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RESPONSABLES AUDITADOS

METODOLOGIA UTILIZADA Entrevista, visitas de verificacion y revision
documental

1. OBJETIVO GENERAL

Realizar verificacién al cumplimiento de la gestion del proceso de Fomento a la Participacion de los
Usuarios con el fin de determinar el grado de cumplimiento frente a su disefio y operacion en la
cadena de valor de la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca y establecer de conformidad con
el criterio de normatividad aplicable a su gestion los hallazgos, observaciones y recomendaciones
que permitan al proceso y a las areas que interactian en él establecer mecanismos de mejora
continua.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

21 Establecer el grado de cumplimiento del Proceso de Fomento a la Participacion de los
Usuarios frente a su disefio en la cadena de valor de la Universidad Colegio Mayor de
Cundinamarca y a la normatividad aplicable como criterios de auditoria.

2.2 ldentificar los hallazgos producto de la revisién al proceso.

23 Generar las conclusiones, emitir observaciones y recomendaciones sobre el desempefio de
los pracedimientos.

3. ALCANCE

Revisar documentalmente el cumplimiento del proceso frente a su disefio en la cadena de valor de
la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca tomando como criterios de auditoria la
documentacion publicada en aplicativo del Sistema de Gestién de Calidad de la Institucion - 1SODOC
y l]a normatividad aplicable al cumplimiento del objeto del proceso tomando como rango de revision
la gestion realizada durante las vigencias 2017 y 2018.
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4. METODOLOGIA

4.1 Visita a las &reas que intervienen en el proceso.
4.2 Determinacién de muestras para las actividades asociadas a PQRSF
4.3 Revision Documental como soporte de cada actividad.

5. TRABAJO DE CAMPO:

Teniendo en cuenta el alcance de la auditorfa, se procedid a establecer, con base en la
Caracterizacion (CODIGO: EFPPS — 01 Versidn o) las areas que serian verificadas y la
documentacion asociada. A continuacion, se relacionan los criterios a revisar:

> Elecciones institucionales:
— EFPPT-02 Elecciones Realizadas por el Consejo Académico (Version 3- noviembre de 2012)
— EFPPT-03 Elecciones Realizadas por Votacién Universal (Version 4)
- EFPPT-05 Elecciones Realizadas por el Consejo Superior Universitario (Versién 3)
- EFPPT-086 Eleccion de! Representante ante los Directores de Programa ante el Consejo
Académico (Version 3)
— EFPPT-07 Designacién del Rector de la Universidad. (Version 3)

» Rendicion de cuentas.
- EFPPT-08 Rendicién de Cuentas.

» Administracion de Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones (PQRSF)
— EFPGS-01 Guia metodolégica para la administracién de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y/o Felicitaciones —-PQRSF (Version 5- mayo de 2018)

» Atencién al Usuario
— EFPIT-01 Manual de Atencion al Usuario

> Otras Herramientas de Gestion
- Adicionalmente, se establecera el estado de las herramientas de gestién asociadas al

proceso tales como: Plan de Mejoramiento, Mapa de Riesgos, Indicadores de Gestion y
Tabla de Retencién Documental.

5.1 ACTIVIDADES ASOCIADAS A ELECCIONES INSTITUCIONALES

A continuacion, se adjunta el papel de trabajo utilizado para la evaluacion de cumplimiento de las
actividades asociadas, junto con la evidencia que lo soporta.

5.1.1  Procedimiento EFPPT-02 Elecciones Realizadas por el Consejo Académico (Versién 3-
noviembre de 2012).

Para la verificacion de ejecucion de este procedimiento, se tomé como muestra la eleccién del

Representante de las Directivas Académicas ante el Consejo Superior Universitario.
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OFICINA DE CONTROL INTERNO

INFORME DE AUDITORIA
REGISTRO/
No. DESCRIPCION RESPONSABLE DOCUMENTO EVIDENCIA
Solicitar para que sea incluido en el
Orden del Dia el punto sobre la . 5 ; i i 3
1 ; - ! Secretaria General e mostrd como evidencia a traves de
designacion que hace el Consejo pagina Web de fa Universidad, el Acta No.
Acad émico. 02 del Consejo Académico de fecha 21 de
Incluir en ef Orden def Dia del Consejo | . ctor febrero de 2017, donde se incluyo el punto
2 | Académico el tema para la respectiva Icerrector(a) Orden del dia | de eleccion en el Orden del dia de la sesion.
s ; N Academico
eleccion yio designacion.
Solicitar a ASEUMA, por cada facultad
terna de hojas de Vida de egresados Terna de No aplica para la eleccié & fue obisto d
3 para su respectivo estudio, para el caso | Decanos de Facultad Hoias de Vida m pt1c P ne ECCtKOI‘l)q;[ d o8] od N
de! Representante de los Egresados s uestra ya que no s trababa de egresado.
ante los Consejos de Facultad.
Este estudio de perfil no aplica para la
Estudiar los perfiles que pueden ser . . eleccion objeto de muestra, ya que esta
4 representantes. Consejo Academica normado en el literal d), Articuio 10° del
Acuerdo 011 de 2000.
Se evidencia en el expediente con serie
Acta del 110,4,6 Eleccion o Designacion de
5 Deliberar y elegir los Representantes. Consejo Académico Consejo Representantes Ante el CSU, los soportes
Académico de voto emitidos durante la sesidon que se
lievé a cabo el dia 21 de febrero de 2017,
Se elaboré el Acuerdo del Consejo
Elaborar el proyecto de Acuerdo que T
6 | designa los Representantes. Ver | Secretaria General Académico No. 08 de fecha 21 de febrero
procedimiento AGJPT - 08 de 2018, en la cual se realiza la designacion
de la doctora Carmen Cecilia Almonacid
Urrego como Representante de las
Directivas al Consejo Superior Universitario.
7 | Firmar el Acuerdo que designa los | Presidente y Secretaria | . o0 El acto administrativo cuenta con las firmas
Representantes dei Consejo cuerdo de la Vicerrectora Académica en su calidad
de presidente del Consejo y Secretaria
General (Secretaria del Consejo).
- . Se remitié via correo electronico a través del
8 Natificar al representante electo Secretaria General corfeo resoluciones@unicolmayor.edu co
Se en la carpeta el Acta de Posesién de la
Tomar juramento y posesion de la Acta de docente Carmen Cecilia Almonacid Urrego
s designacién Representante electo Juramento como Representante de las Directivas al
Consejo Superior Universitario
. . Auxiliar Administrativo Cuadro de Este cuadra de control lo usa la Secretaria
10 | Actualizar el cuadro de elecciones. Secretaria General Elecciones General de manera interna.
Se evidencid que los soportes se
encuentran archivados de conformidad con
Archivar los documentos generados de - - " la Tabla de Retencion Documental
1 acuerdo a la Tabla de Retencion Auxiliar Administrafvo
Documental Secretaria General El cronograma no estd asociado a alguna

serie documental y s maneja en un folder
gque no tiene nomenclatura de Tabla de
Retencion Documental.
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5.1.2 Procedimientc EFPPT-03 Elecciones Realizadas por Votacién Universal {Version 4 —

noviembre de 2017).

