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OBJETIVO GENERAL 

Verificar el cumplimiento de los procedimientos y normatividad 
relacionada con el manejo de las Peticiones, Quejas, Reclamos, 
Sugerencias, Denuncias y Consultas (PQRSDC) en la Universidad 
Surcolombiana. 

OBJETIVO ESPECÍFICO 

Verificar que las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, 
Denuncias y Consultas, realizadas en el periodo 2019-1 cumplan con 
los términos establecidos en la Resolución 211 del 24 de agosto de 
2018. 

ALCANCE 

Se verificarán 	las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, 
Denuncias y Consultas, tramitadas en las diferentes dependencias de 
la Universidad Surcolombiana a través del sistema de información que 
posee la Institución, registradas durante el período 2019-1, analizando 
el cumplimiento y analizando los controles específicamente los 
tiempos establecidos, permitiendo así, conceptuar el grado de 
oportunidad en la respuesta y/o satisfacción del pedimento. 

PROCEDIMIENTO 

✓ Inspeccionar los registros de las PQRSDC, del periodo a evaluar, 
realizadas por medio del sistema que se encuentra en el Portal 
Institucional, teniendo en cuenta lo establecido en el procedimiento. 
✓ En la fase de planeación del seguimiento se analizó la 
normatividad interna y externa aplicable. 
✓ En la etapa de ejecución se verificaron y analizaron los 
documentos soportes de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencia, 
denuncias y consultas. 
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DESARROLLO: 

V Se solicita el reporte de seguimiento y control correspondiente al 
año 2019-1. 

v Conforme al reporte se identifican 591 registros en el primer 
semestre de 2019 (enero a junio) así: 

Peticiones: 189 
Quejas: 	66 
Reclamos: 41 
Sugerencias: 2 
Denuncias: 11 
Consultas: 282 

Una vez revisado y analizada la información se pudo observar y 
constatar lo siguiente: 

1. El reporte establece el consecutivo en el Código. 

2. Basados en los 591 registros que se realizaron durante el tiempo 
comprendido entre el 1° de enero y el 30 de junio contemplan la 
fecha de solicitud y la fecha de respuesta, las cuales fueron 
atendidas oportunamente en su gran mayoría. Algunos de los 
registros que se hicieron en los últimos días del mes de junio se 
respondieron en el mes de julio, debido a que la Institución se 
encontraba en periodo de vacaciones. 

3. El reporte no clasifica la intensión. (PQRSDC) 

A. PETICIONES: Se realizaron 189 registros, de los cuales, 33 
peticiones repetidas; 16 registrados en junio atendidos en julio 

de 2019. 9 veces se repitió la petición formulada por WENDY 

VANESSA VANEGAS PERDOMO, a la que respondieron las 7 

facultades, la Vicerrectoría Académica y la oficina de planeación, 
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Aparecen 15 registros en junio contestados o atendidos en julio 
de 2019. 

El registro 5252 fue atendido dentro del tiempo establecido, sin 

lograr dar la respuesta correcta o concreta para que el 

peticionario tuviera a bien hacer lo pertinente para solucionar su 
inquietud. 

B. QUEJAS: De los 66 registros considerados como quejas, se 

pudo observar que el registro 5259 (pág.233) lo hace un docente 

en calidad de Jefe de Programa preocupado por el normal 

desarrollo de las actividades académicas afectadas por el 

consumo de sustancias psicoactivas. 

El registro 5346 como muchos otros (5371....), fue atendido 

informando que un funcionario de la dependencia daría la 

solución, a través de un número telefónico. 

El registro 5350 no contiene respuesta. Solo se encabezó. 

Los registros 5217 y 5218 están repetidos. 

C. RECLAMOS: Los 40 reclamos se respondieron de conformidad 

a lo expreso en la normatividad (Resolución 211 del 24 de 

agosto de 2018). El registro 5180 no tiene respuesta — es de 
prueba. 

El registro 5269 dirigido al Centro de Admisiones, Registro y 

Control Académico NO responde con precisión el reclamo; como 
también lo hicieron con el registro No. 5434. 
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NIT 891180081U-es registros comprendidos entre 5208 y 5232 corresponden a 

un mismo interés relacionado con el normal desarrollo de la 

asignatura psicolingüística para los estudiantes de diferentes 

programas de la institución. El caso corresponde al cambio de 
maestro. 

Los registros 5541, 5542 y 5543 se repiten. 

Los registros 5308 y 5309 se respondieron el mismo día y a la 
misma hora (se repiten). 

En el registro 5447 se solicita la expedición de un documento al 

Centro de Admisiones Registro y Control Académico, o que 

guíen a la persona por cuanto lo necesitan con urgencia y la 

dependencia lo remite a la GUIA PASO a PASO que 

corresponde al instructivo de admisiones y como si fuera poco lo 

invitan a que se detenga en el parte de los Regímenes 

Especiales, considerándose como un desconocimiento total de 

las acciones que se llevan a cabo para la atención a los 

estudiantes, egresados, entre otros, que presta este centro. 

