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UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA
OFICINA DE CONTROL INTERNO

FORMATO DE SEGUIMIENTO
101.4.2.16.2022

FECHA: Septiembre 7 de 2022

SEGUIMIENTO | Seguimiento Sistema PQRSFD

A REALIZAR:

PROCESO / | Fomento a la Participacion de los Usuarios

DEPENDENCIA:

RESPONSABLE JUAN MANUEL RAMIREZ MONTES, Secretario General

DEL PROCESO O

DEPENDENCIA:

CRITERIOS Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancidn de actos de corrupcién y la efectividad del control de la gestidn publica.” (Articulo
76)
Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticidén y se sustituye un
titulo del cédigo de procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.
Resolucion 392 de 2016 “Por la cual se actualiza el tramite del derecho de peticion y la atencidn de quejas,
reclamos, sugerencias felicitaciones en la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca.” ISODOC
Documento Guia Metodolégica para la Administracién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Felicitaciones y/o Denuncias de corrupcion — PQRSFD — EFPGS-01 versidn 8.
Decreto 491 del 2020. “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencion y la
prestacién de los servicios por parte de las autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones
publicas y se toman medidas para la proteccién laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de
las entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica.”
Ley 1437 de 2011. “Por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento Administrativo de lo Contencioso
Administrativo.”
Circular de Rectoria 005 de 2020. Lineamientos para la Administracion de Expedientes y Comunicaciones
Oficiales.
Guia Metodoldgica para la Administracion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias Felicitaciones y
Denuncias - 'PQRSFD EFPGS-01 v9, de fecha mayo 27 de 2022.

OBJETIVO:

Evaluar la Gestion realizada por la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca en la atencion de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias Felicitaciones y/o Denuncias de Corrupcion allegadas por los diferentes canales
disponibles.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

> Verificar que las respuestas a las PQRSFD allegadas a la Universidad hayan tenido respuesta en oportunidad.

> Establecer el grado de implementacién de controles en las dreas que deben contestar PQRSFD a través de
visitas de verificacion.

> Realizar la validacién a las oportunidades de mejora registradas en el sistema ISODOC y en los canales esta-
blecidos para tal fin de la vigencia comprendida entre 1 de enero al 30 de junio de 2022, y la validacién del
cierre de la eficacia de las actividades.
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TRABAJO DE CAMPO:

La Oficina de Control Interno, en cumplimiento al rol de evaluador independiente emanado de la Ley 87 de 1993,
que en su Articulo 12, literal i) indica: “Evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos de participacion
ciudadana, que, en desarrollo del mandato constitucional y legal, disefie la entidad correspondiente”; y el del Plan
Anual de Auditoria de la vigencia 2022, en especial el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y en especial los criterios
normativos externos e internos definidos para el presente seguimiento, la Oficina de Control Interno realiza a
continuacién la validacion de la informacién suministrada por el lider del proceso y la consignada en sistema.

METODOLOGIA

> Verificacién de informacion registrada en el aplicativo ISODOC, médulo servicio al cliente, analizando calidad y
oportunidad de las respuestas dadas a los peticionarios, por parte de los responsables para estos roles dentro
de los sistemas de informacidn disponibles.

» Seguimiento y apertura de buzones de PQRSFD ubicados en las diferentes sedes de la Universidad en Bogotd
D.C., con el fin de validar metodolégicamente el canal de comunicacidn del proceso.

> Revision y verificacion del Plan de Mejoramiento - Registro de Acciones Correctivas y de Mejora en el sistema
ISODOC con el fin de validar su cumplimiento conforme a lo programado.

> Entrevista con los responsables de recibir, tramitar y dar respuesta a las solicitudes de los usuarios en los
procesos mediante muestra.

DESARROLLO DEL EJERCICIO

1. ASPECTOS RELACIONADOS CON LA REVISION DE REGISTROS.

La Oficina de Control Interno mediante Orfeo No. 20221010012363 del 21 de julio de 2022, solicité a la Secretaria
General en su calidad de lider del proceso de Fomento a la Participacion de los Usuarios, allegar la informacién de
las PQRSFD recibidas y tramitadas por la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca en el periodo comprendido
entre el 1° de enero al 30 de junio de 2022, por los diferentes canales habilitados para el efecto.

La Secretaria General mediante Orfeo No. 20221100014523 del 18 de agosto de 2022, allegd la informacién
solicitada con un anexo en formato Excel, por fuera del plazo establecido por la Oficina de Control Interno
generando retrasos en el cronograma propuesto para el trabajo de campo que esta Oficina realizé.

La Oficina de Control Interno dio inicio a la validacion de la informacidn entregada por el responsable del proceso
del sistema de PQRSFD del periodo comprendido entre el 1° de enero al 30 de junio de 2022. En un primer
momento Oficina de Control Interno verificd el cuadro reporte PQRSFD — canales de atencidn de la informacién
allegada por Secretaria General.
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Tabla 1. Reporte PQRSFD — Canales de atencidn registrados en ISODOC enero-junio 2022

Reporte PQRSFD - Canales de atencion
primer semestre de 2022: 1° de enero al 30 de junio 2022

CANALES DE ATENCION

Buzones 0
Linea telefdnica 0
ISODOC - Sistema de PQRSFD 95
Correo electrénico 36
ORFEO 39
TOTAL 170

Fuente: Sistema PQRSFD

De la informacidn reportada por el lider del proceso a la Oficina de Control Interno, de los diferentes canales de
atencién al usuario, se evidencio lo siguiente:

2. CANALES DE COMUNICACION

2.1 Buzones

En el trabajo de campo realizado el dia 24 de agosto de 2022, se visitaron los buzones ubicados en las diferentes
sedes de la Universidad en Bogotda D.C., para la recepciéon de PQRSFD. Al realizar la visita se encontrd que no tenian
contenido en su interior se observd en la visita que todos contaban con los formatos establecidos para la
presentacion de las solicitudes:

2.2 Linea Telefonica

Para el canal linea telefdonica establecida en la Guia Metodoldgica para la Administracion de PQRSFD el proceso
no allegd soportes de su utilizaciéon por ende no se validé su uso teniendo en cuenta que la Universidad se
encuentra trabajando en presencialidad en el periodo del seguimiento, la Oficina de Control Interno recomienda
al lider del proceso allegar la informacién en su completitud para realizar el ejercicio de auditoria de forma real y
poder cerrar brechas y hacer el aseguramiento de la informacidn técnica y objetiva en los periodos de
aseguramiento.

2.3 Registro de PQRSFD en el canal sistema ISODOC.

La informacién suministrada por Secretaria General, como responsable del proceso de PQRSFD, Fomento a la
Participacion de los Usuarios, canal registro de PQRSFD, allego en formato Excel en consecutivo 95 PQRSFD del
periodo comprendido entre el 1 de enero al 30 de junio de 2022, la Oficina de Control Interno realizo la validacion
de las 95 solicitudes y se pudo establecer que los peticionarios se manifestaron presentando denuncias,
felicitaciones, peticiones, reclamos y solicitud de informacion.

Las siguientes son las definiciones que contiene la Guia Metodolégica para la administracion de PQRSFD.

»  Denuncias por corrupcidn: es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal,
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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.

»  Felicitacion: Es la expresidon positiva de una persona, que expresa satisfaccién o admiracidén por alguna
actuacion de la Universidad.

>  Peticiones: Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los
términos sefialados, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucién completa 'y
de fondo sobre la misma -Articulo 13, Ley 1755 de2015.