Para la verificacién de ejecucion de este procedimiento, se tomé como muestra la eleccién de
representante estudiantes al Consejo Académico

institucionales), asi como el envio a los
correos electrénicos de la comunidad
universitaria.

de Promosion y de publicacién

Relaciones
Interinstitucionales

No. DESCRIPCION RESPONSABLE | SEGISTRO EVIDENCIA
Para este proceso se expidié la Resolugcidn No,
. ‘s 301 de fecha 28 de febrero de 2018 "por medio
;?:r:ﬁ:; ;nstigll’:g;etoses;l:mzne :H-l:ﬁ de la cual se convoca al personal docente de la
1 sus representantes megianteqvotacif‘)n Secretaria Acto Universidad Colegic Mayor de Cundinamarca,
se L'mp cronograma reviamenté General Administrativo para que elijan a su Representante ante el
esgabiecido 3 P Consejo Académico”, se informa el |ugar y
) fecha de inscripcion al igual que el cronograma
que surtird para fa eleccién,
Solicitar la publicacién de la Resolucién
ue convoca a la eleccién, en los .
gﬁedios insfitucionales previstos para . Solicitud  por | geevidencian dos certificaciones de la Oficina
' P Secretaria Correo de PI i i
2 teles fines (P4gina web y pantallas o e Planeacién, Sistemas y Desarrollo de la
institucionales), asi como el envic a los General electrénico vy | gjvuigacion del acto administrativo a través de
correos electrénicos de la comunidad mesa ayuda correo y pagina Web con fecha 1 de marzo de
universitaria,
Publicar fa Resolucién que convoca fa Gficina " De igual manera se evidencia certificacion de
Planeacion
elecclén, en los medios institucionales Sistemas ’ la Division de Promocion y Relaciones
previstos para tales fines (Pagina Web Y| Certificaciones Interinstitucionales de fecha 1 de marzo de
3 PP p Desarrolio Divisién e
y pantallas institucionales), asi como ef de Promacié de publicacién 2018 sobre Ia publicacién en pantalias
envic a los correos electrénicos de la Relaciones fen -y institucionales,
comunidad universitaria. P
Interinstitucionales
Solicitar a la Divisién de Servicios . . 5 -
4 Administrativos y Recursos Fisicos, la | Secretaria Sorhc';ud por :;;‘giegg;asczzegl ilﬁc:rt;nsco lcii;tfec?aa%dg
organizacién de las mesas, sillas, urnas | General ;(I)eé?rdnico logistico a,l ‘orn daade Zlesocié a € apoy
y papeldgrafo, para el dia de la eleccion. 9 para a Jorna ceion.
Segin el cronograma de fechas para la
eleccién del Representante de los docentes
ante el Consejo Académico fue el periodo
comprendido entre ef 1, 2 y 5 de marzo de
. . N ) Secretaria Acta de | 2018. En el expediente obra el registro de
5 Realizar la inscripcion de candidatos. General inscripcion inscripcion  de  los  siguientes docentes:
José Hernando Torres Flechas 5 de marzo de
2018
Julio Cesar Orjuela Peha 5 de marzo de 2018.
Solicitar la publicacién del listado de los
candidatos inscritos, en Ios medios Solicitud or
institucionales previstos para tales fines Secretaria cormeo P Se evidencia certificacion de fecha 6 de marzo
6 (Pagina web y pantalias institucionales), General electrénico de 2018 expedida por |a Divisidn de Promocion
asf como el envio a los correos me 2 ayuda ¥ y Relaciones Interinstitucionales sobre Ia
electrénicos  de la  comunidad esa ay publicacién del listado de inseritos en pantallas
universitaria. informativas.
. . . . . Oficina - ; ; . ;
Publicar listado de candidatos inscritos Planeacian Se evidencia certificaciones expedidas por la
en los medios institucionales previstos Sistrt‘;n:s ' v Oficina de Planeacion, Sistemas y Desarrollo
i Agi ) ificaci de fecha & d arzo de 2018, sobre la
7 para tales fines (Pagina web y pantalias Desarrolio Division Certificaciones e m e 1

