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1. INTRODUCCION

En cumplimiento de las funciones asignadas a la Oficina de Control Interno por la Ley 87
de 1993 y el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, se realizé el seguimiento a la gestion de
las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias (PQRSFD)
tramitadas por el Instituto Superior de Educacién Rural — ISER durante el primer semestre
de la vigencia 2026.

El seguimiento tuvo como propésito evaluar el cumplimiento de los términos establecidos
en la Ley 1755 de 2015, verificar la efectividad de los mecanismos implementados para la
atencion de los ciudadanos e identificar situaciones que puedan representar riesgos para
la prestacion del servicio, el cumplimiento normativo y la proteccion del derecho
fundamental de peticion.

El presente informe se elaboré con base en la informaciéon suministrada por la Secretaria
General, administradora del médulo de PQRSFD.

2. OBJETIVO

Evaluar la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y
Denuncias (PQRSFD) recibidas por el Instituto Superior de Educacion Rural — ISER.

3. ALCANCE

La informacion correspondiente a Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes de
informacion, felicitaciones y denuncias recibidas y tramitadas durante el primer semestre
de la presente vigencia 2026-1.

4. MARCO NORMATIVO

» Constitucion Politica de Colombia - Art. 23 «Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y
a obtener pronta resolucion. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante
organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales».

» 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 disposicionesy, articulo 12
literal i) «Evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos de participacion
ciudadana, que, en desarrollo del mandato constitucional y legal, disefe la entidad
correspondientey.

> Ley 1474 de 2011, Articulo 76, el cual establece: «La Oficina de Control Interno debera
vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira
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a la Administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular.

» Ley 1755 del 30 de junio de 2015 «Por medio de la cual se regula el derecho
fundamental de peticiéon y se sustituye un titulo del cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativoy.

» Leyde transparencia y derecho al acceso a la informacion Publica - Ley 1712 de 2014.
Art. 11 literal H. «Todo mecanismo de presentacidn directa de solicitudes, quejas y
reclamos a disposicion del publico en relacidon con acciones u omisiones del sujeto
obligado, junto con un informe de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de
respuesta del sujeto obligado.

5. SEGUIMIENTO A LAS PQRSFD

El proceso de Control Interno de Gestion toma como base para la realizacion del presente
informe la informaciéon suministrada por la secretaria general de las Peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, solicitudes de informacion, felicitaciones y denuncias recibidas
durante el primer semestre de la presente vigencia.

En cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 de enero 12 de 2011, la
institucion cuenta con el médulo PQRSFD, el cual tiene un enlace en la pagina Institucional
http://www.iser.edu.co/iser/grs|G/index.jsp, donde los clientes podran interponer PQRSFD
relacionadas con la prestacién del servicio.

El Instituto cuenta con buzones de sugerencias para que los clientes internos o externos
presenten sus PQRSFD y estas pueden recibirse desde cualquier dependencia o centro
tutorial de la institucion.

6. CLASIFICACION PQRSFD

Durante el primer semestre de 2026, el Instituto recibié 382 PQRSFD, de las cuales el
92,93 % correspondieron a solicitudes de informacién, evidenciando que la mayor
interaccion de los ciudadanos con el instituto, en la prestacion de servicios administrativos,
especialmente relacionados con certificaciones, préstamos y tramites documentales
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Peticiones 23 6,02%
Quejas (0] (0]
Denuncias (o} 0,00%
Reclamos 4 1,05%
Sugerencias (0] 0,00%
Felicitaciones (6} 0,00%
Bt
TOTAL 382 100%

Imagen 1. Clasificacion PQRSFD, FUENTE: Elaboracion propia CIG

7. CANALES DE RECEPCION DE LAS PQRSDF

CANAL DE RECEPCION PQRSFD
Modulo chat pag
Ofici C
ANONIMA ,ICIO orre? Gestion Presencial web TOTAL
radicado | electronico .
Documental institucional
0 17 4 2 0 0 23
0 0 0 0 0 0 0
0 2 2 0 0 4
0 0 0 0 0 0 0
0 0 0 0 0 0 0
0 42 149 120 20 24 355
0 61 153 124 20 24 382