» Reclamo: Expresion de insatisfaccion respecto a los tramites y/o servicios de la Universidad, que implica un
requerimiento de compensacién.

»  Solicitud de informacidn: Esta definicidon no se encuentra en la guia metodoldgica para administracion de
PQRSFD, sin embargo, al verificar el archivo en formato Excel del reporte allegado por Secretaria General
por categoria contiene 5 solicitudes de informacion en el sistema ISODOC en el periodo auditado los usuarios
presentaron una denuncia.

Para el mismo periodo el sistema registré 2 dos felicitaciones. Asi mismo, para el periodo del seguimiento
registraron 50 solicitudes. Por reclamos en el periodo del seguimiento se recibieron 18 solicitudes. En cuanto a
solicitudes de informacién registraron 24 en el periodo del seguimiento.

Una vez validadas las 95 PQRSFD se evidencié que fueron atendidas en oportunidad por los responsables de los
procesos a quienes les fueron asignadas.

Del 1 de enero al 17 de mayo de 2022, el término para dar respuesta a los usuarios fue de 30 dias de conformidad
con lo normado Decreto 491 de 2020; a partir del 18 de mayo de 2022 en adelante, el término para dar respuesta
a los usuarios es de 15 dias, fecha en la que comenzé a regir la Ley 2207 de 2022, “por medio de la cual se modifica
el Decreto legislativo derogando los articulos 5 y 6 del Decreto 491 de 2020”

Soporte de lo expuesto anteriormente, se presenta en la siguiente tabla:

Tabla 2. Registro PQRSFD 2022-1

) TIEMPO SOLUCION

N COI:ZE:SL:II;IVO FEcré/IxécNREA- FEcmélgi:G NA- TIEIV(I :SPZC:‘I:I.L:):ION - ?)'Z%';:;%C)Bg o FscréxlxosNow- OBSERVACIONES

1 PQRS1709 3/01/2022 12/01/2022 10,47 2 14/01/2022 | Oportunidad

2 PQRS1710 4/01/2022 12/01/2022 8,49 1 13/01/2022 | Oportunidad

3 PQRS1711 4/01/2022 12/01/2022 19,6 19 31/01/2022 | Oportunidad

4 PQRS1712 6/01/2022 12/01/2022 5,79 1 13/01/2022 | Oportunidad

5 PQRS1713 7/01/2022 12/01/2022 7,15 5 17/01/2022 | Oportunidad

6 PQRS1714 9/01/2022 13/01/2022 12,77 1 24/01/2022 | Oportunidad

7 PQRS1715 11/01/2022 | 13/01/2022 53 4 17/01/2022 | Oportunidad

8 PQRS1716 11/01/2022 | 13/01/2022 2,96 0 13/01/2022 :pf;::;‘:’eieoi‘;g';/'ggz';o coincide en el
9 PQRS1717 11/01/2022 | 13/01/2022 2,74 0 13/01/2022 :pf;:t:’e‘ieoi‘;g';/iggz';o coincide en el
10 PQRS1718 12/01/2022 | 13/01/2022 9,72 11 24/01/2022 | Oportunidad

1 PQRS1719 13/01/2022 | 14/01/2022 84 10 24/01/2022 | Oportunidad

12 PQRS1720 14/01/2022 | 14/01/2022 11,32 14 28/01/2022 | Oportunidad

13 PQRS1721 17/01/2022 | 19/01/2022 6,33 5 24/01/2022 | Oportunidad
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14 PQRS1722 17/01/2022 18/01/2022 16,54 20 7/02/2022 Oportunidad

15 PQRS1723 17/01/2022 18/01/2022 14,51 17 4/02/2022 Oportunidad

16 PQRS1724 17/01/2022 21/01/2022 5,82 3 24/01/2022 Oportunidad

17 PQRS1725 18/01/2022 19/01/2022 6,65 6 25/01/2022 Oportunidad

18 PQRS1726 20/01/2022 21/01/2022 15,94 19 9/02/2022 Oportunidad

19 PQRS1727 21/01/2022 21/01/2022 17,09 21 11/02/2022 Oportunidad

20 PQRS1728 21/01/2022 | 21/01/2022 1,21 0 21/01/2022 ::p‘;e:;?e‘ieli‘/’:)“zc/';gz';" coincide en el

21 PQRS1729 21/01/2022 21/01/2022 3,57 4 25/01/2022 Oportunidad

22 PQRS1730 24/01/2022 24/01/2022 2,92 2 26/01/2022 Oportunidad

23 PQRS1731 28/01/2022 28/01/2022 1,96 3 31/01/2022 Oportunidad

24 PQRS1732 31/01/2022 31/01/2022 9,75 10 10/02/2022 Oportunidad

25 PQRS1733 31/01/2022 1/02/2022 4,87 3 4/02/2022 Oportunidad

26 PQRS1734 31/01/2022 1/02/2022 7,99 8 9/02/2022 Oportunidad

27 PQRS1735 1/02/2022 2/02/2022 7,53 7 9/02/2022 Oportunidad

28 PQRS1736 3/02/2022 3/02/2022 15,22 21 24/02/2022 Oportunidad

29 PQRS1737 4/02/2022 7/02/2022 8 9 16/02/2022 Oportunidad

30 PQRS1738 4/02/2022 7/02/2022 8 9 16/02/2022 Oportunidad

31 PQRS1739 14/02/2022 14/02/2022 0,49 0 14/02/2022 Il:zpf:;Z?e(ie7;8|;}C2ig;2No coincide en el

32 PQRS1740 22/02/2022 23/02/2022 3,82 2 25/02/2022 Oportunidad

33 PQRS1741 22/02/2022 23/02/2022 11,39 13 8/03/2022 Oportunidad

34 PQRS1742 22/02/2022 1/03/2022 10,25 6 7/03/2022 Oportunidad

35 PQRS1743 24/02/2022 25/02/2022 20,53 26 23/03/2022 Oportunidad

36 PQRS1744 3/03/2022 8/03/2022 9 7 15/03/2022 Oportunidad

37 PQRS1745 3/03/2022 4/03/2022 12,08 14 18/03/2022 Oportunidad

38 PQRS1746 7/03/2022 8/03/2022 3,76 2 10/03/2022 Oportunidad

39 PQRS1747 24/03/2022 25/03/2022 9,94 12 6/04/2022 Oportunidad

40 PQRS1748 25/03/2022 | 25/03/2022 03 0 25/03/2022 :zpfjrctr;e‘ielg‘/’:;c/';gz';" coincide en el

41 PQRS1749 29/03/2022 29/03/2022 8,25 9 7/04/2022 Oportunidad

42 PQRS1750 29/03/2022 29/03/2022 7,54 8 6/04/2022 Oportunidad

43 PQRS1751 30/03/2022 31/03/2022 7,51 7 7/04/2022 Oportunidad

44 PQRS1752 6/04/2022 7/04/2022 e regiscti';r:"f”ma' 20 27/04/2022 | Oportunidad

45 PQRS1753 7/04/2022 8/04/2022 No registra informacion 21 29/04/2022 | Oportunidad

46 PQRS1754 8/04/2022 8/04/2022 No registra informacion 21 29/04/2022 | Oportunidad

47 PQRS1755 12/04/2022 18/04/2022 No registra informacién 15 3/05/2022 Oportunidad

48 PQRS1756 18/04/2022 19/04/2022 No registra informacién 20 9/05/2022 Oportunidad

49 PQRS1757 21/04/2022 21/04/2022 No registra informacién 21 12/05/2022 Oportunidad

50 PQRS1758 22/04/2022 26/04/2022 No registra informacién 17 13/05/2022 | Oportunidad

PQRS1759 22/04/2022 16/05/2022 No registra informacion 13/05/2022 Fecha de solucién en el sistema No es

