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INFORME DE AUDITORIA /SEGUIMIENTO

Fecha de emision del Informe

1. INFORMACION GENERAL:

Aspecto Evaluable (Unidad Gestion Documental —Gestion Administrativa y Legal
Auditable):

Lider de Proceso / Jefe(s) Lideres de proceso Umayor
Dependencia(s):

Cumplir con lo dispuesto en el articulo 5° del Decreto
2641 del 17 de diciembre de 2012, reglamentario de los
articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011 y realizar el
seguimiento a los mecanismos institucionales de atencion
al ciudadano, con el propésito de verificar la eficacia y
oportunidad en la gestion y respuesta a los
requerimientos presentados.

Objetivo de la Auditoria:

Analizar la informacion recopilada, con el fin de identificar
las variables de desempefio asociadas a la atencién de
las  peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias (PQRSFD) tramitadas por la
Institucién Universitaria Mayor de Cartagena, permitiendo
con ello establecer indicadores de gestion que sustenten
procesos de mejora continua.

Verificar y analizar las acciones realizada por la
Institucién Universitaria Mayor de Cartagena en relacion
Alcance de la Auditoria: a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias (PQRSFD) registradas y
gestionadas durante el primer semestre del afio 2025.

Para el alcance y despliegue de esta auditoria, se tomé
como referente el marco legal vigente, asi como lo
reglamentado por la Institucion. El desarrollo de esta se
da a través del analisis y evaluacion de los soportes
documentales y digitales facilitados

Criterios de la Auditoria:
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o Prueba de recorrido

o] Inspeccion y analisis de los
documentos requeridos.

1.1 INTRODUCCION

La Oficina Asesora de Control Interno, en cumplimiento de sus funciones y conforme
a lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, presenta el informe de
seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD)
correspondiente al periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2024.
Este informe tiene como propdsito verificar el desempenio institucional en cuanto a
la oportunidad, suficiencia y calidad de las respuestas brindadas, asi como formular
las recomendaciones pertinentes que contribuyan al mejoramiento continuo de la
entidad.

Es importante destacar que estos mecanismos constituyen herramientas legales a
través de las cuales la ciudadania puede presentar solicitudes ante cualquier
entidad publica o privada. En el caso de la UMAYOR, dichas solicitudes son
recibidas mediante los siguientes canales institucionales: Ventanilla Unica
(presencial), correo electronico a.ventanillaunica@umayor.edu.co,
notificacionesjudiciales@umayor.edu.co y la pagina web
https://umayor.edu.co/pqrs.

Lo anterior se enmarca en lo dispuesto por el articulo 23 de la Constitucion Politica,
el cual establece que: “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener
pronta resoluciéon”.

Este documento refleja el andlisis de la informacién recopilada y los resultados
obtenidos a partir de las distintas modalidades de requerimientos recibidos por la
UMAYOR, mediante el uso de estadisticas que reflejan el comportamiento de dichas
solicitudes. Se incluye ademas un analisis detallado por dependencia y una vision
general de la Institucién, asi como un comparativo con el primer semestre del afo
2023.


mailto:notificacionesjudiciales@umayor.edu.co
https://umayor.edu.co/pqrs
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1.2 OBJETIVOS

1.21 General:

Cumplir con lo dispuesto en el articulo 5° del Decreto 2641 del 17 de diciembre de
2012, reglamentario de los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 201.

1.2.2 Especificos:

Realizar el seguimiento a los mecanismos institucionales de atencién al
ciudadano, con el propdsito de verificar la eficacia y oportunidad en la
gestion y respuesta a los requerimientos presentados.

Analizar la informacion recopilada, con el fin de identificar las variables
de desempefio asociadas a la atencidn de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias (PQRSFD) tramitadas
por la Institucion Universitaria Mayor de Cartagena.

Sugerir indicadores de gestion en caso de evidenciar debilidades en el
proceso mejora continua.

Verificar la efectividad de los controles asociados a las unidades
evaluadas y el alcance auditado.