Imagen 2. Canales de Recepcion PQRSFD, FUENTE: Elaboracién propia CIG

Destacandose el correo electrénico como el medio de comunicacion que mas registras
PQRSFD, seguido por el médulo de gestion documental.
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8. PORCENTAJE DE PARTICIPACION DE ACUERDO CON LA CATEGORIZACION
DE LAS PQRSFD

Servicios de Comunicacién Publica

(atencidn al Ciudadano y/o 168 44%
Cliente)
Servicios de Gestidn Documental
(certificaciones Academicas,
214 56%

laborales, egresados,
Comunicacion oficiales)

Imagen 3. Porcentaje de participacion PQRSFD, FUENTE: Elaboracion propia CIG

De acuerdo con el cuadro anterior se concluye que las unidades de gestion documental
que presenta mayor demanda fue: Servicios de Gestion Documental (Certificaciones,

Académicas, laborales, egresados, comunicaciones oficiales).

9. COMPARATIVO DE LAS PQRSF PRIMER SEMESTRE VIGENCIA 2025 FRENTE AL
PRIMSER SEMESTRE DE LA VIGENCIA 2026

COMPARATIVO 2025 - 2026 PRIMER SEMESTRE
1er semestre 1er Semestre

CONCEPTO 2025 2026
Quejas 2 (0]
Denuncias 0o

0

Reclamos 8 4
Sugerencias 0 0
Felicitaciones 0 0
Solncntud_e's de 450 355
Informacion
TOTAL 475 382

Imagen 4. Comparativo primer semestre 2025 - 2026 PQRSFD , FUENTE: Elaboracion propia CIG
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Durante el primer semestre de la vigencia 2026, se recibié un total de 382 PQRSDF, las
cuales fueron respondidas en los tiempos establecidas por la normatividad legal vigente en

un 95%, quedando 18 PQRSFD en tramite, sobre las

cuales no se ha notificado a la

Secretaria General el estado actual de respuesta de estas dentro de las cuales
encontramos solicitud de préstamo de escenarios deportivos e informacion sobre el paso
a seguir en el proceso de seleccion repositorio de hojas de vida de profesores ISER 2026

La evaluacién permitié identificar aspectos positivos asociados al cumplimiento general de

los tiempos de respuesta.

Dentro de las solicitudes de informacién recibidas con mayor incidencia se encuentran:
solitud de préstamo de escenarios deportivos y solicitud de certificaciones.

10. SOLICITUDES EN TRAMITE PENDIENTES DE RESPUESTA

Se observé que algunas solicitudes permanecen registradas en estado "Tramite" pese a
encontrarse vencidos los términos no se me emitid respuesta a la administracion del

modulo PQRSFD, para la actualizacion de su estado
quedando pendiente:

dentro del modulo institucional,

Pendientes de notificacion
Proceso de Respuesta al Modulo
PQRSFD
Bienestar Institucional 11
Vicerrectoria Academicoa y/O Faculdades 2
Tecnico Administrativo Gestion de Recursos Financi 4