51 -3 légica respecto de la fecha de asigna-

cion.
PQRS1760 22/04/2022 No registra informacion

El reporte No registra fecha de asigna-

52 0 cién, ni fecha de solucidn; asi mismo,
no registra tiempo solucién

53 PQRS1761 25/04/2022 27/04/2022 No registra informacién 19 16/05/2022 El reporte no registra tiempo solucidon

54 PQRS1762 24/05/2022 24/05/2022 No registra informacién 21 14/06/2022 El reporte no registra tiempo solucidon

No registra informacion

56 PQRS1764 2/05/2022 2/05/2022 No registra informacién 22 24/05/2022 El reporte no registra tiempo solucidon

57 PQRS1765 2/05/2022 2/05/2022 No registra informacién 22 24/05/2022 El reporte no registra tiempo solucidon

58 PQRS1766 2/05/2022 2/05/2022 No registra informacién 22 24/05/2022 El reporte no registra tiempo solucién
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59 PQRS1767 9/05/2022 10/05/2022 No registra informacion 20 30/05/2022 El reporte no registra tiempo solucion
60 PQRS1768 9/05/2022 10/05/2022 No registra informacion 20 30/05/2022 El reporte no registra tiempo solucion
61 PQRS1769 10/05/2022 10/05/2022 No registra informacion 21 31/05/2022 El reporte no registra tiempo solucion
62 PQRS1770 11/05/2022 12/05/2022 No registra informacion 20 1/06/2022 El reporte no registra tiempo solucion
63 PQRS1771 11/05/2022 11/05/2022 No registra informacion 22 2/06/2022 El reporte no registra tiempo solucion
64 PQRS1772 24/05/2022 25/05/2022 No registra informacion 20 14/06/2022 El reporte no registra tiempo solucion
65 PQRS1773 18/05/2022 23/05/2022 No registra informacion 15 7/06/2022 El reporte no registra tiempo solucion
66 PQRS1774 18/05/2022 18/05/2022 No registra informacion 21 8/06/2022 El reporte no registra tiempo solucion
67 PQRS1775 18/05/2022 18/05/2022 No registra informacion 21 8/06/2022 El reporte no registra tiempo solucion
68 PQRS1776 18/05/2022 18/05/2022 No registra informacion 21 8/06/2022 El reporte no registra tiempo solucion
69 PQRS1777 18/05/2022 20/05/2022 No registra informacién 20 9/06/2022 El reporte no registra tiempo solucién
70 PQRS1778 20/05/2022 23/05/2022 No registra informacién 21 13/06/2022 El reporte no registra tiempo solucién
71 PQRS1779 22/05/2022 23/05/2022 No registra informacién 21 13/06/2022 El reporte no registra tiempo solucién
72 PQRS1780 24/05/2022 25/05/2022 No registra informacién 20 14/06/2022 El reporte no registra tiempo solucién
73 PQRS1781 24/05/2022 25/05/2022 No registra informacién 21 15/06/2022 El reporte no registra tiempo solucién
74 PQRS1782 25/05/2022 25/05/2022 No registra informacién 21 15/06/2022 El reporte no registra tiempo solucién
75 PQRS1783 25/05/2022 6/06/2022 No registra informacién 9 15/06/2022 El reporte no registra tiempo solucién
76 PQRS1784 25/05/2022 25/05/2022 No registra informacién 21 15/06/2022 El reporte no registra tiempo solucién
77 PQRS1785 28/05/2022 31/05/2022 No registra informacién 20 20/06/2022 El reporte no registra tiempo solucién
78 PQRS1786 29/05/2022 31/05/2022 No registra informacién 17 17/06/2022 El reporte no registra tiempo solucién
79 PQRS1787 29/05/2022 31/05/2022 No registra informacién 20 20/06/2022 El reporte no registra tiempo solucién
80 PQRS1788 30/05/2022 31/05/2022 No registra informacién 21 21/06/2022 El reporte no registra tiempo solucién
81 PQRS1789 1/06/2022 1/06/2022 No registra informacion 21 22/06/2022 El reporte no registra tiempo solucion
82 PQRS1790 1/06/2022 2/06/2022 No registra informacion 21 23/06/2022 El reporte no registra tiempo solucion
83 PQRS1791 3/06/2022 6/06/2022 No registra informacion 18 24/06/2022 El reporte no registra tiempo solucion
84 PQRS1792 10/06/2022 10/06/2022 No registra informacion 21 1/07/2022 El reporte no registra tiempo solucion
85 PQRS1793 13/06/2022 13/06/2022 No registra informacion 21 4/07/2022 El reporte no registra tiempo solucion
86 PQRS1794 14/06/2022 15/06/2022 No registra informacion 20 5/07/2022 El reporte no registra tiempo solucion
87 PQRS1795 15/06/2022 16/06/2022 No registra informacién 21 7/07/2022 El reporte no registra tiempo solucion
88 PQRS1796 16/06/2022 17/06/2022 No registra informacion 21 8/07/2022 El reporte no registra tiempo solucion
89 PQRS1797 20/06/2022 22/06/2022 No registra informacion 19 11/07/2022 El reporte no registra tiempo solucién
90 PQRS1798 21/06/2022 22/06/2022 No registra informacion 20 12/07/2022 El reporte no registra tiempo solucion
91 PQRS1799 21/06/2022 22/06/2022 No registra informacion 20 12/07/2022 El reporte no registra tiempo solucion
92 PQRS1800 21/06/2022 22/06/2022 No registra informacién 21 13/07/2022 El reporte no registra tiempo solucion
93 PQRS1801 22/06/2022 22/06/2022 No registra informacién 21 13/07/2022 El reporte no registra tiempo solucion
94 PQRS1802 28/06/2022 30/06/2022 No registra informacién 20 20/07/2022 El reporte no registra tiempo solucién
95 PQRS1803 28/06/2022 30/06/2022 No registra informacién 20 20/07/2022 El reporte no registra tiempo solucion

Fuente: elaboracidn propia

La Oficina de Control Interno validé la informacion y las solicitudes reportadas por Secretaria General que
cumplieron con las respuestas a los peticionarios en oportunidad aplicando los términos establecidos; sin embargo,
al hacer la validacién en el médulo Servicio al Cliente del sistema Isodoc, se evidencidé que la PQRS1763, creada el
28 de abril de 2022 por el peticionario CARLOS YEPES, estudiante del programa Especializacién Gerencia en Salud
y Desarrollo Humano, en el campo “Descripcidn:”, manifiesta: “NO HE RECIBIDO RESPUESTA DEL DERECHO DE
PETICION RADICADO EN SUS OFICINAS EL 31/01/2022” ; en el campo “Anexo:” lleva a “Descargar: UMAR-
CE2LXD1.pdf”, el cual contiene un Derecho de Peticidn con radicado 20221120000152 del 31 de enero de 2022.
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Imagen 1 PQRSFD1763, con anexo derecho de peticion

INFORMACION GENERAL

Fecha Creacion 28/04/2022 16:43 Usuario que cres la solicitud USUARIO WEB

Estado Cerrado |Consecutivo: |Pars1763

Origen: WEB

Asunto reclamo creada por (CARLOS YEPES)

Descripcion: NO HE RECIBIDO RESPUESTA DEL DERECHO DE PETICION RADICADO EN SUS OFICINAS EL 31/01/2022

Categoria:* PETICION Subcategoria:® AREAACADEMICA

Nivel:” PROG. ESP. GERENCIAEN SALUD Y Anexo’ Descargar : UMAR-CE2LXD1.pdf
DESARROLLO HUMANC