Generar informe producto del seguimiento y la evaluacion aplicada

1.3 ALCANCE

Verificar y analizar las acciones realizada por la Institucion Universitaria Mayor de
Cartagena en relacion a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones
y denuncias (PQRSFD) registradas y gestionadas durante el primer semestre del

ano 2025.



INSTITUCION UNIVERSITARIA
MAYOR DE CARTAGENA

UMAYOR

INFORME DE AUDITORIA DE

CODIGO FT-SC-005

VERSION 1

CONTROL INTERNO

FECHA 03/02/2025

PAGINA Pagina 4 de 19

1.4

MARCO LEGAL

Marco Normativo

Disposicion / Lineamiento

Constitucion Politica de
Colombia 1991

La Constitucion es norma de normas. En todo caso de incompatibilidad entre
la Constitucién y la ley u otra norma juridica, se aplicaran las disposiciones
constitucionales.

Ley 87 de 1993

Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las
entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones.

Ley 1474 de 2011

Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del
control de la gestién publica.

Ley 1755 del 2015

La cual regula el derecho fundamental de peticién

Ley 1712 de 2014

Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso
a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones".

Decreto 2573 de 2014

A través del cual se establecen los lineamientos generales de la estrategia de
Gobierno en linea.

Ley 1757 de 2015

Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocioén y proteccion del
derecho a la participacién democratica - Rendicién de Cuentas.

Decreto Ley 2195 de 2022

Por medio de la cual se adoptan medidas en materia de Transparencia,
Prevencién y lucha contra la Corrupcién y se dictan otras disposiciones.

Decreto 124 de 2016.

Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 2 del Decreto 1081 de
2015, relativo al Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano.

Decreto 1122 de 2024

Por el cual se reglamenta el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, modificado por
el articulo 31 de la Ley 2195 de 2022.

Guia de Administracion de
Riesgos y Diseno de
Controles

El Departamento Administrativo de la Funcién Publica, como entidad técnica,
estratégica y transversal del Gobierno nacional, pone a disposicion de las
entidades la metodologia para la administracién del riesgo.

Guia para la gestion del
riesgo de corrupcién 2015

Instrumento de tipo preventivo para analizar, valorar, tratar, comunicar,
monitorear, revisar y realizar seguimiento a los riesgos de corrupcion.

Modelo Integrado de
Planeaciéon y Gestion -
MIPG

Marco de referencia para dirigir, planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar
y controlar la gestiéon de las entidades y organismos publicos.

Fuente: Elaborado por el auditor.
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1.5 METODOLOGIA

La metodologia aplicada se estructurd en tres fases principales: planeacion, ejecucion vy,
resultados y comunicacion, con el fin de tener una hoja de ruta clara que permitiera, a través
de los resultados, promover la mejora continua de los procesos evaluados.

En la siguiente tabla se detalla la misma:

METODOLOGIA

Resultados y

Planeacion Ejecucion . .
Comunicacion

Validando integridad y

e .. . . Conclusion
Definicion de objetivos, alcance y los | coherencia de los registros, .. ¥
o . . , . documentacion de
criterios de la auditoria. asi como, la oportunidad de
resultados

respuesta.
Identificacion y valoracion de
riesgos y controles clave

Diseno de papeles de trabajo. Informe final

Verificacién y andlisis preliminar de | Identificacion de brechas de
la informacién proporcionada por | control y oportunidades de | Publicaciéon
las unidades auditadas. mejora

Fuente: Elaborado por el auditor.

1.6 DESARROLLO DE LA AUDITORIA Y/O SEGUIMIENTO

En este capitulo se presentan las principales observaciones derivadas del
seguimiento a las PQRSDF realizado durante el primer semestre del ano por la
oficina de control Interno, arrojando un analisis de comportamiento mensual y un
comparativo con el fin de identificar variaciones significativas en el volumen de
requerimientos, sus posibles causas y tendencias. Asi mismo, se evalua la calidad
de las respuestas emitidas por las dependencias responsables, valorando su
oportunidad, pertinencia y claridad.