Dos (2) de los reclamos registrados en el mes de junio se 

respondieron en el mes de julio, con el sustento de encontrarse 
la Universidad en periodo de vacaciones. 

D. SUGERENCIAS: 2 registros. No más hubo durante el primer 
periodo de 2019, todos atendidos dentro de los términos. No se 
evidencia novedades. 
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N 11E391 1 8008D2E NUNCIAS: 11 registros para este ítem. Se evidencia que se 

repiten 4 registros, lo que significa que en realidad solo hubo 7 

denuncias, de las cuales una (1) se recibió en junio y se contestó 
en julio de 2019. 

La asesoría para el registro 5257, más que una respuesta fue 

mal concebida, por cuanto el procedimiento a seguir no es el 

indicado por la persona que respondió el requerimiento. 

La persona que respondió la denuncia registrada en el 

consecutivo 5305 debió hacer traslado, o por lo menos informar a 

la oficina competente para que se pudiera atender de la mejor 

manera. El caso que nos ocupa está relacionado con acciones 
judiciales que no son de nuestro alcance. 

Hubo solamente un registro realizado en junio que se respondió 
en julio de 2019. 

F. Las CONSULTAS realizadas fueron 282 y pueden ser de varios 
tipos: telefónica, ventanilla y en la Página Web. 

La orientación o respuesta que se hizo fue dentro del tiempo 
establecido pero en la fecha límite para la consulta 5238, lo que 
no le permitió a la persona tener la posibilidad de solucionar su 
inconveniente. 

Se responde el numeral 5256 sin tener la certeza de que lo 
escrito estaba correcto, precisamente el número telefónico no 
permitió a la persona consultar de nuevo por ese medio. 

La respuesta a la consulta 5401 no es la correcta. La 
información que se suministre a través de este portal No debe 
crear falsas expectativas en situaciones académico-. 
administrativas que son de carácter oficial y público. 
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Ahora bien, además de los PQRSDC en el mismo aplicativo se 
evidencia que 19 de las mal llamadas peticiones, el texto lo 
refiere como Derecho de Petición, por cuanto invocan el artículo 
23 de la Carta Magna, de los cuales 4 se repiten y que el reporte 
no las identifica. 

CONCLUSIONES 

1. Se evidenció cumplimiento de la Resolución 211 del 24 de agosto 
de 2018, específicamente lo establecido en el Artículo 7° 
"Términos para resolver peticiones" 

2. En un 94.25% se respondió con oportunidad y contundencia 
atendiendo la necesidad para cada caso. 

3. El 5.75 % de los requerimientos quedaron pendiente para 
responder en el mes de julio. 

4. En un 7.95% de los registros se repiten la necesidad, sin 
embargo se evidencia la respuesta. 

5. Las respuestas formuladas el día de vencimiento de términos no 
dio la oportunidad a la persona para que pudiera haber hecho 
otro tipo de pregunta. 

6. Las consideradas respuestas pero que en realidad son 
comunicaciones, NO cumplen con el objetivo de la resolución 
166de 2013; considerándose como no conformidad de la 
respuesta o atención. 

7. Las respuestas, asesoría y orientaciones que se puedan dar 
conforme a lo sugerido (PQRSD), debe ser precisas y claras, con 
la convicción de que la atención produzca satisfacción. 
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responsable del tema en cuestión, sin que ella fuere la 
administradora del aplicativo. 

9. En el contenido de respuesta NO se debe mencionar a personas 
responsables de dar solución. Solo debe indicar la Unidad y/o 
Oficina competente. 

10. Las respuestas deben ser redactadas con lenguaje 
adecuado para que sean entendidas y tenidas en cuenta en el 
logro de la solución de lo solicitado. 

RECOMENDACIONES: 

1. Dar cumplimiento a los términos establecidos en la Resolución 
211 del 24 de agosto de 2018 al 100%. 

2. Realizar los ajustes técnicos al sistema de información con el 
propósito de obtener los reportes necesarios para el respectivo 
análisis. 

3. Realizar campañas para el reconocimiento de las herramientas 
que tiene establecidas el sistema de PQRSDC. 

4. Fomentar el reconocimiento de lo establecido en la Resolución 
211 del 24 de agosto de 2018 y cumplimiento por parte de las 
dependencias que hacen parte integral de la estructura orgánica 
de la Institución. 

5. Hacer énfasis que los servidores públicos en virtud de sus 
competencias deben recepcionar y atender los PQRSDC. 

í 

RÁ  -A I   0-)) 	 (V‘I Elaborador por: m 	EL VA ENZU LA ORA 
Profesional Espec alizad 
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