Empresa:* UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE Tipo de Peticion:* NiA
CUNDINAMARCA

Linea:” ACADEMICA Proceso:* FORMACION

Tipo de usuario:” EXTERNO

Tipo solicitante: PERSONA NATURAL

Nombre: CARLOS EDUARDO YEPES PATARROYO Teléfono: 8917199

Nimero de Identificacion: 79695003 - CEDULA DE CIUDADANIA Direccion CL7341IN 11 AP 404 MOSQUERA

CUNDINAMARCA

Pais COLOMBIA Ciudad: CUNDINAMARCA - FUNZA

Email: CARLOSEYP@GMAIL COM Sede:
UNICA

Tiempo estim. atencion. 135.0 horas habiles [15.00 dias habiles Fecha estim. atencion: 19/05/2022 16:43

Tiempo estim. solu 135,0 horas habiles ‘ 15,00 dias habiles Fecha estim_ solucidn: 19/05/2022 16:43

Asignado a: DORIS ASTRID GONZALEZ LOPEZ - DECANA FACULTAD CIENCIAS Fecha asignacién: 0210572022 11:15
SOCIALES

Fecha Solucién: 20/05/2022 16:26:04 Tiempe Selucion: 17,08 dias

] 2. Que a la presente solicitud o le .
£20221120000152* chra. oportuna y de fondo sotrn o peaite. = ¢ ¥ 59 POduzea una respuesta

e
e W

Mosquora, 31 de enoro de 2022 ARGUMENTOS

o 1. titucion Politica de Colombia, .

Sefiores, A o a. articulo 1: "Colombia es un Estado socal
umve‘:sun: COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARC. Diganizado on forma de Repiblica unitarta, descentralizads, oy o, afamdo o,
E. 8 3 l o

. dignidad humana, en e trabajo y fa soli jva ¥ plurslista, fundada en ol respoto de fa
. b ¥ la solidaridad de las person .
DERECHO DE PETICION provalencia del infarés goneral” aricul 26 de ks Gongiumgn ol QTSLTS...’MT:
educacitn es Un derecho de la perseng, o Pioesion u oficlo’, articulo 67: “La
A ¥ UN servicio plblico que tien fune .
CARLOS EDUARDO YEPES PATARROYE, mayil & =7 e Cuyo e ¥ g - bien :;h; o n.".LLm“S-;'ﬁme 68 1 e 2 12 cica 3 a o demas
A - Ja chdula de ciu i k d nestar general y ol mejoramie
Mosquara (Cundingmarca), identificads e be usted reapetucsEmEnts para formular cafidad de vida de la poblacin son fina ¥ 8l mejoramients de la
g;mm'm aparecen al pie de mi firma, ac s en ol aticulo 23 de la e dades sociales del Estado”.

ASUNTO:

DE PETICION, ge conformidad con lo dispuesio z3
pres e de Colombia y lo reglamentado en la Ley Estatutara 1755 de 2 i

A of acuerdo 02 dal 08 de merzo de 2018, por el cual s exp

: Para los programas de “ore 2018, por el cual se expide el roglamento estudiants

Mi peticion se fundamenta an o sguientas e grogramas e g —

ia total uisios de Grado y Tituos, artiouto 86 sen requisitos el haber aprabads

HECHOS idad de los créditos el programa 3 nar “”pm
s . a derechos de grado ':Jr;:apo = y haber cancelado el valer
PRIMERO: Soy estudianle achive del programa ESPECIALIZACION EN GERENCIA EN mﬂloaplmnm'. ¥ o anee bar cancsdo o vk
p TRABAJO situac

SEGURIDAD ¥ SALUD EN EL 3. La Conte Constiucional

i CIALIZACKIN n BN 5 sentencia C-654-07 establace que: * . queda
EGUNDO: zad obacs todas las matsrias del programa ESPE ningin caso podd negarse ni p ; s que: *..queda claro qu en
g“ GER.ENleJ: EEHISEGG’!;II;R:J ¥ SALUD EN EL TRABAID m“‘wmm“m C0s y S6io tenga esuwﬁ!g‘:ﬂmmgmwmgm al bad
i indicados por la universidad. Supefionss, gin peruicio de las garantias civiles @ que |
TERCERO: He cancelado todos los valnres pecuniarios naieslios B0 o0nt. cama aue legalmente haya lugar’.

undo
Inscripcitn al pmg:au._ nﬂlmmu;:mm !'_2?9 estudiantih nunca fue enregado. PRUEBAS ANEXAS

‘estudiantil, seguro e Fact )
mitido por el mbdule de recaudos de 12 ura electiénica por inserpsitn a posgrade por § 263, o0

CUARTO: El recito de pago de derechas de grado @ %) fue por un valor de 2 Factura electrénica tricula | sem :

unitversidad (hites: ey, 8-co o B it 17 de encro de Faciura lactince o rculd | semasire y camé estudianti por § 3 693 000

# Comip_ e {services.asg
% 654000 pesos micle., el cual ‘fuse cancelado demro de s fecha Facura por M e ¢ cor $ sty 5369300
2022 Gnica

w

4 Copia reciba de pag de de
man de grada por § 654,000
QUINTC: Posterior al pago de los darachos de grado eh_cmadus por el Un:n v er::"!‘a (ed: g Pantallaz mégue s ochos do dopor$054000 )
“antericrmens, el drea fnanciera de la Universidad no IEMﬁ e ::g s Pan o cnm.wulmmwm“mm 2o porso.
faltante ctorgando b dicad al i sobre esta col 3 PEn:-‘iZ‘D oy S e s el B:idu : cante
aetablecit un mecansmo de Acarcamiento sobre vl particular. azo - - hérrez,
P i ! RECCIONES )
SEXTO: £ lamads realzads cor ol S o o al 2022 sk o Tt 5 - ¥ NOTIFIGACIONES:
mﬂwﬁﬁ. dE:a':;m o 4rada ya us mi nombre 10 w_eﬂc?nurnbua on el listado Resibire NUM:—;‘ s T : s
de tos graduandes del programa, por lo que me solicta la envie copia del recibo. “"'m‘“]unwmpu las e cao 7 0
por ka sefiora Nancy Gutidrrer, suxilian T - 3114088520 jandria Squa) inarmal

de 2022 e
SEPTIMO: En sarrec enwiado el 26 de enan 2 por la seform Stz s
i | &l da posgrados de la facultad ] Sociales, ki
:nﬂa a:'.f:n";ﬂ:: elllT:hﬂo';- graduandos debido a un pago faltante de derechos de grada y -
por ende no s& genara paz y salo financiens.
PETICIONES Atentamente,

ot o
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Tabla 3: Registro de PQRSFD contestadas fuera de términos

. CONSECUTIVO FECHA CREA- | FECHA ASIGNA- | TIEMPO SOLUCION | TIEMPO SOLUCION | FECHA SOLU-
i PQRSFD CION CION (REPORTE) (AUDITOR) CION [OBSERVACIONES
55 PQRS1763 28/04/2022 2/05/2022 17 19/05/2022 El reporte no registra tiempo solucion

Fuente: elaboracion propia

Revisado el reporte del sistema de informacion Orfeo, enviado por Secretaria General, éste no registré el radicado
20221120000152 del Derecho de Peticién mencionado dentro de los 39 radicados reportados, situacién que
demuestra debilidad en el proceso documental para el alistamiento y envio de la informacién a los entes que la
soliciten, lo que genera un hallazgo al incumplir lo establecido en el numeral 11 GESTION DE DERECHOS DE
PETICION de la Guia Metodoldgica para la Administracién de PQRSFD, EFPGS-01 V.9 de 2022:

“11. GESTION DERECHOS DEPETICION o

De conformidad con lo establecido en el Articulo 16 de la Ley 1755 de 2015 y la Resolucion 392 de 2016, especificamente en el articulo
59 “(...) Toda peticion deberd contener, por lo menos:1. “La designacion de la autoridad a la que se dirige. 2.Los nombres y apellidos
completos del solicitante y de su representante o apoderado, si es el caso, con indicacién de su documento de identidad y de la direccion
donde recibird correspondencia. El peticionario podrd agregar el nimero de fax o la direccion electrénica. Si el peticionario es una
persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estard obligada a indicar su direccion electrénica.3. El objeto de
lapeticion.4. Las razones en las que fundamenta supeticion.5. La relacion de los documentos que desee presentar para iniciar
eltrdmite.6. La firma del peticionario cuando fuere el caso. Es importante indicar que la peticion no podra ser rechazada por motivos de
fundamentacion inadecuada o incompleta. (...)”® Los Derechos de peticion se radican en la ventanilla de Correspondencia de la
Universidad o remitiéndolo al correo correspondencia@unicolmayor.edu.co, para su registro mediante la herramienta ORFEO y acorde
con el procedimiento Administracion comunicaciones enviadas, recibidas e internas —AGDPT-05, con el fin de asegurar la trazabilidad
en la respuesta del mismo. Asi mismo, durante el estado de emergencia, se confirma a la dependencia competente mediante el correo
electrénico correspondencia@unicolmayor.edu.co, la recepcion y radicacion del documento a través del mismo medio, con
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copia al correo guejasyreclamos@unicolmayor.edu.co se informa y anexa el documento radicado (que ya ha sido cargado en el
sistema ORFEQ), a la dependencia responsable para el tramite correspondiente. Igualmente, se solicita dar respuesta por el sistema
ORFEO asocidndolo al radicado padre 'y enviar copia de la respuesta firmada 'y en PDF al correo
correspondencia@unicolmayor.edu.co ,, con el fin de realizar seguimiento al documento, digitalizarlo y dar cumplimiento a la Circular
de Rectoria 005 del 12 de mayo de 2020 “Lineamientos para la administracién de expedientes y comunicaciones oficiales con ocasién a
la emergencia sanitaria por elCOVID-19”.Secretaria General, a través de la funcionaria que administra la herramienta ORFEO, efectua
monitoreo a los derechos de peticion que se presenten ante la Universidad, por lo que las dependencias deben responder dentro de
los términos de calidad y oportunidad establecidos en la normatividad. Asi mismo, esta informacion y datos estadisticos soportan
el Informe de la gestion de las PQRSFD que se publica en la pdgina web institucional de manera periddica. ®El jefe o responsable
de cada dependencia es el encargado de dar respuesta a los derechos de peticion radicados en ORFEO en su drea y hacer
seguimiento para que las respuestas a los peticionarios, se entreguen dentro de los términos de calidad y oportunidad establecidos
en la normatividad externa e interna.”

De igual forma en la validacién de la informacién se verificd que las PQRSFD 1764, 1765y 1766, tienen relacion

con una misma solicitud, como se evidencia a continuacion:
Imagen 2 PQRSFD repetidas en el sistema

= PORS1764 . peticion creada por (Matalia Rodriguez)
PORS1765 . peticion creada por {Matalia Rodriguez)
PORS1766 . peticion creada por (Matalia Rodriguez)

De acuerdo con la anterior validacion, se considera como debilidad del sistema al no alertar acerca de la
existencia de varias solicitudes a nombre del mismo usuario y relacionadas con el mismo asunto; para la Oficina
de Control Interno, la informacidn reportada por el responsable del proceso presenta un diferencial, en razén a
la situacién expuesta.

2.4 Correo electronico

La Oficina de Control Interno validd la informacion allegada por el lider del proceso Atencién al Usuario y se pudo
establecer que para el periodo auditado (1° de enero al 30 de junio de 2022), fueron reportados 36 correos
electronicos, de los cuales los 36 tuvieron respuesta en oportunidad, las dreas con mayores solicitudes de
respuesta recibidas en su orden fueron Académica con 33 solicitudes y area Administrativa con 3 solicitudes.

2.5 Sistema de Gestién Documental Orfeo

El responsable del sistema de PQRSFD como responsable del proceso allego a la Oficina de Control Interno un
listado en formato Excel 39 Orfeos correspondiente al periodo comprendido del 1 de enero al 30 de junio de 2022,
registrados en el Sistema de Gestion Documental Orfeo.

Se realizé la validacidn del reporte allegado por Secretaria General como responsable del proceso de los 39 Orfeos
y se verificd con el sistema de Gestién Documental Orfeo aquellos que presentaban no oportunidad en la respuesta
relacionados en el reporte, la Oficina de Control Interno en el trabajo de campo encontré que tres de los 5 Orfeos
gue aparecian vencidos los responsables de las respuestas las entregaron en oportunidad.
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El Orfeo codificado con el nimero 20221120001312 de fecha 22-04 -2022 del area de Talento Humano no registra
respuesta en el estado Radico Respuesta aparece en blanco no fue posible evidenciar la respuesta al usuario. De
igual forma el Orfeo registrado bajo el nimero 20221120001432= 03-05-2022 respuesta 19-08-2022 = 72 dias.
De la Facultad de Derecho para el corte del seguimiento junio 30 de 2022, registraba una No oportunidad de
respuesta de 9 dias lo que genera un al no cumplir el numeral 6 Términos para Atender las Distintas
Modalidades de Peticién establecido en la Guia metodolégica para la Administracion de PQRSFD EFPGS-01 v9 de
mayo de 2022, “Salvo norma legal especial y so pena de sancidn disciplinaria, toda peticion debera resolverse
dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial la respuesta de las
siguientes peticiones: El presento hallazgo se dara traslado a la Oficina de Control Disciplinario Interno para lo de
su competencia.

20221120001312=22-04-2022 respuesta no registra Talento Humano

20221120001862 = 01-06-2022 respuesta 21-06-2022 = 13 dias Trabajo Social
20221120002102 = 16-06-2022 respuesta 05-07-2022 = 9 dias Administracion de empresas
20221120000542= 23-02-2022 respuesta 23-02-20220 | dia bacteriologia
20221120001432= 03-05-2022 respuesta 19-08-2022 = 72 dias. Derecho

3. VISITA DEPENDENCIAS VALIDACION DE CONTROLES PARA LAS RESPUESTAS A LOS USUARIOS EN
OPORTUNIDAD

La Oficina de Control Interno en el seguimiento realizado del periodo comprendido de 1 de enero al 30 de junio de
2022, programo visitas a las dreas que presentaron mayor nimero de solicitudes por parte de los usuarios, con el
fin de hacer seguimiento a los controles establecidos y dar respuesta en oportunidad a las diferentes peticiones
recibidas. A fin de realizar la validacidn, se desarrollé un cuestionario que contenia preguntas en relacién con:
conocimiento de la cantidad de solicitudes recibidas por los diferentes canales, funcionario responsable de recibir
y tramitar las solicitudes y las estadisticas de las recibidas en el periodo del seguimiento, canales utilizados,
conocimiento de la guia metodoldgica para la administracion de PQRSFD, capacitaciones, apoyos para las
respuestas, controles implementados en el drea para el registro de las solicitudes, controles para asegurar la
oportunidad de las respuestas, dificultades para responder en oportunidad, estudios sobre temas por lo que mas
solicitan los usuarios, debilidades del sistema de PQRSFD, materializacién de riesgos y adopcion de acciones a partir
de las quejas de los usuarios.