publicacion de la lista de inscritos en Pagina
Web y remisidn por correos electrénicos.
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- REGISTRO/
No.
o DESCRIPCION RESPONSABLE DOCUMENTO EVIDENCIA
Solicitar la certificacion de cumplimienfo Secretaria Sg::_ce'gm por
8 de requisitos a la Divisién de Recursos ' - . L. L _
Humanos 6 Decanos General electronico  y | Se evidencio certificacion expedida por la
mesa ayuda Divisién de Recursos Humanos de fecha 12 de
Elaborar cerfificacion de cumplimiento A marzo de 2018 sobre el cumplimiento de
9 requisitos de los candidatos, por parte Eﬁﬁ:";:g:’ o S:mﬁl?;‘i:;?: de requisitos de los candidatos inscritos.
de la Divisién de Recursos Humanos ¢ Decanos de"r]ep u'sitoso
Decanos. : qui
Solicitar publicacién de listados de
candidatos inscritos que cumplieren Solicitud or Se evidencia certificacion de fecha 13 de
requisitos, en [os medios institucionales . P marzo de 2018 expedida por la Division de
. A Secretaria correc o N o
10 previstos para tales fines (Pagina web y - Promocion y Relaciones [nterinstitucionales
iy H General electronico  y e ‘s
pantallas institucionales), asi como el mesa ayuda sobre la publicacién de cumplimiento de
envio a los correos electrénicos de la aay requisitos de los candidatos en pantallas
comunidad universitaria. informativas.
Publicar listado de candidatos inscritos | Oficina de . . . .
que cumplen requisitos en los medios | Planeacion, (S)? «_avxd(ejncxsl certm_c'ac:oqets expedn%as por l:a
institucionales previstos para tales | Sistemas v e icina de Planeacion, Sistemas y Desarrollo
1 fines, (Pagina web antalias | Desarrollo Divisién Certificaciones de fecha 14 de marzo de 2018, sobre la
N 9 . ¥ pa .. de publicacién publicacién de cumplimiento de requisitos de
institucionales), asi como el envio alos | de Promocion y | did Pagi b oo
orreos electronicos de la comunidad | Relaciones os candidatos en Pagina Web y remision por
cor e PR correns electronicos.
universitaria. Interinstitucionales
Soiicitar los listados de cada uno delos | o o0 Solicitud  por | De conformidad con lo informado por ia
12 | estamentos a la Division de Recursos N correo Secretarfa General, los fistados se solicitaron
Humanos o Decanos. General electranico la Division de Recursos Humanos el dia 21 de
marzo de 2018, los cuales fueron remitidos por
la Division de Recursos Humanos impresos.
Division de ) .
43 | Efaborar listados de los estamentos de | Recursos Memorando No existe un criterio documentado sobre el
la comunidad Universitaria. Humanos o tiempo de conservacion de los listados para
Decanos. consuita posterior a la eleccion realizada. Al
indagar sobre estos listados de votantss, se
informé que ya habian side eliminados.
Convocar a testigo electorales, los “Resolucion
cusles deberan infc?rmar o escritﬁ ala ‘Publicacién de | Esta actividad esta a cargo de los candidatos.
14 Secretaria General con dpos (2) dias de Candidatos Resolucion en | Para esta eleccidon no se postularon festigos
antici :cién a laeeaiecc'é medios electorales.
cip: fon. institucionales
15 Requerir a los candidatos fotografia, Secretaria fgrl:.«:;ud por B o,
para la elaboracion del tarjeton. General Electroni El dia 12 de marzo de 2018 se realizd la
lectronico soficitud mediante correo electrénico a los
45 | Recepcion de fotografia para 1 | oooynioe Correo candidatos.
elaboracion del tarjeton. Electronico
17 Solicitar a Recursos Educativos la | Secretaria fgrhr‘zém POT | £ dia 15 de marzo de 2018, mediante correo
reafizacion de Tarjetdn para la eleccidon | General - electronico, la Secretaria General solicita la
Electronico e . .
elaboracion de los tarjetones que seran
Recepcion de Tarjeton por parte de | Recursos e utilizados en la jornada de votacion.
18 - ) Tarjeton
Recursos Educativos. Educativos
De conformidad con lo establecido en el Ei 14 de marzo de 2018 se hace recepcion en
Anicu::aong]Q de & Constitucion Poolitica la Secretaria General de la propuesta de!
de Colombia, fos candidatoso e asi o docente candidato José Hernando Torres
010 ' A 9 Solicitud  por | Flechas. ta entrega fue fisica.
requieran deberan presentar sus )
19 ropuestas, ante la Secretaria General Candidatos correo
prop ' electronico Con respecto al candidato Julio César Orjuela

por medio de correo electronico, para
ser publicadas en los medios
instifucionales, cuando aplique.

Pefa, su propuesta fie remitida por correc
electronico a la Secretaria General el dia 15 de
marzo de 2018.
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- REGISTRO/
No. DESCRIPCION RESPONSABLE DOCUMENTO EVIDENCIA
Solisitar publicacion de propuestas de
candidatos, en los medios
institucionales Solickud  por
20 previstos para tales fines (Paginaweby | Secretaria correo Se evidencia certificaciones expedidas por la
pantallas institucionales), asl como el | General electronico  y | Oficina de Planeacién, Sistemas y Desarrollo
envio a los correos electronicos de la mesa de ayuda | de fecha 16 de marzo de 2018, sobre la
comunidad publicacién de propuestas de candidatos en
universitaria. Pagina Web vy remisién por correos
. slactrénicos,
Publicar las propuestas en los medios g&iz:szién de
institucionales previstos para tales Sistemas ' No se presenté evidencia de publicacién en
fines, (Pagina web y pantallas Y| Gertificaciones pantallas institucionales como lo relaciona la
21 i . n Desarrollo Division s o M
institucionales), asi como el envio a los de  Promocion de publicacién actividad del procedimiento.
correos electrénicos de la comunidad . y
] - . Relagiones
universitaria, cuando apliqus. o
Interinstitucionales
Solicitar la Designacién de Jurados Solicitud  por
22 Principales y Suplentes, en las mesas | Secretaria correo
de votacién determinadas en el Acto | General electrénico  y
Administrativo de Convocatoria. mesa de ayuda
Mediante memorando 20181340012893 de
o Memorando O | facna 21 de marzo de 2018 la Division de
23 | Designary notificar los jurads para las giwston de | correo Recursos Humanos informa el listado de
diferentes mesas de votacion. ecursos electrénice de | jyrados de votacion delegados para la jornada
Humanos comunicacion de eleccién.
a jurados
Info_rmar_’a Secretaria Ger.ler.al la Divisién de
24 designacion de tos Jurados principales Recursos Memorando
con sus respectivos supientes, mesas Humanos
correspondientes y turnos.
Instalar Jas mesas y urnas, en el lugar, | Operarios
25 | fecha y hora establecidos para la | Servicios
votacién, Generales
Instalar mesas de votacién en la cual se
sellan las urnas y se diligencian las .
; " Secretaria Actas de
26 :g:?es :;Ts;a:;:tx;: por Cad? mesa ylse General instalacién Se evidencia en el expediente de 12 eleccion 8
Sntrag . y carpetas con los folios de actas de instalacidn de mesas para las
listados respectivos. .
votaciones.
Abrir las mesas de votacion segin el
27 | horario establecido en el Acto Jurad_os de
- : votacién
Administrativo
Carrar las mesas de votacién segin el
28 | horario establecido en el Acto Jg{ad%i de
Administrativo, votaci
Realizar los escrutinios de las urnas y Jurados de Acta de ie'evrdencxaroljcg()ctals ie tescru::; p!afc:f:
29 | diligenciar las actas de escrutinio votacié Escrutinio ait agor:se;zia:é da a:'ar:a lri'nacnuﬁaile de i r;rpe ;
parcial por cada masa. fon Parcial @ ca p 2 ngemeria
y Arquitectura.
- . s . Secretaria
D”'g.e"mar Y suscribir e! Acta Final, General Jurados | Acta de Se evidencia acta de escrutinio final de fecha
30 segun los resultados parciales de cada de votacion | Escrutinic Final | 4 de abril de 2018
mesa de votagion. 2 tigos cio scrutinic Fina e abril de .
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No. DESCRIPCION RESPONSABLE | ool 'R0/ EVIDENCIA
Solicitar la Publicacion del Acta final en
los medios institucionales previstos Solicitud ~ por
para tales fines (Pagina web y pantallas | Secretaria Correo . . o s .
3 institucionales), asi como el envio a los | General electrénico vy ge zeOv;gencta d;zrtmcatl:tog d_e_ fecdha; de ap,"[
correos electrénicos de la comunidad mesa ayuda & expediaa por ia Division de Fromocion
universitaria. y Relaciones Interinstitucionales sobre Ia
publicacién de resultados de la eleccién de
Publicar el Acta de Escrutinio Final en Oficina . de Reprne’sgntanle de los docentes anpe el COII.SEJD
) y P . Planeacién, Académico en  pantallas  informativas.
os medios institucionales previstos Sistemas i
32 | Paratales fines (Pagina weby pantallas | po .oy, Divisioy | Certficaciones | po e nte ja de planeacién
institucionales), asi como el envio a los de  Promocién de Publicacién P ’
correos electronicos de la comunidad Relaciones y
universitaria. Interinstitucionales
Elaborar el respectivo  acto | o Loy Acto Teniendo en cuenta que resultado del proceso
33 | administrative para firma de la autoridad General Administrative de eleccién ganéd el veto en blanco, no se
competente surtieron los demas pasos del procedimiento,
- Siendo necesario volver a realizarlo, segin la
Comunicar al representant.el(s) electo(s) Secretaria Correo Resolucion 476 del 18 de abril de 2018, se
34 | para proceder a la posesion por parte | o0 Electrénico procede a dar inicio nuevamente al proceso de
de la avtoridad competente. eleccién,
Luego de surtido el nuevo proceso de seleccion
normade en la Resclucidn 476 de 2018, se
. evidencia en el expediente el Acta de escrutinio
35 | Tomar juramenio y posesién él;t;n:?:nm Q;tsaesién de final de fecha 9 de mayo de 2018 donde se
P hace la eleccion del docente Juan Carlos
Gomez Vasquez y el Acta de Posesidn de
fecha 22 de mayo de 2018,
- Registro . " s
. . Auxiliar Se evidencié la actualizacién en el cuadro de
36 | Actualizar el cuadro de elecciones Administrativo GET::(;DOHES de | ecciones.
Archivar los documentos generados de Auxliar Los sopertes fueren revisados en el expediente
37 | acuerdo con la Tabla de Retencién TRD 101.4.5 Eleccién Representante de los