Para facilitar la comprension de los resultados, se hace uso de graficos y tablas,
que permiten evidenciar de forma visual el desempefo institucional en materia
gestion de PQRSDF en el semestre evaluado.
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A continuacion, se presenta una tabla con el numero de solicitudes recibidas durante
el primer semestre, desagregadas por mes, que permite observar la evolucién del
comportamiento institucional en este aspecto.

Tabla 1. Comportamiento Mensual

COMPORTMIENTO MENSUAL PQRSDF

Mes 2025
Enero 482
Febrero 303
Marzo 262
Abril 204
Mayo 239
Junio 235
Total 1725

Fuente: Elaborado por el auditor

Como se puede observar en la tabla anterior, se recibieron a corte 30 de junio de
2025, 1.725 solicitudes, discriminadas entre, peticiones, quejas, solicitudes,
sugerencias y otro, lo que hace necesario desglosar esta informacién, iniciando con
el comportamiento y analisis mes a mes; el cual iniciaremos con el mes de enero:

Tabla 2. Comportamiento por proceso y/o dependencia Enero

PQRSDF RECIBIDAS ENERO
#

Dependencia solicitudes | Oportunamente Extemporaneamente
Admisién Registro y Control 139 132 7
Bienestar Universitario 4 4 0
Calidad Académica 0 0 0
gsgigrlo de Extension y Proyeccion 42 29 20
Centro de Lenguas 8 8 0
Contratacién 4 3 1
Control Interno 0 0 0
Egresados 1 1 0
Facultad de Administraciéony
Turismo 87 82 5
Facultad de Arquitectura e
Ingenieria ) 16 14
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EZEL;::%:G Ciencias Sociales y 18 16 5

Gestion Administrativa y Legal 11 9 2

Gestion de las Comunicaciones 0 0 0

Gestién Documental 136 130 6

Gestion Financiera 1 1 0

Talento Humano 0 0 0

Gestiéon de Proyectos 1 1 0

Investigacion e Innovacion 2 2 0

Medios Educativos 0 0 0

Planeacion Institucional 0 0 0

Rectoria 5 3 2

Relaciones Interinstitucionales 3 3 0

Soporte y Desarrollo Tecnolégico 2 2 0

Vicerrectoria Académica 0 0 0

Vicerrectoria Administrativa y

Financiera 2 0 2

Total 482 433 49

Total en porcentajes 100% 89,83% 10,17%

Fuente: Elaborado por el auditor.

Durante el mes de enero se recibieron un total de 482 solicitudes, siendo las
dependencias con mayor volumen de requerimientos Admisién, Registro y Control
con 139 solicitudes, seguida por Gestion Documental con 136, la Facultad de
Administracion y Turismo con 87 y la dependencia de Extensién y Proyeccion Social
con 42. En el caso de Admision, Registro y Control, la mayoria de las solicitudes
estuvieron relacionadas con procesos de inscripcidn: pasos a seguir, carga de
informacion, verificacion de documentos y pagos, asi como inquietudes sobre el
proceso de admision e informacion general de los programas académicos.

Por su parte, Gestion Documental contesté a través de Ventanilla Unica (area que
trabaja de forma articulada con este proceso) informacién de matriculas e
inscripcion. A su vez, en la Facultad de Administracion y Turismo predominé la
gestién de matriculas y la atencion de inconvenientes relacionados con el uso de la
plataforma Ulises, finalmente, Extensién y Proyeccion Social concentrd solicitudes
vinculadas con diplomados, especificamente en temas de pago e inscripcion.
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Como describe la Tabla 1, enero fue el mes con mayor numero de solicitudes y esto
obedece al inicio del periodo académico; siendo un comportamiento constante,
como veremos mas adelante en el comparativo por vigencias.

Ahora bien, en relacion a la oportunidad de respuesta con un 89,83%, se observd
que la conducta fue aceptable, teniendo en cuenta el volumen de solicitudes
recibidas y el factor de recurso humano, ya que es una época de vacaciones

colectivas, el numero de personal que se encuentra laborando disminuye.