Una vez realizadas las visitas, estas quedaron documentadas mediante Acta, asi:

- Visita al Area de Admisiones, en Acta N° 61 del 25 de agosto de 2022

}

- Visita a los programas académicos de la sede Funza del 26 de agosto de 2022:

Programa Tecnologia en Asistencia Gerencial, en Acta N° 62
Programa de Derecho, mediante Acta N° 63
Programa Administracién de Empresas Comerciales, mediante Acta N° 64.
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- Utilizando la misma metodologia de cuestionario de preguntas, el dia 29 de agosto de 2022 se realizaron visitas
al programa de Bacteriologia, documentada mediante Acta N° 65 y a la Subdireccién de Talento Humano,

mediante Acta N°

66.

Tabla 4 visita Dependencias Verificacién de controles

VISITA DEPENDENCIAS VERIFICACION CONTROLES PQRSFD

PERIODO 1° DE ENERO AL 30 DE JUNIO DE 2022

¢Quién es el responsable
1 | de recibir y tramitar?
;Hay estadistica de re-
cepcion?

Si 34 responsable Jefa-
tura correo drive

Si han recibido peticiones, la
coordinadora es la responsa-
ble de dar respuesta con la co-
laboracién de la directora

citudes la encargada
es la Coordinadora
tienen un drive para
la recepcion

Si recibié peticiones, el coor-
dinador es responsable de
dar respuesta y no hay esta-
disticas ni listados.

madamente 600
solicitudes. La res-
ponsable es la de-
cana y no tienen
con ninguna esta-
distica al respecto.

ADMINISTRACION DE EM-
o TECNOL. EN ASISTENCIA DERECHO SEDE SUBDIRECCION DE
N PREGUNTA ADMISIONES GERENCIAL SEDE FUNZA FUNZA PRESQ: I)CEO;\IIUEMRZ(XALES BACTERIOLOGIA TALENTO HUMANO
Si ha recibido; al | o, . .. -
inicio del semestre 2' ref'blo ’pztlcmn(;s..
¢ Recibio PQRS? Si recibieron 35 soli- se reciben aproxi- n € periodo audk-

tado, no hubo res-
ponsable de recibir-
las y tramitarlas por
falta de recurso hu-
mano; por lo tanto, no
se tiene estadistica

9 ¢Por qué canales fueron
realizadas?

Pégina web, drive, correo
admisiones y personal
institucional

Algunas por pagina web, co-
rreo  Coordinaciéon y correo
personal Institucional

pag. web, correo de
la coordinacién y co-
rreo personal institu-
cional personal 'y
atencién personal en
la sede

correo electronico del pro-
grama, correo personal insti-
tucional y por oficios

correo  electronico
de la facultad, pa-
gina web institucio-
nal y por los co-
rreos  personales
institucionales, asi
como por Orfeo.

Correo electronico de
la subdireccién, co-
rreo personal institu-
cional y pagina web

¢Conoce la guia para la
3 | Administracion
PQRSFD?

Si Conoce la guia la con-
sulta por la pagina cada
vez que haya dudas

Si la conoce

Si conoce la guia
metodolégica para la
administracion  de
PQRSFD

Siconoce la Guia, la consulta
en la pagina.

Si conoce la Guia.

Si conoce la Guia y la
consulta en el médulo
de Isodoc

¢Ha recibido capacita-
4 | cién acerca de la Guia

Si ha recibido capacita-
cion en el periodo audi-

no ha recibido capacitacion

no ha recibido capa-
citacion en el pe-

no ha recibido capacitacion

no ha recibido ca-
pacitacion.

no ha recibido capaci-
tacion

Metodolégica? tado riodo auditado
Si ha requerido apoyo
. ) Si ha necesitado apoyo | . o . Si ha necesitado apoyo para | Si. Ha necesiltqdo _cuando la respuesta
5 ¢Ha requerido Apoyo de orden legal a Ia Of- Si de la Direccion y Decana- [ no ha necesitado | la respuesta delpang' de la apoyo de la oficina mvqucral a otras de-
para la respuesta? cina Juridica tura apoyo decanatura, la direccion y la | juridica para dar | pendencias, por lo
oficina juridica. respuesta. tanto, hay demora en
la respuesta.
¢Qué Controles ha imple- | Los controles para regis- hacer la revision he inmediata- no llevan controles
mentado para el proceso | tro son los listados del L f Registro en archivo ) . Lleva un listado infor-
6 de registro? | drive y los realiza cada mente iniciar tramite de res- Excel por Drive no tiene controles delr§g|stro de las mal
¢ Estan documentados? | semana puesta solicitudes

¢ Cudles son los controles
7 | para dar respuesta opor-
tuna?

subir al drive las respues-
tas todos los dias los
controlan

Revisar y hacer los alcances
profesionales para dar la res-
puesta en el termino

Se revisan en Coor-
dinacion y se envian
a Bogotd y Facultad
para concluir res-
puesta

Proyecta respuesta y la envia
a direccion y decanatura para
luego emitirla.

La prioridad es
atender las solicitu-
desen5diasenlos
que el funcionario
designado  debe
presentar proyecto
de respuesta para
tramite y notifica-
cion de respuesta.

Lleva un  cuadro
donde registra fecha
limite de respuesta al
usuario

¢Ha tenido dificultades
8 | con la respuesta oportu-
nidad?

no ha tenido dificultad
dodos los dias revisa

no ha tenido dificultad para
respuesta

no ha tenido dificul-
tades

no ha tenido dificultades

Si ha tenido dificul-
tades como el
tiempo de res-
puesta del apoyo
por parte de la ofi-
cina juridica.

Si. Falta de personal,
alto volumen de tra-
bajo y atencién mesa
de negociacion

¢ Hay estudio sobre tema-
ticas de mas consulta?
¢Estadn  documentadas?
4a quién se comunican?

Se tienen datos, pero no
se llevan estadisticas re-
ferentes a las solicitudes
mas repetidas

No se tiene estudios para el
periodo auditado

no han realizado es-
tudios

no tiene estudios, pero las te-
maticas que mas llegan son
de tipo académico, infraes-
tructura y audiovisuales

no hay registro ni
estadistica de las
respuestas.

Las de mas impacto
son las solicitudes de
certificaciones de
tiempos  laborados
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¢ Qué se hace con esa in-
formacion?

CETIL, atencién a or-
ganizaciones sindica-
les y asignacion de
puntajes

¢Qué debilidades se han
observado en el proceso?
¢ Se han dado a conocer
a Secretaria General?

hacer la codificacion de
todos los correos en el
sistema se podria tener
la totalidad de las solici-
tudes

Que el sistema sea mas expe-
dito en la actualidad la ruta
para acceder es muy larga

Ninguna. Es funcio-
nal

Hace falta capacitacion para
dar respuesta por el sistema

No todas las solici-
tudes estan regis-
tradas en el sis-
tema y el operador
no conoce la cifra
de la totalidad de
las solicitudes que

Plazos de término de
respuesta e interrup-
cion de términos en el
aplicativo. Falta de
desarrollo e integra-
cion del sistema

llegan a las diferen-
tes dependencias

:Se han materializado No se han materializado ries- | no se han materiali- | no se han materializado ries- | no se han materiali- | no se han materiali-

no

riesgos? gos zado riesgos gos zado riesgos zado riesgos
Socializan y solici-

;Se han adoptado accio- ) . ! . " tan que este tipo de .

