD vy,
finalmente, seguimiento y evaluacién. Esta tltima fase es realizada por la Oficina de Control
Interno, la cual analiza el comportamienta y la gestion de las solicitudes durante el semestre,
con el fin de identificar oportunidades de mejora y fortalecer los procesos institucionales.
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5. DESARROLLO

De acuerdo con la informacion suminisirada por la profesional Kelly Arias segtn
instrucciones de la Profesional Especializada Sofia Solier, se pudo establecer que, en el
periodo comprendido entre el 10 de enero al 30 de junio de 2026, las peticiones, quejas,
reclamos y denuncias fueron un total de 205 las que presentaron el siguiente

comportamiento:
Tabla 1: Tipo de solicitud
Concapto Paticiones Quejas Reclamos Denuncias Total
FHrimestre 78 9 11 3 101
Il trimestre 84 1 8 1 104
Total 162 20 19 4 205

Fuente: Propiz Oficina Control Intemo

Del total de 205 PQRSD registradas durante el periodo evaluado, 1as peticiones representan
el 79% (162), las quejas el 10% (20), los reclamos e! 9% (19) vy las denuncias el 2% (4).

Grafico 1: Tipo de Solicitudes.

Se observa que las peticiones son el 78%, las Quejas con el 10% y las reclamaciones can
el ofro el 9% y denuncias 2%
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La disiribucion evidencia que las petliciones constituyen el principal tipo de solicitud
presentada paor los usuarios, lo que refleja que el sistema es utilizado principalmente para
la gestion de tramites, solicitudes de informacion y requerimientos administrativos.

Las quejas y los reclamos representan conjuniamente el 19% del total, porcentaje que
evidencia la existencia de inconformidades frente a la prestacién del servicio, aunque en
una proporcion considerablemente menor respecto de las peticiones.

Finalmente, las denuncias corresponden tnicamente al 2%, comportamiento gue indica una
baja ocurrencia de hechos que ameriten acituaciones relacionadas con posibles
irregularidades.

En conjunto, la distribucion refleja una predominancia de solicitudes informativas y de
gestidn, con un nivel moderado de inconformidades y una baja incidencia de situaciones
criticas.

Tabla 2: PQRSD por mes y estado

Mes Abilerta Cerrada Suspendidas Total
Enero g 18 2 29
Febrero 5 33 1 39
Marzo 11 19 3 33
Abril 7 22 2 31
Mayo 11 22 1 34
Junio 17 20 2 39
Total 60 134 11 205

El analisis del estado de las PQRSD muestra que febrero regisird e mayor namero de
solicitudes cerradas, seguido de abril y mayo, lo que refleja una mayor capacidad de
respuesta durante dichos meses.

Por su parte, junio concentrd el mayor niimero de solicitudes abiertas, situacion que puede
asociarse al incremento de requerimientas presentado al finalizar el semestre académico.

En cuanto a las solicitudes suspendidas, marzo registrd el mayor niimero de casos,
posiblemente debido a requerimienios de informacién adicional o a situaciones
administrativas que impidieron su cierre oportuno,

En general, estos resultados permiten identificar patrones de comportamiento mensual que
facilitan la toma de decisiones para mejorar la planificacion, asignacion de recursos y
seguimiento de las salicitudes.
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Grafico 2: PQRSD por mes y estado

PQRSD por Mes y Estado
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El mes de febrero hubo mas solicitudes, seguido por mayo y junio.

Tabla 3: PQRSD por mes, tipo y estado

Mes Peticiones Quejas Redlamos Benuncias TOTAL
Abler | Cerra Susp | Abier | Cerra | Sus i Abler | Cerra | Susp | Abler | Cerra | Sus

Ene 5 11 2 1 3 : 0 2 4 0 1 1} . 0 29
Feb 2 26 1 3 2 0 0 4 0 0 1 0 39
Mar 10 18 3 ] 4] 0 1 4] 0 0 1 0 33
Abrll 5 20 2 i} 2 i} 1 0 i 0 0 a 30
Mayo 8 16 1 3 2 0 0 4 0 1 0 0 35
Jun 18 14 2 0 4 i} 1 2 0 0 0 0 39
Total 46 105 11 7 13 0 § 14 ] 2 2 0 205

En los meses de febrero y junio hubo mas peticiones, mas quejas y reclamos.