Tabla 3. Comportamiento por proceso y/o dependencia Febrero

PQRSDF RECIBIDAS FEBRERO

Dependencia # solicitud | Oportunamente | Extemporaneamente
Admisién Registro y Control 47 47 0
Bienestar Universitario 4 4 0
Calidad Académica 0 0 0
Centro de Extensién y Proyeccion

Social e 1 ? 2
Centro de Lenguas 8 8 0
Contratacion 1 1 0
Control Interno 0 0 0
Egresados 1 1 0
_I;ziiusl::: de Administracién y 136 122 14
Facul Arqui r

i N :
Faculta.d de Ciencias Sociales y 43 42 1
Educacién

Gestion Administrativa y Legal 7 7

Gestion de las Comunicaciones 0 0

Gestion Documental 0 0

Gestion Financiera 17 16

Gestion del Talento Humano

Gestién de Proyectos

Infraestructura

Investigacion e Innovacion

Medios Educativos

Planeacion Institucional

N O [WI[N |- |O|O
= O [N[N|-»|O|O

Rectoria

= |O[»|O|O |0 |0 |»r |0 |0 |0
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Relaciones Interinstitucionales 2 2 0

Soporte y Desarrollo Tecnolégico 1 1 0

Vicerrectoria Académica 0 0 0

Vicerrectoria Administrativa y

Financiera 0 0 0

Total 303 280 23

Total en porcentajes 100% 92,41% 7,59%

Fuente: Elaborado por el auditor.

Durante el mes de febrero, la Facultad de Administracion y Turismo concentré el
mayor numero de requerimientos, con un total de 136 solicitudes, principalmente
asociadas a aplazamiento de semestre y matricula académica. Le siguio el proceso
de Admision, Registro y Control, que registr6 47 solicitudes, en su mayoria
relacionadas con la expedicion de certificados de estudios y la consulta de
informacion sobre programas académicos.

En cuanto al analisis del tiempo de respuesta, se evidencié una reduccién en la
extemporaneidad del 2,58 % en comparacién con el mes anterior, alcanzando un
nivel de cumplimiento superior al 90 %. No obstante, se exhorta a la Facultad de
Administracién y Turismo a tomar los correctivos necesarios, dado que su
porcentaje individual de respuestas fuera de los términos legales establecidos
impacta negativamente el comportamiento global de la institucion en esta materia.

Tabla 4. Comportamiento por proceso y/o dependencia Marzo

PQRSDF RECIBIDAS MARZO

Dependencia # solicitud | Oportunamente | Extemporaneamente
Admisién Registro y Control 33 33 0
Bienestar Universitario 5 5 0
Calidad Académica 0 0 0
Centro de Extension y Proyeccion

. 8 6 2
Social
Centro de Lenguas 2 2 0
Contratacion 2 2 0
Control Interno 0 0 0
Egresados 2 2 0
FaC}JItad de Administracion y 85 71 14
Turismo
Facultad de Arquitectura e 11 8 3
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Ingenieria
Faculta.d, de Ciencias Sociales y 19 18 1
Educacién
Gestion Administrativa y Legal 7 7 0
Gestion de las Comunicaciones 0 0 0
Gestion Documental 0 0 0
Gestion Financiera 10 9 1
Gestion del Talento Humano 4 4 0
Gestion de Proyectos 0 0 0
Infraestructura 2 2 0
Investigacion e Innovacion 2 2 0
Medios Educativos 71 70 1
Planeacioén Institucional 0 0 0
Rectoria 2 1 1
Relaciones Interinstitucionales 2 2 0
Soporte y Desarrollo Tecnologico 2 2 0
Vicerrectoria Académica 1 1 0
Vicerrectoria Administrativa. y
Financiera 0 0 0
Total 270 247 23
Total en porcentajes 100% 91,48% 8,52%

Fuente: Elaborado por el auditor.