¢ P No se han realizado ac- | Las respuestas de forma | no adelantan nin- | no tienen ninguna accién es- g P NO adelantan ninguna

comunicaciones se
realicen por correo
electronico.

12 | nes frente a las quejas de

; ciones pronta y asertiva. guna accion tablecida ni documentada accion
los usuarios?

Fuente: Elaboracidon propia

Realizadas las diferentes visitas a las areas, la Oficina de Control Interno pudo validar que todas las dependencias
en el periodo auditado recibieron peticiones de los usuarios, sin embargo, no todas cuentan con controles
documentados de la cantidad de solicitudes recibidas. De igual forma se pudo validar que todas cuentan con un
responsable de recibir y tramitar las solicitudes, excepto la Subdireccion de Talento Humano.

Se validé que las dependencias recibieron las solicitudes por los canales establecidos en la Guia Metodoldgica para
la Administracién de PQRSFD; aun asi, un porcentaje de mas del 70% fueron recibidas por los correos electrénicos
de la dependencia y por los correos personales institucionales, advirtiendo un diferencial importante de la
informacidn entregada por el responsable del proceso, Secretaria General, y las recibidas por canales diferentes a
los establecidos. Todas las dependencias visitadas consultan la guia en el aplicativo Isodoc y ningln responsable
de las dependencias recibid capacitaciéon por el responsable del sistema de PQRSFD. Para el caso de las
dependencias académico — administrativa, los funcionarios a cargo de recibir y tramitar las solicitudes se apoyan
para las respuestas en la oficina juridica, direccidon del programa y decanatura de facultad. En cuanto a las
debilidades del sistema, las dependencias visitadas expresan preocupacion por el alto porcentaje de solicitudes
que no estan codificadas en el sistema, al cual le falta desarrollo y “no es amigable con el usuario” situacién
advertida por la coordinadora del Programa de Asistencia Gerencial sede Funza en el sentido que la ruta de acceso
para poder realizar la solicitud es larga.

En tal sentido, la Oficina de Control Interno recomienda al lider del proceso, realizar las acciones pertinentes con
el fin de integrar todas las peticiones al sistema y buscar un facil o breve acceso al usuario.

Para la realizacion del seguimiento al sistema de PQRSFD, la Oficina de Control Interno utilizé como criterio para
la evaluacion, la Guia Metodoldgica para la Administracién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Felicitaciones y Denuncias. Consultada la Guia, se evidencid que para la fecha de la validacidon el médulo de
Atencidn a los Usuarios presenta dos (2) versiones como se muestra a continuacién, lo que genera un hallazgo a la
Oficina de Aseguramiento de la Calidad, al no aplicar los criterios establecidos en el numeral 6.3 manual de Calidad
Planificacién de los cambios y el numeral 7.2 literal d la norma 1SO9001 de 2015.
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Imagen 3 Versiones Guia Metodoldgica para Administrar PQRSFD
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4. SEGUIMIENTO PLANES DE MEJORAMIENTO

La Oficina de Control Interno dentro de su rol de evaluador independiente realizo seguimiento a las oportunidades de mejora
registradas en el aplicativo ISODOC mddulo de mejoramiento continuo por el responsable del proceso del sistema de PQRSFD
y valido que estas cumplen con las actividades propuestas en el plan con un avance del 100% estan cerradas las actividades y

cuentan con su leccidn aprendida.

Tabla 5 Seguimiento planes de Mejoramiento
DESCRIPCION ACTIVIDAD ESTADO OBSERVACION / RECOMENDACION
Disefiar encuesta de
satisfaccion de atencidn del
usuario, cuando la atencién B L 2 Glal 070
2019-O0DM156 — cea re;encial ° Las actividades asociadas a la ODM156 se encuentran
ACT616 A Iisar rueba piloto de Finalizado cerradas.
ACT617 P p P R L. ° Las actividades cumplieron en su completitud, siendo
evaluacion de satisfaccion a .
. eficaces.
una muestra del usuario en
ventanilla
Revisar la guia metodoldgica
para la administracion de ° Reporta un avance del 100%
2020-0DM110 — PQRSED. o Las actividades asociadas a la ODM110 se encuentran
Capacitar de manera periddica | _. . cerradas.
ACT1238- ! Finalizado o L . . .
a los responsables o lideres de Las actividades cumplieron en su completitud, siendo
ACT1239 . .
las dependencias en la eficaces.
oportunidad y calidad de las Cuenta con su leccidn aprendida
respuestas de PQRSFD.
Solicitar el soporte técnico
para la solucién para la
solucién al proveedor del ° Reporta un avance del 100%
2020-O0DM10 — aplicativo ISDOC a través de la ° Las actividades asociadas a la ODM10 se encuentran
ACT1176- Oficina de planeacion. Finalizado cerradas.
ACT1177 Realizar cuadro con la relacién ° Las actividades cumplieron en su completitud, siendo
de PQRSFD de anexos que no eficaces.
corresponden a ajuste
solicitado.
Actualizar la guia
metodoldgica para la
admlnlstrac.lon de PQRSFD en * Reporta un avance del 100%
2020-ODM6- concordancia con la L o . .
L Finalizado La actividad asociada a la ODMG6 se encuentra cerrada.
ACT1170 actualizacion de la o . L, . . .
. ) La actividad cumplié en su completitud, siendo eficaz
normatividad aplicable a los
nuevos lineamientos que sean
establecidos.
Actualizar el formato EFPFO-
¢ ua'lzar eftormato ° Reporta un avance del 100%
2020-ODM7- 01 v2 incluyendo en la . o L .
. , § Finalizado La actividad asociada a la ODM7 se encuentra cerrada.
ACT1171 tipologia denuncia de o . - . . )
s La actividad cumplié en su completitud, siendo eficaz
corrupcion.
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Realizar la consulta al
proveedor del aplicativo a
través de la Oficina de
2020-ODM8- Planeacién Sistemas y

° Reporta un avance del 100%
° Las actividades asociadas a la ODM110 se encuentran

ACT1219- Desarrollo sobre la posibilidad | Finalizado ocerradas.. . . . .
ik . Las actividades cumplieron en su completitud, siendo
ACT1220 de parametrizar el sistema eficaces

para la interrupcién de
términos. Para la atencién de
peticiones.

Solicitar a las dreas
académicas y administrativas
que envien copia a correo

Cuenta con su leccidn aprendida

quejas reclamos .. de los ° Reportan a un avance del 100%
2020-ODM9 derechos de peticion que sean ° Las actividades asociadas a la ODM9 se encuentran
ACT1221- recepcionados de forma Finalizado cerradas.
ACT1222 directa. ° Las actividades cumplieron en su completitud, siendo
Elaborar cuadro de eficaces.

seguimiento de los derechos
de peticion radicados por
Orfeo.

Elaborar los siguientes
informes de PQRSF al mes

siguiente a la terminacién de ° Reporta un avance del 100%
2020-O0DM11- cada trimestre para garantizar Finalizado ° Las actividades asociadas a la ODM13 se encuentran
ACT1178 que las fechas de corte sea la cerradas.

misma en cada afio y que se ° La actividad cumplié en su completitud, siendo eficaces.

utilice como fuente la
informacién del aplicativo

Solicitar a la Division de
Servicios Administrativos la

revision de la sefalizacién de ° Reporta un avance del 100%

2020-ODM13- X L, AT o . .