Imagen 5. Solicitudes PQRSFD en tramite pendiente, FUENTE: Elaboracion propia CIG
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ROSY Comunicacio| Solicitud segunda evaluacién por
Solicitud : : i i fuera de fecha se vencio el 7-7-
n ESTELA 1.094.240.012 377|Peticion segunda Publical irregularidades y fuerza mayor y | 12 de junio de | 12 de junio de | 1\ 2026, se dio respuesta el 10-7- oficio radicado
CONDE o |(@tencion all designacion de segundo oo
VERA : ciudadano evaluador al informe final
ient
DAYAN c sobre No se recibio respuesta a Ia
ROCIO SIN o Poton| o1 paso & segun e o process de| 27 de anero |27 de anero de sokitly ol admrisiacion. del| Vicarracioria | Carreo
! BARRERA SINNUMERO | \mero | Peticion S:’i‘xg;ss (atencion  al|seleccion repositorio de hoas de | de 2026 2026 AMITE | odulo  para  validar  sul / Facuttades |electronico
QUINTERO ciudadano  |vida de profesores ISER 2026 respuesta
Senicios de|Informacion clara, expresa y por
MARLON Proceso de  |C: fas razones No se recibio respuesta a Ia
, S es2aams | peticion|5€leccion Publica|por las cuales mi postulacion al | 29 de enero |29 de enerode| .\ [solcitdu al admnistracion del| Vicerrectoria|Correo
T ARAZONA - NUMERO codigo (atencion  al|proceso seleccion FCAS -96 fue | de 2026 modulo  para  validar  sul / Facultades |electronico
FCAS-96 . juridico respuesta
/o cliente _|entre ofros
; PROFESION
Senvicios de
Comunicacio No se recibio respuesta a Ia Oficio radicado
SOLICITUD DE PRESTAMO DE . ; : 2 UNIVESRITA| Oficio
" PRESBITER | SIN NUMERO 261|Soiciud | Préstamo PubIcal I\l ACIONES PARA LA | | 10 de abril de | 10 de abrilde | [\ |solitau al admnistracion del| NYESRITA| ™ (vsauio de
o WILMER (etencion 8l oRNADA JUVENIL 2026 2026 moddo para vadar s gEngsTar| | GO
FABIAN cludadano | ARQUIDIOCESANA - 24 AL 26 respue: INsTITUCIO | Pocumental
MARTINEZ /o cliente  |pE ABRIL DE 2026 NAL
Senvicios de PROFESION
Comunicacio No se recibio respuesta a lal \\ AC | Oficio radicado
1 MONICA SIN NUMERO 267|Solcitud  |Préstamo |7 PUPIC2|SOLICITUD FORMAL DE UsO | 14 do abrilde | 14 de aprilde | qpayre (Solcteu ol admnistacion del| " miape | (Modue de
MARIA (atencion - allpe ESCENARIOS - COLISEO Y ulo para validar - sU| gENESTAR ston
CORrzO ciudadano | CANGHA AUXILIAR PARA respuesta INsTITUCIO | Pocumental
PABON /o cliente  |NEOFEST 2026 NAL
coLeGio Servicios de PROZELS‘ON
EOUCATIVO Comunicacio No se recibio respuesta a lal AL | Oficio radicado
Publica 23 de abril de | 23 de abril de sokity al admristracion P (Médulo de
1 BETHELITA |  SIN NUMERO 286(Solicitud  |Préstamo |7 s TRAMITE RIA DE
s (atencion _@llsoLiciTup be Escenario 2026 2026 o e P AT S giENesTAR | Gestion
BRIGTHON - Cldadane  |pEPORTIVO - cELEBRAGION respuesta INsTITUCIO | Deeumentah
PAMPLONA y/ocliente  |pEL DA DEL ESTUDIANTE NAL
- PROFESION
Senvicios de e
Comunicacio No se recibio respuesta a Ia Oficio radicado
. : 2 UNIVESRITA
Publica 23 de abril de | 23 de abril de solcitdu al admnistracion del (Modulo de
KEVIN " TRAI
1 eV SIN NUMERO 207|Soiciud [Préstamo {0 FUSC) pod S MITE (e “pora watdar 0| o IADE
CACUA ciudadano |56 o1 TUD DE ESCENARIO respuesta INsTITUCIO | Pecumental)
ZUNIGA /o cliente | pepORTIVO. NAL
Senvicios de PROFESION
Comunicacio No se recibio respuesta a lal At | Oficio radicado
" SIN NUMERO 280|Soiciug|Préstamo Publica 24 de abril de | 24 de abrilde | 1.\ Isoloitdu al admnistracion del| MRS TR (Medulo a
(atencion  al modulo para  validar  sul g RO | Gestion
YOHANI ciudadano |50 1¢ITUD DE PRESTAMO DE respuesta INsTITUCIO | Pocumental)
SUAREZ /o cliente  |ESCENARIO DEPORTIVO NAL
Servicios de PROFESION
Comunicacio No se recibio_respuesta a la( , Ac . | Oficio radicado
n  Publica 24 de abril de | 24 de abril de Solcitdu al admnistracién  del (Médulo de