Durante el mes de marzo se registraron un total de 270 PQRSDF en las distintas
dependencias, de las cuales el 91,48% fueron atendidas dentro de los tiempos
establecidos, reflejando un alto nivel de eficiencia en la gestion institucional. El 73%
de las areas logré un cumplimiento del 100% en la atencion oportuna, destacandose
areas como Admision Registro y Control, Bienestar Universitario, Infraestructura,
Centro de Lenguas Gestion Administrativa y Legal; no obstante, se identificaron
algunas unidades con respuestas extemporaneas, siendo la Facultad de
Administracion y Turismo la que presentd el mayor numero de casos fuera de plazo
(14), seguida por la Facultad de Arquitectura e Ingenieria (3) y el Centro de
Extension y Proyeccion Social (2).

En términos generales, los resultados evidencian un desempefo positivo en la
atencion de las solicitudes, aunque persisten oportunidades de mejora para
fortalecer la capacidad de respuesta y garantizar el cumplimiento oportuno en todas
las dependencias.
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Tabla 5. Comportamiento por proceso y/o dependencia Abril

PQRSDF RECIBIDAS ABRIL
Dependencia # solicitud | Oportunamente | Extemporaneamente
Admisién Registro y Control 76 63 13
Bienestar Universitario 2 2 0
Calidad Académica 0 0 0

Centro de Extensiény
Proyeccion Social

Centro de Lenguas

3 3 0

Contratacion 1 1 0
Control Interno 0 0 0
2 2 0

4

Egresados

Facultad de Administraciéony 86 82
Turismo

Facult.ad’de Arquitectura e 3 3 0
Ingenieria

Facultad de Ciencias Sociales y 4
Educacion

N
o

Gestion Administrativa y Legal

Gestion de las Comunicaciones

Gestion Documental

Gestion Financiera

O |O |O |0 |+~

Gestion del Talento Humano

Gestion de Proyectos

N[O N|hd|O|OW

o

Infraestructura

Investigacidon e Innovacion

Medios Educativos

Planeacion Institucional

Rectoria

Relaciones Interinstitucionales

Soporte y Desarrollo Tecnologico

R, OO OO OINMOIN[M|O|O(N

POl O |O O |N
o |O|O |O |0 |O

Vicerrectoria Académica

Vicerrectoria Administrativa y
Financiera 0 0 0

Total 204 184 20
Total en porcentajes 100% 90,20% 9,80%
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Fuente: Elaborado por el auditor.

Durante el mes de abril se registraron un total de 204 PQRSDF en las diferentes
dependencias, de las cuales 186 fueron atendidas oportunamente, lo que
representa un cumplimiento general del 91,18%, mientras que el 8,82% restante se
gestion6 de forma extemporanea. Este resultado muestra un ligero descenso en el
nivel de cumplimiento oportuno respecto al mes anterior, aunque las areas que
dieron cumplimiento a la atencion oportuna correspondieron a un total de del 76,9%
ubicandose dentro de un rango aceptable.

Por otro lado, las solicitudes extemporaneas se concentraron principalmente en
Admision Registro y Control, que reportdé 11 casos fuera de plazo, seguida por la
Facultad de Administracion y Turismo a con 4, el Centro de Extension y Proyeccién
Social con 2 y Gestion Administrativa y Legal con 1.

En términos generales, los resultados de este mes reflejan una gestidén positiva en
la atencion de PQRSDF, aunque es necesario continuar trabajando en el
fortalecimiento de aquellas dependencias con rezagos en los tiempos de respuesta,
especialmente aquellas que manejan un mayor volumen de solicitudes, para
asegurar un servicio oportuno, uniforme y eficiente en toda la institucién.