Documenta

Administrativo

Docentes Gonsejo Académico,

51.3 Procedimiento EFPPT-05 Elecciones Realizadas por el Consejo Superior Universitario
(Versién 3 noviembre de 2012).
Para la verificacién de ejecucion de este procedimiento, se tomé como muestra la eleccion de
representante de los egresados al Consejo Superior Universitario.

No.

DESCRIPCION

RESPONSABLE

REGISTRO/

DOCUMENTO EVIDENCIA

Convocar para que se presenten hojas
de vida para ocupar la Representacion
de los Ex reglores y del Sector
Productive

Secretaria General

Mediante Resclucion 288 del 22 de febrero de
2018 se convoca a las asociaciones de
egresados de la Universidad Colegic Mayor de
Cundinamarca, para que presenten ternas de
candidatos, con el fin de designar el
Representante de los Egresados ante el
Consejo Superior Universitario,

Convocatoria
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No.

DESCRIPCION

RESPONSABLE

REGISTRO/
DOCUMENTO

EVIDENCIA

Solicitar publicacién de la convocatoria
en la pagina Web institucicnal.

Secretaria General

Correo
eiectronico

Publicar en ia pagina Web institucional
la Convocatoria,

Técnico
Administrativo
Dficina de
Pianeacién,
Sistemas y
Desarroilo

Mediante certificacion de la Oficina de
Planeacion, Sistemas y Dasarrollo fechada ef
23 de febrero de 2018, se informa que se ha
publicado 1a informacion en la pagina Web de
la Universidad.

Mediante certificacion de fecha 22 de febrero
de 2018 la Divisidn de Promocién y Relaciones
Interinstitucionaies se indica que se ha
publicado en pantailas institucionales.

Solicitar terna de hojas de Vida a
ASEUMA, para el caso de Jlos
Egresados

Secretaria General

Se evidencid en el archivo los comunicados
enviados el 23 de febrero de 2018 a las
asociaciones de egresados:
Egresados de la Universidad Colegio Mayor de
Cundinamarca - ASEUMA
Asociacion de Egresados de Administracion de
Empresas Comerciales - AECU
Asociacién Colombiana de Deiineantes -
ACODEL

Se genera haliazgoe 1

Recibir Hojas de Vida

Secretaria General

A partir del 5 de marzo se da recibo a las hojas
de vida propuestas por las asociaciones de
egresados:

Asociacion de Egresados de Administradores
de Empresas Comerciales - ASEGAEC - 5 de
marzo de 2018.
AECU - 5 de marzo de 2018.
ASEUMA - 5 de marzo de 2018.

Analizar Hojas de Vida y escoger terna.
Para el caso de Egresados — ASEUMA
y para ios Representantes de los Ex
rectores y del Sector Productivo —
Consejo Académico.