1 DONALDO |  SIN NUMERO 202{Solicitud [Préstamo [ PP S oot o TRAMITE o “oara et so| g JADE o«
VILLAMIZAR ciudadano |50 1G1TUD DE PRESTAMO DE respuesta INsTITUCIO | Deeumental
CARVAJAL /o cliente | CANCHA DE FUTBOL ISER NAL
Servicios de
LUIS JESUS Comunicacié |PRESTAMO DE BUSES PARA No se recibio respuesta a la| 1o\ o |Ofivio radicado
n Publica| ENCUENTRO DE PASTORAL | 4 de mayo de | 4 de mayo de sokitly al admristracion dsl (Médulo de
i :Lfgiz"c' SINNUMERO 311|Solicitud Préstamo | ioncion  al| DE LA PARROQUIA NUESTRA 2025 2026 AMITE | odulo  para  valida AD/:"#?/'CS)TR Gestion
ciudadano | SENORA DE LAS NIEVES respuesta Documental)
yio cliente
Senvicios de PROFESION
Comunicacio No se recibio respuesta a lal At | Oficio radicado
" SIN NUMERO 20| soiciug |Préstamo Publica 7 do mayo de | 7 de mayode | e |SOlidu al admnistracien dell MNIYESRTA T (voduio a
MAGALY (atencion  al modulo  para  validar  sul g RAOE | Gestion
ESTEBAN ciudadano |50 1ciTUD PRESTAMO DE respuesta INsTiITUCIO | Pocumental)
GARCIA /o cliente | 1RAJES DE BAILE NAL
Servicios de PROFESION
KAROL Comunicacio No se recibio_respuesta a la( ,\ AC . | Oficio radicado
n  Publica|SOLICITUD PRESTAMODE |14 de mayo de 14 de mayo de Solcitdu al admnistracion  del (Médulo de
" ESPINEL SINNUMERO 330|Solicitud |Préstamo | (ioncion - al| TRAJES DE JOROPO 2026 2026 AMITE | moduio para validar sl g RO | Gestion
SUESCUN ciudadano respuesta Documental)
y/o cliente INSTITUCIO
NAL
Senvicios de
c No se recibio respuesta a 1a| zcnco | Oficio radicado
. n  Publica|SOLICITUD DE PRESTAMO DE |19 de mayo de |19 de mayo de solcitdu al admnistracion del (Mddulo de
ADRIAN TRA
" FRanGisco| SN NUMERO 334|Solicitud - |Préstamo | (ionion - all PODADORA 2026 2026 MITE | moduio —para  validar  su| AOMINSTR |~ Gestion
SUAREZ ciudadano respuesta Documental)
q /o cliente
ZUNIGA Y
Senvicios de PROFESION
Comunicacié No se recibio respuesta a lal At | Oficio radicado
" SIN NUMERO 273|soicid |Préstame |1 Publica 11 de junio de | 11 de junio de | o\ |soloitdu al admnistracion  del Ny SO TA| T (vedulo de
LUDWING (atencion  all sy 1c1TUD DEE PRESTAMO DE 2026 2026 modulo  para  validar  sul g AT | Gestion
VARGAS ciudadano | ESTUARIOS PARA respuesta INsTITUCIO | Pocumental)
RINCON /o cliente | ACTIVIDAD CULTURAL
Servicios de
Sor Comunicacio No se recibio_respuesta a la| zcnco | Oficio radicado
I ESTEHER  |SIN NUMERO 376/Solcitud  |Préstamo |7 PuPlealsoiciTuD DE APOYO con | 11 de junio de| 11 de juniode | e |soleitdu al admnistracion o ADMINISTR | - (Moduio d
JUANA ¢ Sdano | |PRESTAMO DE CARPAS PARA rodul o 0 Ve SU ATvo Docurmental
LOJANO o cieme |LA FERIA DEL HOGAR SAN respue: ocumental)
ORELLANA /o client JOSE
- PROFESION
Senvicios de N
Comunicacio No se recibio respuesta a Ia Oficio radicado
i . : 2 uNIvESRITA| Oficlo
n  Publica 17 de junio de | 17 de junio de solcitdu al admnistracion del (Modulo d
1 SIN NUMERO 385|Solicitud  |Préstamo - TRAMITE = RIA DE
JOSE (‘?“Z"Z""‘ all PRESTAMO ESPACIO PARA modulo para  validar  su| gieNESTAR o Gestion '
FABIAN ciudadano | SCUEL A DE FORMACION respuesta INsTITUCIO | Peeumental)
NIRO DIAZ v/ocliente | pEpORTIVA
Senvicios de
Comunicacié No se recibio respuesta a la| 1o\ o |Oficio radicado
" SIN NUMERO 209|Soiciug|Préstamo Publica 19.dejuniode | 19.dejunio | o, [soloitdu al admnistracion dell ;P ONICO | (Medulo
(atencion  al de2026 modulo para  validar sul AOMINS Gestion
LUZ MARINA ciudadano |51 1GITUD DE PRESTAMO DE respuesta Documental)
VILLAMIZAR ylocliente  |carPAS
Servicios de
Comunicacio No se recibio_respuesta a la zoyco | Oficio radicado
n  Publica 19 de junio de | 19 de junio Solcitdu al admnistracién  del (Médulo de
1 Préstamo | tencion  al 2026 de2026 AMITE | odulo  para  validar  su AD:"#?/'CS)TR stion
LUZ MARINA ciudadano |56 |1 TUD DE PRESTAMO DE respuesta Documental)
VILLAMIZAR /o cliente | caRpA