Tabla 6. Comportamiento por proceso y/o dependencia mayo

PQRSDF RECIBIDAS MAYO
Dependencia # solicitud | Oportunamente | Extemporaneamente
Admision Registro y Control 68 67 1
Bienestar Universitario 0 0 0
Calidad Académica 0 0 0
Centro de Extepsmn % 14 12 ’
Proyeccion Social
Centro de Lenguas 1 1 0
Contratacién 0 0 0
Control Interno 0 0 0
Egresados 0 0 0
Fac_ultad de Administracién y 102 97 5
Turismo
Facult‘ad’de Arquitectura e 9 9 0
Ingenieria
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Facultad de Ciencias Sociales y
Educacién

Gestion Administrativa y Legal
Gestion de las Comunicaciones
Gestion Documental

Gestion Financiera

Gestidn del Talento Humano
Gestion de Proyectos
Infraestructura

Investigacion e Innovacion
Medios Educativos

Planeacion Institucional
Rectoria

-
(o0]
-
N

=
o

Relaciones Interinstitucionales

Soporte y Desarrollo Tecnolégico
Vicerrectoria Académica
Vicerrectoria Administrativa y
Financiera 1 1 0
Total 239 221 18
Total en porcentajes 100% 92,47% 7,53%
Fuente: Elaborado por el auditor.

RIO|RL OO, [OC|OUIAININ
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Para este periodo se procesaron 239 solicitudes de PQRSDF, de las cuales 221
fueron atendidas dentro de los tiempos establecidos, alcanzando un cumplimiento
del 92,47%. Este porcentaje evidencia una mejora respecto al mes de abril
indicando un avance en los procesos de respuesta institucional; sin embargo, la
gestion extemporanea de 18 solicitudes, que corresponden a un 7,53%, sigue
representando un area de atencion para garantizar estandares mas altos de
satisfaccion.

Al analizar las dependencias con mejor desempefio, destacan aquellas que
atendieron todas sus solicitudes oportunamente, como la Facultad de Arquitectura
e Ingenieria, Centro de Lenguas, Centro de Relaciones Interinstitucionales,
Vicerrectoria Académica y Vicerrectoria Administrativa y Financiera. Estas unidades
pueden considerarse referentes de buenas practicas en la gestion de PQRSDF, y
podrian aportar estrategias replicables en otras areas.

Por otro lado, las dependencias con mayor numero de respuestas extemporaneas
fueron la Facultad de Administracion y Turismo con 5 casos, Gestidn Administrativa
y Legal con 3, Gestion del Talento Humano con 3 y Centro de Extensién y
Proyeccién Social con 2. Si bien en uno de los casos el volumen de solicitudes es
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alto, la recurrencia de respuestas fuera de plazo sugiere la necesidad de revisar
cargas operativas, flujos de trabajo y mecanismos de seguimiento.

En conclusion, aunque mayo presenta un balance positivo, es fundamental
consolidar los avances logrados y enfocar esfuerzos en fortalecer los procesos
internos en aquellas areas donde persisten brechas en la atencion oportuna. La
implementacion de acciones preventivas y el intercambio de buenas practicas entre
dependencias con alto desempefio pueden contribuir significativamente al
mejoramiento continuo.

Tabla 7. Comportamiento por proceso y/o dependencia junio

PQRSDF RECIBIDAS JUNIO

Dependencia # solicitud | Oportunamente | Extemporaneamente
Admisién Registro y Control 56 55 1
Bienestar Universitario 2 2 0
Calidad Académica 0 0
Centro de Extension y

. . 9 9 0
Proyeccion Social
Centro de Lenguas 4 4 0
Contratacién 1 1 0
Control Interno 0 0 0
Egresados 1 1 0
Fagultad de Administracién y 120 117 3
Turismo
Facult.ad,de Arquitectura e 12 10 )
Ingenieria
Facultaﬂ de Ciencias Sociales y 19 19 0
Educacion

Gestion Administrativa y Legal

Gestion de las Comunicaciones

Gestién Documental

Gestion Financiera

Gestién del Talento Humano

Gestion de Proyectos

Infraestructura

Investigacion e Innovacion

Medios Educativos

Planeacion Institucional

OO0 |0OC |, |[~|O(L, WU
O |00 |0OC |k, |~ |O(L WU
O |O|0O|O |0 |0 |0 |0 |0 |0
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Rectoria 0 0 0
Relaciones Interinstitucionales 0 0 0
Soporte y Desarrollo Tecnolégico 0 0 0
Vicerrectoria Académica 0 0 0

Vicerrectoria Administrativa y

Financiera 0 0 0
Total 235 229 6
Total en porcentajes 100% 97,45% 2,55%

Fuente: Elaborado por el auditor.