Consejo
Académico
ASEUMA

Elaborar el proyecto de Acuerdo gue
presenta la terna. Para Representantes
de los Ex rectores y del Sector
Productivo. Ver procedimiento AGJPT -
08

Secretaria General

Ef consejo Académico no tiene participacion
directa en la eleccion dei representante de los
egresados al Consejo Superior.  Se remiten
todas ias hojas de vida a los miembros del
Consejo Superior para que ellos designen el
representante. Se evidencid haliazgo sobre
este tema en el Plan de Mejoramiento, pero
solamente asociado a que en el procedimiento
sblo se hace referencia a una asociaciéon de
egresados. Se estd en proceso de
actualizacién  del procedimiento ante el
proceso de gestion de calidad. Segun se
informa se estd en proceso de validacién para
su  publicacion en  1SODOC Mediante
Resolucion 1579 del 1 de noviembre de 2013
se encuentra reglamentado el procedimiento
para la designacion de los Egresados ante el
Consejo Superior. Se genera hallazgo 1.
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No. DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO/ EVIDENCIA
DOCUMENTO
Este paso se hace en una sesion dei Consejo
Superior con el total de las hojas de vida
8 Analizar Hojas de Vida y entrevistar en | Consejo  Superior enviadas por las asociaciones de egresacos.
caso de considerarlo necesario. Universitario s . -
Se les remitio mediante correo electronico a los
miembros del Consejo Superior el dia 18 de
abril de 2018
En sesion de fecha 27 de abril de 2018 se
. Consejo  Superior realizd la designacion del Representante de
8 Designar el Rapresentants Universitario Acta los Egresados al Consejo Superior. Eiacta No.
' 08. Punto 4 del Orden de! dia.
Elaborar el proyecto de Acuerdo que
designa los Representantes. Para la Conseio  Superior
10 terna que presenta el Consejo nsejo  super . .
Académico, Ver procedimiento AGJPT - | Universitario Mediante Acusrdo 011 de fecha 27 de abril de
08 2018, se designd a la Representante de los
Egresados a Consejo Superior Edna Rocic
. . Presidente y Pulido Olaya.
1 Firmar el Acuerdo que designa los Secretaria del | Acuerdo
Representantes 3
Consejo
12 Notificar al representante electo Secretaria General Se ie_potiﬁco via correo electronico para su
posesion.
13 Tomar juramento y posesion de la | Representante Acta de | Mediante Acta de Posesion de fecha 3 de
designacion electo Juramento mayo de 2018.
Auxiliar .
14 Actualizar el cuadro de elecciones. Administrativo Cuad_ro de Fl cu?dro de el_ec_c?nes (;;olrresponde aun
Secretaria General Elecciones ormato de manejo interno del proceso.
Archivar los documentos generados de | Auxifiar . . .
15 acuerdo a la Tabla de Retencidén | Administrativo Se evidencia en arf:hwo la car!pete_lrcon los
Documental. Secretaria General soportes correspondiente de la eleccion.
5.1.4 Procedimiento EFPPT-06 Eleccién del Representante ante los directores de programa anie el

Consejo Académico (Version 3 marzo de 2013).
Para la verificaciéon de ejecucion de este procedimiento, se tomé como muestra la eleccion de
representante de los directores de programa al Consejo Académico realizada en la vigencia 2014,
ya que corresponde al ultimo ejercicio de eleccion realizado sobre fa materia.

Consejo Académico.

A REGISTRO/
No. DESCRIPCION RESPONSABLE DOCUMENTO EVIDENCIA
Convocar a reunién a los Directores de | Secretaria General Oficio Oficio del 28 de marzo de 2014 convocando a
Programa para que elijan  sus directores de programa para gue elijan su
1 representantes ante el  Consejo representante aj Consejo Académico
Académico.
Deliberar y elegir qué Director de | Directores de Se evidencia listado de asistencia de fecha 4 de
2 Programa los representard ante el | Programa abril de 2014.
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Acta de Se evidencio Acta de Eleccién de fecha 4 de
3 Elaborar la respectiva acta de eleccion. Secretaria General Eleccién abril de 2014, suscrita por 14 docentes con
funciones de direccion de programa.
Informar para la respectiva posesion y . Correo . "
4 agendamiento en el Orden del Dia. Secretaria General Electrénico No se evidencio el soporte en la carpeta.
En sesidn del 29 de abril de 2014, Acta 08 de
2014 se evidencid en el punto 4 del Orden del
5 incluir en el Orden del Dia [a posesidn | Vicerrectoria Dia la posesidn del docente James Alberio
de los Directores electos. Académica Ortega Morales como representante de los
Docentes con funciones de Direccion de
Programa al Consejo Académico.
6 Tomar posesidn en reunién del Consejo Director Electo Acta de | Se evidencia Acta de Posesion de fecha 29 de
Académico Posesion abril de 2014,
Archivar los documenios generados gecretarla E]:Si?lli\:r Esta archivada en la serie 110.4.5 Eleccién de
7 segin la Tabla de Retencién " " los Directores de Programa ants el Consejo
Administrativa/ L
Documental P Académico.
Secretaria General

5.1.5 Procedimiento EFPPT-07 Designacién del Rector de la Universidad (Versidén 3 diciembre de
2012). Para la verificacién de ejecucién de este procedimiento, se tomd como muestra la
eleccion de representante de los directores de programa al Consejo Académico realizada en
la vigencia 2014, ya que corresponde al (itimo ejercicio de eleccién realizade sobre la materia.

El aitimo proceso de eleccion rectoral adelantado por [a Institucién se realizé en la vigencia 2016
para el pericdo rectoral comprendido entre 2016 y 2020. Se evidenci¢ que éste procedimiento ya
habia sido evaluado por parte de la Oficina de Contro! Interno en el informe 101.4.2.18-2016 de fecha
13 de septiembre de 20186, cuyo objetive fue el de “Evaiuar el cumplimiente del Acuerdo 011 de 2004
y Acuerdo 011 de 2012 en el marco del procesc de Designacion del Rector de ia Universidad Colegio
Mayor de Cundinamarca para el periedo 2016-2020". El resuitado del proceso evaluador generé
conclusiones sobre la conformidad de realizacién del procesc de acuerde con el criteric normativo
aplicable, por esta razén, no se tuvo en cuenta para su revisién en este informe.

5.1.4. Herramientas de Gestién aplicables.

Consultade el aplicativo de calidad de la Universidad 1ISODOC, se evidenci¢ el comportamiente de
estas actividades asi.

5.1.4.1 Indicadores de Gestion.

Las actividades asociadas a Eiecciones institucionales tienen asociados los siguientes indicadores
para la vigencia 2318.
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INDICADOR

ESTADO

OBSERVACION

Medir el nivel de participacion del
Estamento Administrativo en los
procesos de elecciones due se
realizan para este grupo, con base en
la poblacién habilitada para votar.

Formula (Promedio votos totales
obtenidos en las elecciones realizadas
en el periodo /No. Poblacién habilitada
para votar) *100

Frecuencia: Semestral

Meta: 50%

Tendencia del indicador es positivo
con un resultado de medicion del
61.905%

El porcentaje de cumplimiento es
123.810%, situacion que es necesario
analizar en cuanto a la estructura del
mismo ya que el dato arrojado por el
indicador puede no generar valor al
proceso.