El anélisis de PQRSD por mes, tipo y estado muestra que en los meses de febrero y junio
se concentrd el mayor numero de peticiones, quejas y reclamos, lo que evidencia un
incremento significativo en la interaccidn de los usuarios durante estos periodos.
Este comportamiento puede asociarse a un aumento en la demanda de servicios, mayor
uso de los canales de atencidn o situaciones operativas propias de dichos meses, lo cual
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impactd directamente en el volumen de solicitudes recibidas. Asimismo, el hecho de que
los meses en mencién lideran tanto en peticiones como en quejas y reclamos sugiere Ia
necesidad de reforzar la capacidad de atencién y seguimiento, con el fin de mantener la
oportunidad y calidad en la respuesta.

En general, febrero y junio se identifican como meses criticos en la gestién de PQRSD, por
lo que su analisis resuita clave para la planeacion y mejora continua del servicio.

Grafico 3. Por Dependencias

PQRSD POR DEPENDENCIAS
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El 59% corresponde a las oficinas y vicerrectorias, el 32% a los programas y el 9% a las
facultades

El analisis por dependencias evidencia que el 59% de las PQRSD comresponde a las
oficinas y vicerrectorias, o cual indica que estas areas concentran la mayor interaccion con
los usuarios, debido a su rol transversal en la gestion administrativa y académica.

Por su parte, los programas representan el 32%, reflejando una pasticipacion relevante
asociada principalmente a procesos academicos, atencion a estudiantes y framites propios
de cada programa.

Finalmente, las facultades concentran el 9%, lo que sugiere un menor volumen de
solicitudes, posiblemente porgque muchas gestiones se canalizan previamente a través de
oficinas, vicerrectorias o programas.

En términos generales, esta distribucidon permite identificar las areas con mayor carga de
atencion, facilitando la toma de decisiones para fortalecer procesos, optimizar recursos y
mejorar la calidad del servicio institucional.
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Tabla 4: {Oficinas y Vicerrectorias)
Dependencias {(Oficinas y Vicerrectorias Abiari:as Cerradas Suspandid TOTAL. %
as
Registro y diploma 1] 4 4 3%
Vicerrectoria de dogencia 7 o 0 7 5,79%
Secretaria General 1 3 0 4 3.31%
vicerrectoria de Investigacidn 2 0 0 2 1,66%
Atencién al Cludadano 0 7 0 7 5,79%
Financlera 2 10 1 13 10,74%
Registro y Control 9 57 3 69 57,02%
Consultorio Juridico 1 0 0 1 0,83%
Vicerrectoria Administrativa 2 0 a 2 1,85%
CDS Darién 0 1 (4} 3 2,48%
Centro de Lenguas 1 1 0 1 0,83%
Control Interno 1 0 0 1 0,83%
Bienestar Universitario 0 1 g 1 0,83%
Talento Humano 6 1] 0 6 4,96%
Total general 33 B4 4 121 100%
Se observa que las oficinas que mas recibieron PQRSD 'son Registro y Control con el
&7,02%, Financiera con el 10,74%, y posteriormente con el 5,79% vicerrectoria de docencia
y atencidn al ciudadano.
Tabla 5. PQRSD por dependencias (Facultades)
FACULTADES Abiertas Cerradas | Suspendid TOTAL %
Facuitad de ingeniena o 1 %s 1 5%
Facultad de Derecho y Clenclas Politicas 5 4 0 9 47%,
Facultad de clencias de la educacién 1 0 0 1 5%
Facultad de ciencias Sociales y Humanas 0 3 0 3 16%
Facultad de cienclas de administ. y contables 6] 2 o 2 1%
Facultad de artes 3 0 i} 3 16%
Total 9 10 0 19 100%

La Facultad que mas recibio solicitud fue Derecha y Ciencias Politicas con el 47% y por

consiguiente las facultades de ciencias Sociales y Humanas y de artes con el 16%.
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Tabla 6. PQRSD por dependencias (programas)

Programas Abiertas Cerradas | Suspendida TOTAL %
Administracion de Empresas 1 12 ; 18 245,
Arquitectura o 3 0 3 5%
Contaduria 'J 1 4 2 7 11%
Inganieria Ambiental * g 1 1] 7 11%
Ingenieria Civil a 3 i} & 9%
Ingenieria industrial o) 1 0 1 2%
Telecomunicaciones o 2 0 2 3%
LIG lenguas modernas o) 1 0 1 fei
LIC Ciencias socizles o 1 i) 1 29,
Licenciatura en inglés y francés 0 3 2 5 894
Licenciatura en Clencias Naturales 1 2 0 3 5%
Licenciatura an educacidn infantil o 1 o 1 2%
Licenciatura en Matematicas 2 0 0 2 3%
Psicologia y) 1 0 1 204

_Trabajo social 4 4 0 8 12%,
Derecho 1 0 0 1 2%
Maestria en Clencias Educacion o 1 0 1 2%,
Total 19 40 7 86 100%

Los Programas con mas solicitudes son Administracion de Empresa con el 24%, luego le
sigue Trabajo social con el 20% y Contaduria piblica e ingenieria ambiental con el 11%.