Imagen 6. Total de Solicitudes PQRSFD en tramite pendiente, FUENTE: Elaboracién propia CIG
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11. BUZON DE SUGERENCIAS

Durante el primer semestre de la vigencia 2026, no se recibieron PQRSFD a través de los
buzones de sugerencias ubicados en la sede principal Pamplona, y centros tutoriales.

12. DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION

El Instituto Superior de Educacion Rural ISER- Pamplona, no ha recibido denuncias por actos de
corrupcion durante el primer semestre de la vigencia 2026.

13. SATISFACCION DEL CIUDADANO

Con el fin de medir el nivel de satisfaccion de los usuarios, entendiendo éste como las personas
naturalesy juridicas, respecto a los tramites y servicios que presta el ISER a través de sus canales
de atencion, el administrador del médulo implementd una herramienta de gestién a través del
formulario Google Forms del Correo institucional, con el fin de identificar acciones para mejorar
la prestacion del servicio, no se recibié respuestas con calificacion.

Por lo anterior la ausencia de informacién relacionada con la medicién de la satisfacciéon del
ciudadano impide evaluar la percepcion de los usuarios frente a la calidad del servicio prestado,
reduciendo la posibilidad de implementar acciones de mejora.

§ et b b e e
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Imagen 7. Herramienta de Gestiéon Secsecgeneral
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14. CONCLUSIONES

» La evaluacion realizada permite concluir que el Instituto mantiene un adecuado nivel
de cumplimiento en la atencion de las PQRSFD, alcanzando un 95 % de respuestas
dentro de los términos establecidos por la normatividad vigente. Este resultado
evidencia un compromiso institucional con la atencion al ciudadano y la gestion
oportuna de los requerimientos recibidos.

» No obstante, la permanencia de solicitudes en estado de tramite y la falta de
actualizacién de algunas actuaciones dentro del médulo institucional representan
oportunidades de mejora para fortalecer la trazabilidad de la informacion, reducir el
riesgo de incumplimiento de los términos legales y garantizar un seguimiento efectivo
a cada requerimiento.

» Desde el proceso de Control Interno de Gestion se felicita a la Auxiliar Administrativa
de la Secretaria General por su compromiso en el monitoreo y seguimiento de los
PQRSFD recibidos, con el fin de dar oportuna respuesta a los mismos.

» Este informe pretende ser una herramienta para el mejoramiento continuo de la
entidad, fortaleciendo la confianza del ciudadano en el Instituto Superior de Educacién
Rural ISER Pamplona.

15. RECOMENDACIONES

> Realizar seguimiento a las PQRSFD pendientes hasta garantizar su cierre y/o
actualizacién en el sistema institucional, garantizando que el estado de cada solicitud
refleje la situacion real del tramite.

» Disefar e implementar estrategias que incrementen la participacion de los ciudadanos
en las encuestas de satisfaccion, de manera que la administracion cuente con
informacion suficiente para evaluar la calidad del servicio y definir acciones de mejora.

» Canalizar todas las solicitudes a través del modulo gestion documental, para su mayor
trazabilidad y seguimiento.

> Fortalecer el uso del médulo de las PQRSFD, o contar con un administrador propio del
instituto para canalizar la documentacion de PQRSFD por un solo moédulo de gestion
documental.

CENDER BENILDA JAIMES MONTANEZ
Profesional Especializada de Control Interno de Gestion
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