Medir ¢! nivel de participacion del
Estamento Docente en los procesos
de elecciones que se realizan para
este grupo, con base en la poblacién
habilitada para votar.

Férmula: (Promedioc votos totales
obtenidos en las elecciones realizadas
en el periodo /No. Poblacién habilitada
para votar) *100

Frecuencia: Semestral

Meta 50%

Tendencia del indicador positivo con
un resultado del 34.974%

Medir el nivel de participacion dei
Estamento Estudianti! en los procesos
de elecciones que se realizan para
este grupo, con base en la poblacion
habilitada para votar.

Férmula:(Promedio  volos  totales
obtenides en las elecciones realizadas
en el periodo /No. Poblacion habilitada
para votar) *100

Frecuencia: Semestral

Meta 50%

Se evidencié en entrevista con el responsable operative de la actividad, que los resuitados de los
indicadores no tienen incidencia directa en la toma de decisiones del proceso.

5.1.4.2 Plan de Mejoramlento.

En la revisién del Plan de Mejoramiento del Proceso respecto de las actividades asociadas a
elecciones, se encontré en el siguiente estado:

ACCION DE MEJORA

ESTADO

OBSERVACION

Procedimiento elecciones realizadas
por el consejo superior cédigo:
EFPPT-05

Fuente: Interna del Proceso

Vencido. La fecha limite para su
cumplimiento fue el 30 de noviembre
de 2017.

Se establece que la accion no fue
eficaz lo que hace necesaric su
reformulacion tomando en cuenta los
resultados del presente ejercicio
evaluador.

5.1.4.3 Mapa de Riesgos.

De conformidad con la visita realizada por la Oficina de Control Interno frente a la Administracion del
Riesgo en el mes de agosto de 2018 a nivel Institucional, se recomendé al proceso realizar la
actualizacién de sus riesgos con base en el cambio de version y revisién que tuvo la caracterizacion
del proceso.

5.1.4.4 Gestlén Documental.
Los documentos revisados se encuentran archivados de conformidad con la Tabla de Retencién
Documental, Serie 110.4 Elecciones — Designaciones.
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5.2 RENDICION DE CUENTAS

Las actividades asociadas a Rendicion de Cuentas se encuentran a cargo de la Oficina de
Planeacion, Sistemas y Desarrollo, las mismas junto con el procedimiento y normas aplicables fue
evaluado por la Oficina de Control Interno mediante informe 101.4.2.13-2018 realizado en el mes de
junio de 2018 por lo cual mediante este ejercicio evaluador se tuvo en cuenta el tratamiento que dio
el proceso a los hallazgos y observaciones del precitado informe.

A continuacion, se relaciona el estado de los hallazgos y observaciones

HALLAZGC - OBSERVACION INFORME 101.4.2.13-2018

ESTADO

RECOMENDACION

H-1. La Universidad realizé la convocatoria a la Audiencia
Plblica virtual de Rendicidén de Cuentas a través de las
redes sociales a partir del 10 de mayo de 2018 y por medio
de correo electrénico desde el 11 de mayo de 2018. De igual
manera se publico el informe de gestion 2017 y demas
documentos en el Landing Page. Al respecto, el articulo
décimo primero de la Resolucidn 653 de 2018, establece:
“La convocatoria a la Audiencia Publica de Rendicién de
Cuentas a la Ciudadania se realizara con un mes (1) de
anticipacion a la fecha en que se llevard a cabo el evento y
seré difundida por los diferentes medios de
comunicacién..."; y el articulo décimo segundo indica: "La
Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca publicara en
el portal institucional www.unicolmayor.edu.coen el link
Rendicidn de Cuentas, con una antelacién no mehor a un
(1) mes a la realizaciéon del evento la invitacion, el informe
de gestion y demas documentos que orienten al ciudadano
y la comunidad universitaria scbre el evento...". Teniendo en
cuenta que el evento se llevd a cabo el 25 de mayo de 2018,
se observa que, si bien la Rendicion de Cuentas cumplio
con el término sugerido en el Manual Unico de Rendicién de
Cuentas (15 dias calendario) para la convocatoria y para la
publicacién de la informacion, no cumplio con lo dispuesto
en la Resolucién antes mencionada.

H.2 No se realiz6 encuesta para identificar oportunidades
de mejora sobre ta Rendicion de Cuentas, incumpliendo io
estipulado en el articulo décimo octavo de la Resolucion 853
de 2016, “se aplicara una encuesta presencial o en finea a
los participantes con el fin de identificar las oportunidades
de mejora gque se presenten”.

La Oficina de

Planeacion,

Sistemas y
Desarrollo programo
en e Plan de
Mejoramiento la
accion  para el

tratamiento de este
hallazgo.

Las acciones
programadas se
veran refleiadas en
el siguiente ejercicio
de rendicion de
cuentas.

Realizar seguimiento
permanente a las
acciohes propuestas
de conformidad con la
planeacidn que se
realice para el proceso
de rendiciéon  de
cuentas de la vigencia
2018.

De igual manera se
recomienda la
remisién oportuna de
los seguimientos del
Plan de Mejoramiento
a la Oficina de Control
interno para
cenocimiento de la
actualizacion del
estado del hallazgo
hasta determinar la
efectividad de las
mismas.