Grafica por Dependencias
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Se observa gue los usuarios con mas solicitudes son los estudiantes con 155 solicitudes,
seguidos por los egresados con 34 solicitudes.

Tabla 7. PQRSD POR USUARIOS: abiertas cerradas y suspendidas

Concepto Ablertas Cerradas Suspendid Total %
as

Cludadanos 5 5 2 12 6%

Contratistas 0 0 1 1 0%
Docentes 2 1 0 3 1%
Egresados 7 24 3 34 17%
Estudiantes 45 104 6 155 76%
Total 59 134 12 205 100%

El andlisis de los usuarios gue realizan solicitudes muestra que los esiudiantes concentran
la mayor parte con un 76%, lo que evidencia que este grupo es el principal usuario de los
canales de PQRSD, probablemente por su necesidad constante de informacion, tramites
académicos y seguimiento a procesos institucionales.

Los egresados representan el 17%, indicando que mantienen cierta interaccion con la
institucion, aunque en menor medida, generalmente vinculada a certificados, consuitas o
seguimienta a tramites finales.

Los ciudadanos externas, con un 6%, realizan pocas solicitudes, reflejando que la mayoria
de la gestion de PQRSD esta centrada en la comunidad académica interna.

En cuanto a las solicitudes abiertas, los estudiantes también lideran, seguidos por los
egresados, lo que sugiere que la mayor carga pendiente de atencidn se concentra en estos
grupos, reforzando la necesidad de priorizar la gestion eficiente para los usuarios intemaos
y garantizar respuesta oporiuna.
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Grafico 5: PQRSD por Usuario y Estado

Las abiertas son el 30 %, las cerradas el 69 las susdlas 15%

Tabla 8; Comparativo entre 2026-1 con, 2024-2, 2025-1 y 2025-2

CONEPTO PERIODOS
2024-2 | 2025-1 | Comparativ | 2025-1 | 2025-2 | Comparativo | 2025-2 2026-1 | Comparativo
a
Peticiones 317 224 93 224 249 -25 249 162 87
Quejas 53 24 29 24 55 KT 55 20 35
Reclamos 86 30 3s 30 52 -22 52 19 33
Denuncias 4 0 4 0 4 4 4 4 (1]

1. Comparacion 2024-2 vs 20251
» Peticiones: disminuyeron 93, indicando una reduccion importante en solicitudes
generales.
+ Quejas: disminuyeron 29, mostrando una menor cantidad de inconformidades
registradas.
Reclamos: disminuyeron 36, lo que refleja menos conflictos formales.
Denuncias: disminuyeron en 4 casos, pasando de 4 en 2024-2 a 0 en 2025-1.

Entre 2024-2 y 2025-1 se evidencid una disminucién en todas las categorias de PQRSD.
Esta reduccion puede asociarse a mejoras en la gestion institucional, una menor demanda
de los canales de atencion o una mayor efectividad en la resolucion de situaciones antes
de convertirse en PQRSD; sin embargo, estas causas deben confirmarse con informacion
adicional.
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2. Comparacion 20251 vs 2025-2
e Peticiones: aumentaron en 25 casos, pasando de 224 a 249,
e Quejas: aumentaron en 31 casos.
¢ Reclamos: aumentaron en 22 casos.
¢ Denuncias: aumentaron en 4 casos.

En comparacion con el semestre anterior, duranie 2025-2 se presentd un incremento en
todas las categorias de PQRSD, especialmente en quejas y reclamos, lo que evidencia un
mayor uso de los canales de atencién o un aumenio en las situaciones reportadas.

3. Comparacién 2025-2 vs 2026-1

¢ Peticiones: disminuyeron en 87 casos, pasando de 249 a 162.
-« Quejas: disminuyeron en 35 casos.

e Reclamos: disminuyeron en 33 casos.

« Denuncias: se mantuvieron estables, regisirando 4 cascs en ambos periodos.

Entre 2025-2 y 2026-1 se observa una disminucion en las peticiones, quejas y reclamos,
mientras que las denuncias permanecieron estables. La mayor reduccion se presento en
las peticiones, lo que podria estar asociado con una menor demanda de los canales de
atencidn o con mejoras en la gestion institucional; sin embargo, estas posibles causas
deben analizarse con informacién adicional.