La tabla refleja que la dependencia con mayor numero de requerimientos fue la
Facultad de Administracion y Turismo, que concentré el 51.06% de las solicitudes
del mes, con un total de 120 solicitudes, de la cuales 117 fueron atendidas
oportunamente y solo 3 de ellas se gestionaron fuera de plazo. Este dato sugiere
que aun con el alto volumen de PQRSDF, su comportamiento fue sobresaliente y
mejoro frente a los otros meses.

Por su parte, Admisién Registro y Control gestion6 56 solicitudes, de las cuales 55
fueron atendidas dentro de los tiempos establecidos y solo una solicitud tuvo una
respuesta extemporanea. Esto muestra organizacion en la recepcion y gestion de
las solicitudes en este proceso.

En resumen, el analisis de las solicitudes recibidas en junio muestra un desempefio
altamente positivo con un 97.45% de las solicitudes contestadas adecuadamente,
siendo este periodo el mejor del semestre. Si bien existen algunas unidades con
solicitudes extemporaneas, estas son minimas, lo que sugiere que, en general, la
institucion esta alineada en el objetico de garantizar la atencion correcta al
ciudadano y sus partes interesadas.

Tipos de PQRSDF presentadas

En la tabla proporcionada, se observa que, durante el primer semestre del afo, las
solicitudes fueron el tipo de requerimiento mas frecuente, alcanzando un total de
1.649 que representa el 99.46% de todos los casos registrados. Por otro lado, las
quejas fueron las menos recurrentes, con tan solo 10 casos, lo que equivale al
0.61% del total.

Por otro lado, las peticiones sumaron un total de 92 en el semestre, representando
el 5.59% del total de requerimientos. El mes con la mayor cantidad de peticiones
fue enero, con 34. En cuanto a los casos clasificados como “otros”, se registraron
18 en total, lo que representa el 1.09% de todos los requerimientos. El mes de enero
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también fue el que concentré la mayor cantidad de estos requerimientos "otros",
con un total de 17.

En cuanto a las tendencias mensuales, enero se destaca por ser el periodo con el
mayor numero de solicitudes, observandose una disminucion gradual en los
siguientes, cayendo de 435 a 231 en junio, lo que podria indicar una mejora en los
procesos. Esto contrastado con el volumen de quejas que pueden considerarse
relativamente bajas; siendo mayo el ciclo con la cantidad mas alta.

En conclusion, el analisis revela que, las solicitudes fueron las mas frecuentes y el
numero de quejas y peticiones no fue elevado, lo que podria sugerir una satisfaccion
general bastante alta.

Tabla 8. Discriminacion por tipos de requerimientos

DISCRIMINACION POR TIPOS DE REQUERIMIENTOS
Mes Quejas Peticion Solicitudes Otros
Enero 0 34 435 17
Febrero 1 32 310 0
Marzo 1 2 259 0
Abril 3 4 196 1
Mayo 4 17 218 0
Junio 1 3 231 0
Total 10 92 1.649 18

Fuente: Elaborado por el auditor.

Comparativo de resultados entre el | semestre de las vigencias 2024-2025

Al analizar y hacer un comparativo entre las solicitudes del primer semestre de las
vigencias 2024 y 2025, se observa un aumento notable en el numero de
requerimientos atendidos oportunamente en 2025, con un total de 1.596 frente a las
1.264 de 2024; no obstante, el porcentaje de atencién oportuna experimentd una
disminucién, pasando del 96,05% en 2024 al 91,92% en 2025. Esta reduccién
sugiere que, aunque la cantidad de solicitudes gestionadas oportunamente sigue
siendo alta, el aumento en la carga de trabajo ha afectado ligeramente la eficiencia
en la respuesta dentro de los plazos establecidos.