Pagina 12 de 32
VEIFO-02
Version 1



UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA

OFICINA DE CONTROL INTERNO

INFORME DE AUDITORIA

HALLAZGO — OBSERVACION INFORME 101.4.2.13-2018 ESTADO RECOMENDAGION

0.1 Las veedurias no fueron invitadas al evento de
Rendicién de Cuentas vigencia 2017, siendo esta una de las
acciones para promover el dialogo establecido en el Manual
Unico de Rendicidon de Cuentas, que indica: "..Las
entidades publicas estan obligadas a invitar a las veedurias
ciudadanas a participar en el procesc de rendicion de
cuentas en cumplimiento de los articulos 15, 16y 17 de la
Ley 850 de 2003, de los articulos 34 y 35 de la Ley 489 de
1098, de! articulo 66 de la Ley 80 de 1993 y de! articulo 91 | Se dio tratamiento a
dela Ley 136 de 1994." las observaciones a
0.2 Si bien se propusieron actividades de mejora productc | través del plan de
de |a evaluacién a la Rendicion de Cuentas vigencia 2016, { mejoramiento desde
algunas no se llevaron a cabo, por ejemplo, las relacicnadas el punto de vista
con incentivos para la participacién de la Comunidad | preventivo.
Universitaria y Publico en General en la trasmision de
Rendicién de Cuentas

0.3 Si bien Ia Orden de Trabajo 098 de 2018 suscrita con
Radio Television Nacional de Colombia - RTVC, cuyo objeto
era producir y emitir un pregrabado para la presentacion de
la Rendicion de cuentas vigencia 2017, en los horarios de
11:00 a.m. y 9:05 p.m., la cual incluida Lenguaje de sefias,

en la emision de Jas 9:00 p.m. no se efectud.
H= Hallazgo O= Observacidn

52.1 Mapa de Riesgos.

De conformidad con la visita realizada por la Oficina de Control Interno frente a la Administracion del
Riesgo en el mes de agosto de 2018 a nivel Institucional, se recomienda a la Secretaria General
establecer contacto con la responsable del Proceso y asi determinar los riesgos asociados al proceso
de rendicion de cuentas institucional.

52.2 Gestion Documental.

Los documentos revisados se encuentran archivados de conformidad con la Tabla de Retencion
Documental de la Oficina de Planeacién, Sistemas y Desarrollo Serie 102.10 Memorias Rendicion
de Cuentas.

5.3 ADMINISTRACION DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS.

Para la revision de estas actividades, se tuvo en cuenta como criterio de auditoria la Guia
metodologica para la administracion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y/o
Felicitaciones —PQRSF (EFPGS-01 - Version 5- mayo de 2018) que se encuentra publicada en
ISODOC.

El Proceso cuenta como herramienta de apoyo para la administracion de las PQRSF el aplicativo
ISODOC — Médulo Servicio al Cliente para ia administracion de las quejas, reclamos, sugerencias y
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felicitaciones y adicionalmente el aplicativo ORFEQO para la administracién de los derechos de
peticion allegados a la Universidad.

Para la revision de estas actividades se procedié a tomar una muestra para cada una de las

categorias de PQRSF establecidas en la Guia, dando como resultado lo siguiente:

5.3.1 Tramite Derechos de Peticion

Para |la evaluacién de estas actividades se escogieron aleatoriamente tres muestras de derechos de
peticién de las vigencias 2017 v 2018 asi:

completa y de fondo sobre
la
misma...)".

el Jefe de cada
Dependencia

Articule 3 de la Resolucién
392 de 2018. Se genera
Hallazgo 3.

CASO 1 RAD. CASO0 2 RAD. CASO 3 RAD.
ACTMDAD RESPONSABLE 2018112-000194-2 2018112-000203-2 2017-112-00005-2
Se radica el 23 de abrit de Se radica el 24 de abril de
2018 proveniente  del 2918' proveniente fj,d
Director (E) de Educacion ghre::iorr (E) r::g E@:caclon
Superior Ciencia ¥ Tegn IZ ia d [’ensctlecreta i; Se radica como
a. Radicar en la ventanilla Usuario Tecnolegia de la Secretaria d o gEdu:aca" rd derecho de peticionen
de Correspondencia. de Educacién de e on 9 g recepcion el dia 2
: . Cundinamarca una solicitud
Cundinamarca una solicitud e de enero de 2017,
cuyo asunto es "Respuesta cuyo asunto es “Solicitud de
al radicado 2018045220 de | Ofe@ de Programas de
fecha 2018-04-03" Pregrade, diplomade vy
cursos cortes”
: Segln se evidencia
b. Reasignar a la M
dependencia competente en [a trazabilidad del
segin Ia aplicative ORFEQ, sin
“Resolucion 392 de 2016, Se da inreso a sistema zg‘tbffgc” no se pueae
especificamente en el | Auxiliar Se da ingreso a sistema OT?FEO igd‘e 252 bril d e Eiarpmgr hi teénl al
articulo vigésimo."(...) Las | Administrativo ORFEO ef dia 23 de abril de | 503 (Ve fn ’ e,j) ' se Pazo na de c‘isﬁcg“ dee
peticiones y sus diferentes | Correspondencia 2018, Ver Anexo 2) er exo e | paso espe
modatidades. deberan genera Hallazgo 3. reasignacion. Sole
dirigirse ’ a |as aparece la respuesta
dependencias emitida con fecha de
: " elaboracién 25-01-
enunciadas (...)". 2017
¢. Proyectar respuesta de Se evidencic que la L t sid
acuerdo al Articule de la Funcionario respuesta a esta peticion fue N tr idencia . €85pue: aem: dac;
Resolucién 392 de 2016 dada hasta el 14 de agosto o se encontra evicenci Segun e pu
M Responsable s en el aplicative de la | consultar en el
Segundo” (...) obtener " de 2018, le que incumple el . i
pronta resclucion designadoe por plazo de respuesta del respuesta brindada al | aplicativo ORFEOQ es

peticionario al moemente de
fa visita de auditoria.

la 2017340000271 de
fecha 25 de enerc de
2017.

d. Seguimiento de alertas
de vencimiento de
termines  en  sistema
ORFEO.

Funcionario
Responsable
designade por
el Jefe de cada
Dependencia

El  funcionaric de la
Secretaria General cuenta
con un cuadre de controf que
maneja junto con la persona
que se encuentra ubicada en
carrespondencia, el cual
incluye campes de fechas
para el control de los
radicados que ingresan
como derecho de peticién a
la Universidad.

El  funcionario de Ia
Secretaria General cuenta
con un cuadro de controf que
maneja junto con la persona
Gue se encuentra ubicada en
correspondencia, el cual
incluye campos de fechas
para el control de los
radicados que ingresan
coemo derecho de peticion a
la Universidad.