Grafico 6: Comparativo entre 2026-1 con 2024-2, 2025-1y 2025-2
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6. CONCLUSIONES

El analisis comparativo de las PQRSD durante los periodos 2024-2 a 2026-1 evidencia un
comportamiento variable en el volumen de registros, con una disminucian general enire
2024-2 y 2025-1, un incremento en 2025-2 y una nueva reduccion en 2026-1.

Las peficiones constituyen el tipo de requerimiento con mayor participacion durante todos
los periodos analizados. No obstante, presentaron una reduccion significativa de 317 casos
en 2024-2 a 162 en 2026-1, lo que representa una disminucion bastante notable respecio
al inicio del periodo evaluado.

Las quejas y los reclamos mostraron un comportamiento similar, con una disminucion en
2025-1, un incremento durante 2025-2 y una reduccion nuevamente en 2026-1. Aunque el
ultimo periodo registra los valores mas bajos de la serle (20 quejas y 19 reclamos), el
aumento observado en 2025-2 evidencia la necesidad de mantener el seguimiento sobre
los faciores que generan estas manifestaciones.

Las denuncias registraron un comportamiento estable al cierre del analisis. Después de no
presentarse casos en 2025-1, volvieron a registrarse cuatro (4) denuncias en 2025-2 y el
mismo nimero en 2026-1, por lo que resulta pertinente maniener el monitoreo y analisis de
estos eventos debido a su naturaleza e impacto institucional.

Las variaciones abservadas entre [os periodos analizados reflejan cambios en el
comportamiento de las PQRSD que podrian estar asociados a las situaciones
excepcionales presentadas al interior de la institucion, tales como interrupciones en el
desarrollo normal de las aclividades académicas y administrativas, modificaciones en los
cronogramas institucionales y otras contingencias que incidieron tanto en la prestacion de
los servicios institucionales como en Ios niveles de permanencia estudiantil, situacion que
se refleja en los indicadores institucionales de desercién y que pudo influir en el
comportamiento de las PQRSD durante los periodos analizados, siendo la comunidad
estudiantil, [a cual representa el mayor porcentaje de usuarios que hacen uso de los
canales de atencion. En consecuencia, las variaciones registradas evidencian la
importancia de continuar fortaleciendo las estrategias de comunicacion, atencion al
usuario y seguimiento a los procesos institucionales, con el fin de mitigar el impactio de
este {ipo de situaciones sobre la percepcion y satisfaccion de la comunidad académica.

7. RECOMENDACIONES

1. Mantener y fortalecer los mecanismos de atencidén al usuario, asegurandoc la
estandarizacion de procesos y el cumplimiento de los tiempos de respuesta,
especialmente en las peticiones.

2. Implementar estrategias de mejora continiia orientadas a reducir la recurrencia de
quejas ¥y reclamos, mediante el andlisis de causas raiz y la optimizacion de los procesos
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asociados Asignar los recursos necesarios a oficinas y vicerrectorias, donde se
concentra la mayor carga.

3. Fortalecer la articulacién entre dependencias para agilizar la gestion de soliciludes que
requieren intervencion de multiples areas, con el fin de reducir los tiempos de cierre

4. Priorizar la atencién a estudiantes, mejorando tiempos de respuesta y canales digitales.

5. Ewvaluar y optimizar la capacidad operativa en periodos de alta demanda, con el fin de
mantener los niveles de eficiencia en la atencidn.

6. Solicitar a la Oficina de GTIT la traduccion al espafiol de los items que aln se
encuentran en otro idioma dentro del archive Excel filtrado con la informacion, con €l fin
de garantizar la correcta comprensidn, analisis y uso de los datos por parie de ios
responsables del proceso.

7. Realizar jornadas informativas y de sensibilizacion en los salones de clase, dirigidas
especialmente a los estudiantes de nuevo ingreso, con el proposiio de socializar la
importancia de fas PQRSD, asi como los pasos adecuados para su radicacion oporiuna
a través del sistema SIAC.

8. Garantizar que todas las solicitudes recibidas de manera manual o por canales
diferentes al SIAC sean registradas oportunamente en el sistema, con el fin de mantener
actualizada la base de datos y asegurar la trazabilidad integral del procesa de atencion
al ciudadano.

9. Actualizar y socializar periddicamente los procedimientos asociados a la gestion de
PQRSD, asegurando que el personal involucrado conozca claramente sus
responsabilidades y el uso adecuada del sistema SIAC.

10. Fortalecer la cultura de! autocontral y la mejora continua, promoviendo la realizacion de
ejercicios periddicos de autoevaluacién que permitan identificar oportunidades de
mejora y contribuyan al cumplimiento de las metas y objetivos institucionales.
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