En cuanto a las solicitudes extemporaneas, se observa un aumento significativo, ya
que paso de 52 en 2024 a 137 en 2025. Este incremento llevo al porcentaje de
PQRSDF extemporaneas a subir del 3,95% en 2024 al 7,91% en 2025. Este cambio
podria estar relacionado con varios factores, como una mayor complejidad en la
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gestion o el aumento del volumen de solicitudes, lo que ha generado dificultades
para cumplir con los plazos establecidos.

Aunque el porcentaje sigue siendo relativamente bajo, este incremento requiere
atencion y mitigar los posibles impactos negativos que se puedan presentar en el

futuro.

Tabla 9. Comparativo de comportamiento entre vigencias

Fuente: Elaborado por el auditor.

2. OBSERVACIONES:

No aplica.

2.1 Aspectos generales:
2.2 Observaciones:

3. CONCLUSIONES

Aio 2024 2025 2024 2025
Mes Oportuno Extemporaneo
Enero 230 433 12 49
Febrero 225 280 8 23
Marzo 163 247 6 23
Abril 168 186 8 18
Mayo 158 221 7 18
Junio 320 229 11 6
Total 1264 1596 52 137

En primer lugar, el personal encargado de la recepcién de las PQRSDF ha mostrado
una mejora significativa en la gestién y comprension del proceso y tramite que
deben seguir las solicitudes; esto se ha logrado gracias a la capacitacion continua
y el cumplimiento de las normativas establecidas, tales como la Ley 1474 de 2011,
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el Decreto 2641 de 2012 y la Ley 1755 de 2015. Esta formacién ha permitido
optimizar la atencién a los requerimientos de la comunidad universitaria.

A nivel institucional, los indices de cumplimiento del criterio de oportunidad han sido
sobresalientes, con un porcentaje de 91,92% de solicitudes atendidas de manera
oportuna y esto refleja un esfuerzo constante en la gestidon y seguimiento de los
procesos. No obstante, el analisis también ha revelado un 7,91% de respuestas
extemporaneas, lo que indica que, aunque la mayoria de las solicitudes fueron
contestadas dentro de los plazos establecidos, es necesario tomar medidas para
mejorar la puntualidad en aquellos casos que aun superan los tiempos de respuesta.

Asi mismo, es pertinente indicar que, aunque disminuyé minimamente el porcentaje
de cumplimiento, se ha fortalecido la comunicacion y la atencién al ciudadano.
Siendo quizas un factor determinante en la reduccién del desempefio, el proceso
de optimizacion de los tramites (internos) de las PQRSDF; en el entendido que todo
cambio puede generar debilidades en su implementacion.

4. RECOMENDACIONES

Mantener la aplicaciéon de alertas a los procesos y el monitoreo constante en el
cumplimiento de los términos legales.

Elaborar estrategias con los procesos que presentaron debilidades reiterativas en
el periodo evaluado.

5. REPORTE DE MEJORA

Se evidencio la gestidon realizada por el proceso encargado de la recepcién y
monitoreo del cumplimiento oportuno de las PQRSDF. Observandose la
intensificacion de alertas y las capacitaciones a nivel institucional, permitiendo la
apropiacion de conceptos y requerimientos legales para el adecuado manejo de los
requerimientos.

De igual manera, se destaca diligencia y accion demostrada por los procesos de
Gestion Documental y Gestion Administrativa y Legal, en la consecucion de un
nuevo software para la administracion y manejo de las PQRSDF, generando
confianza, credibilidad y compromiso en la labor de entidad.
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6. LIMITACIONES O DIFICULTADES

No fueron detectadas debilidad

Para constancia se firma en Cartagena D.T.y C., alos 11 dias del mes de
septiembre del afio 2025

APROBACION DEL INFORME

Nombre Completo Cargo Responsabilidad
Elizabeth Diaz granados Directora de Revisado y C{‘%Cﬂf%@qﬂ?
Belefo Control Interno Aprobado

EQUIPO DE AUDITORES
Nombre Completo Cargo Responsabilidad
Seguimiento,
. . . analisis de datos y

Maria ~Juliana Sierra Auditor elaboracion de

Serpa informe.