ACT1180 la ventanilla de atencién al Finalizado La actividad asociada a la ODM13 se encuentra cerrada.
usuario y de correspondencia ° La actividad cumplié en su completitud, siendo eficaz.
de acuerdo a la normatividad
aplicable.

Fuente: Aplicativo ISODOC, Mddulo Mejoramiento Continuo fecha consulta: 2/09/2022

La Oficina de Control Interno realizard el cierre con una validacion eficaz de las ODM, toda vez que las actividades se cum-
plieron al 100% y sus lecciones aprendidas fueron cargadas de acuerdo a las actividades realizadas.

HALLAZGOS:

Revisado el reporte del sistema de informacién Orfeo, enviado por Secretaria General, éste no registré el
radicado 20221120000152 del Derecho de Peticién mencionado dentro de los 39 radicados reportados, situacion
que demuestra debilidad en el proceso documental para el alistamiento y envio de la informacién a los entes
que la soliciten, lo que genera un hallazgo al incumplir lo establecido en el numeral 11 GESTION DE DERECHOS
DE PETICION de la Guia Metodoldgica para la Administracion de PQRSFD, EFPGS-01 V.9 de 2022:

“11. GESTION DERECHOS DEPETICION o
De conformidad con lo establecido en el Articulo 16 de la Ley 1755 de 2015 y la Resolucion 392 de 2016, especificamente en el articulo 52
“(...) Toda peticion deberd contener, por lo menos:1. “La designacion de la autoridad a la que se dirige. 2.Los nombres y apellidos completos
del solicitante y de su representante o apoderado, si es el caso, con indicacion de su documento de identidad y de la direccion donde
recibird correspondencia. El peticionario podrd agregar el numero de fax o la direccion electrénica. Si el peticionario es una persona
privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estard obligada a indicar su direccion electronica.3. El objeto de lapeticion.4. Las
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razones en las que fundamenta supeticion.5. La relacion de los documentos que desee presentar para iniciar eltramite.6. La firma del
peticionario cuando fuere el caso. Es importante indicar que la peticion no podrd ser rechazada por motivos de fundamentacion inadecuada
o incompleta. (...)”e Los Derechos de peticion se radican en la ventanilla de Correspondencia de la Universidad o remitiéndolo al
correo correspondencia@unicolmayor.edu.co, para su registro mediante la herramienta ORFEO y acorde con el procedimiento Adminis-
tracién comunicaciones enviadas, recibidas e internas —AGDPT-05, con el fin de asegurar la trazabilidad en la respuesta del mismo. Asi
mismo, durante el estado de emergencia, se confirma a la dependencia competente mediante el correo electrénico correspondencia@uni-
colmayor.edu.co, la recepcion y radicacion del documentoa través del mismo medio, con copia al correo quejasyreclamos@uni-
colmayor.edu.co se informa y anexa el documento radicado (que ya ha sido cargado en el sistema ORFEO), a la dependencia responsable
para el tramite correspondiente. Igualmente, se solicita dar respuesta por el sistema ORFEO asocidndolo al radicado padre y
enviar copia de la respuesta firmada y en PDF al correo correspondencia@unicolmayor.edu.co,, con el fin de realizar
seguimiento al documento, digitalizarlo y dar cumplimiento a la Circular de Rectoria 005 del 12 de mayo de 2020 “Lineamientos para la
administracion de expedientes y comunicaciones oficiales con ocasion a la emergencia sanitaria por elCOVID-19”.Secretaria General, a
través de la funcionaria que administra la herramienta ORFEO, efectua monitoreo a los derechos de peticion que se presenten ante la
Universidad, por lo que las dependencias deben responder dentro de los términos de calidad y oportunidad establecidos en la
normatividad. Asi mismo, esta informacion y datos estadisticos soportan el Informe de la gestion de las PQRSFD que se publica
en la pdgina web institucional de manera periddica. El jefe o responsable de cada dependencia es el encargado de dar respuesta
a los derechos de peticion radicados en ORFEO en su drea y hacer seguimiento para que las respuestas a los peticionarios, se entreguen
dentro de los términos de calidad y oportunidad establecidos en la normatividad externa e interna.”

El Orfeo codificado con el nUmero 20221120001312 de fecha 22-04 -2022 del area de Talento Humano no registra
respuesta en el estado Radico Respuesta aparece en blanco no fue posible evidenciar la respuesta al usuario. De
igual forma el Orfeo registrado bajo el nimero 20221120001432= 03-05-2022 respuesta 19-08-2022 = 72 dias.
De la Facultad de Derecho para el corte del seguimiento junio 30 de 2022, registraba una No oportunidad de
respuesta de 9 dias lo que genera un hallazgo al no cumplir el numeral 6 Términos para Atender las Distintas
Modalidades de Peticidn establecido en la Guia metodoldgica para la Administracién de PQRSFD EFPGS-01 v9 de
mayo de 2022, “Salvo norma legal especial y so pena de sancidn disciplinaria, toda peticién debera resolverse
dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.

Para la realizacion del seguimiento al sistema de PQRSFD, la Oficina de Control Interno utilizé como criterio para
la evaluacidn, la Guia Metodoldgica para la Administraciéon de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Felicitaciones y Denuncias. Consultada la Guia, se evidencidé que para la fecha de la validacién el médulo de
Atencioén a los Usuarios presenta dos (2) versiones como se muestra a continuacion, lo que genera un hallazgo a
la Oficina de Aseguramiento de la Calidad, al no aplicar los criterios establecidos en el numeral 6.3 manual de
Calidad Planificacién de los cambios y el numeral 7.2 literal d la norma 1SO9001 de 2015.

RECOMENDACIONES:

La Oficina de Control Interno recomienda:

» Realizar un analisis, con el fin de fortalecer controles operativos documentados directamente en las areas, para
facilitar el control de oportunidad de respuesta a las PQRSFD radicadas a la entidad y asi también, contribuir con
las labores de monitoreo que deba realizar el lider del proceso como responsable del Fomento a la Participacion
de los Usuarios.

» Adelantar acciones que permitan fortalecer y controlar los diferentes canales de atencién a los usuarios que en la
actualidad estan establecidos en la Universidad, buscando acercar a los usuarios a su utilizacion como mecanismos
de comunicacién expeditos e idéneos.

> Realizar capacitacion a nivel general para todas las dependencias y funcionarios, con el fin de dar a conocer la Guia
Metodoldgica y asi cerrar la brecha para la inclusion de todas las solicitudes al sistema.
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» Revisar la metodologia actual para incluir en el sistema aquellas peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que no
ingresan por los canales del sistema actuales sino por ejemplo por correos y presenciales directamente en las areas.

»  Procurar por la estandarizacion de controles administrador por las dreas ya que, si bien la guia institucional provee
un marco de accidon operativo, se evidencié en el trabajo de campo del ejercicio que cada area tiene un esquema
de control que deberia ser revisado por el proceso de Fomento a la Participacion de los Usuarios para validar su
efectividad.

CONCLUSIONES:

La Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca, a través de la Secretaria General desde su rol de lider del proceso de
PQRSFD, administra los controles y estrategias institucionales establecidos para la atencidn de respuesta a solicitudes de los
usuarios, sin embargo, se evidencio que la estructura actual puede no ser eficaz, ni eficiente al no integrar las solicitudes
allegadas por medio diferentes a los pertenecientes al modelo de PQRSFD, en especifico las radicadas o reportadas
directamente por los usuarios en las dreas funcionales de la Universidad, situacion que no refleja estadisticamente el
informe publicado por el proceso en cuanto al seguimiento por parte de segunda linea.
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