El funcicnario de la
Secretaria  General
cuenta con un cuadro
de control que maneja
junto con la persona
que se encuentra
ubicada en
correspondencia, el
cual incluye campos

de fechas para el
control de los
radicados que
ingresan como

derecho de peticién a
la Universidad
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CASO 1 RAD. CASO 2 RAD. CASQO 3 RAD.
ACTIVIDA
IVIDAD RESPONSABLE 2018112-000194-2 2018112-000203-2 2017-112-00005-2
Se evidencia como
trazabilidad la reasignacion
al area de Rectoria para la
e Comunicar al respuesta correspondiente.
peticionario por los . . Se evidencia el
dferentes  medios  de Funcionario En el cuadro c!e contro! documento
. - Respaonsable aparece que se dio traslado
envio (correo electronico, ; . ., escaneado en el
i designado por a la Oficina de Proyeccion et
carres certificado, el Jefe de cada Social para |a respuesta. La aplicativa ORFEQ
mensajeria externa, La respuesta a esta peticidn P ’ sobre la respuesta

personal) relacionada en
su peticidn.

Dependencia

£ Enviar a
correspondencia el oficio
firmado de la

comunicacién o soporte
del envio.

Funcionario
Responsable
designado por
el Jefe de cada
Dependencia

g. Digitalizar el oficio
respuesta y la evidencia
de la
comunicacion.

Auxiliar
Administrativo
Correspondencia

fue emitida el dia 14 de
agosto de 2018, segun la
trazabilidad encontrada en
la visita de auditoria en el
aplicative ORFEOQ. Ver
Anexo 2

respuesta fue, segin el
cuadro de control, emitida el
14 de agoste de 2018, fecha
que se encuentra fuera de
los términos del articulo 3 de
la Resolucion 392 de 2016,

emitida al peticionario.

Teniendo en cuenta que no
se realizd el registro de la
respuesta en el ORFEOQ, no
fue posible evidenciar la
respuesta emitida a la
peticion.

Se encontrd la
evidencia en el
espacio "Dates de
envio® del aplicativo
ORFEQ.

h. Devolucion para
archivo de acuerdo a la
TRD.

Funcionario
Responsable
designade por
el Jefe de cada
Dependencia

Este tramite se realiza por
mensajeria.

i. Reporte mensual a fa
Supernumeraria
encargada de ias PQRSF,
en ia Secretarfa General
del nimero de dereches
de peticién radicados y los
faltantes por respuesta.

Auxiliar
Administrativo
Correspondencia

El cuadro de control de la
funcionaria de la Secretaria
General relaciona  este
derecho de peticién con las
caracteristicas de respuesta
en relacién con la fecha.

El cuadio de control de la
funcionaria de la Secretaria
General relaciona  este
derecho de peticion con las
caracteristicas de respuesta
en relacién con la fecha.

El cuadro de control
de la funcionaria de la
Secretaria General
relaciona este
derecho de peticion
con las caracleristicas
de respuesta en
relacion con la fecha,

j. Seguimients a Tlos
derechos de peticion que
ng

registran respuesta en
QORFEQ.

Supernumeraria

encargada de las
PQRSF en la
Secretaria General

Se evidencié correc de
seguimiento de fecha 23 de
julio de 2018 con el fin de
solicitar a la Oficina de
Proyeccion Social la
respuesta inmediata a las
peficiones, entre ellas la
terminada en 1942.

Se evidencid correo de
seguimiento de fecha 23 de
julic de 2018 con el fin de
solicitar a la Oficina de
Proyeccion Social la
respuesta inmediata a las
peticiones, entre ellas la
terminada en 2032.

Esta peticion fue
contestada dentro de
los términos
relacionados en el
articulo 3 de la
Resolucién 392 de
2016.

k. Informe Semestral
estadistico - Derechos de
Peticién.

Supernumeraria

encargada de las
PQRSF en |a
Secretaria General

En la ruta Web:

Inicic > Atencion al
Ciudadanc > Sistema de
Peticiones, Quejas,

Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones > Estadistic
as PQRS, se refacionan los
informes de seguimiento
realzados por 1a Secretaria
General — Vigencia 2018

En ta ruta Web:

Inicio > Atencién al
Ciudadano > Sistema de
Peticiones, Quejas,

Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones > Estadistic
as PARS, se relacionan los
informes de seguimiento
realzados por la Secretaria
General — Vigencia 2018

En la ruta \Web:
Inicio > Atencién al
Ciudadano > Sistem
a de Peticiones,
Quejas, Reclamos,
Sugerencias 1
Felicitaciones > Esfa
disticas PQRS, se

relacionan los
informes de
seguimiento

realzades por la
Secretaria General —
Vigencia 2017
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CASO 1RAD. CASO 2 RAD. CASQ 2 RAD.
ACTIVIDAD RESPONSABLE 2018112-000194-2 2018112-000203-2 2017-112-00005-2
. Medir y realizar Supernumeraria Ver este punto en la
seguimiento a los encr‘.)ar ada de las Vereste punto en la revisién | Ver este punto enla revision | revision de
indicadores de 9 de indicadores del punto | de indicadores del punto | indicadores del punto
., PQRSF en la ¢ :

gestion de respuesta de Secretaria General 5.3.4.1 del presente informe. | 5.3.4.1 del presente informe. | 5.3.4.1 del presente
PQRSF. ° informe.

m. incluir dentro del Plan
de Mejoramiento de cada
dependencia, las
acciones referentes a
PQRSF,

cuando sean reiterativas y
estén mal calificados en el
indicador.

Funcionario
Responsable
designado por
el Jefe de cada
Dependencia

Pese a que se detectd un
incumplimiento por parte del
drea de Proyeccion Social
frente a los términos de
respuesta de la peticién, se
establecié que no se dio
tratamiento a esta no
confermidad en el Plan de
Mejoramiento.

Pese a que se detectd un
incumplimiento por parte del
area de Proyeccion Social
frente a los términos de
respuesta de la peticion, se
establecid que no se dio
tratamiente a esta no
conformidad en el Plan de
Mesjoramiento.

No se generd accion
de mejora producto de
esta solicitud radicada
a la Universidad. No
aplica,

5.3.2 Tramite Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones

escrito,

General

ACTIVIDAD RESPONSABLE EVIDENCIA.
a. Recibir e ingresar la solicitud al sistema ISODOC — ?:pernumeraria encarga](aiz
Médulo de Servicio at Cliente si la solicitud ingreso por PQRSF &n la Secretaria Ver observacion del cuadro de muestra

b. Redclasificar o reasignar la solicitud o peticion en

caso de encontrar alguna inconsistencia en sl

registro de la
solicitud o peticién.

Supernumeraric Secretaria
Genera

Ver observacion del cuadro de muestra

c. Dar tramite y solucién al usuario, de acuerdo a su
solicitud, cumpliendo los requisitos de oportunidad

y calidad en la respuesta. La respuesta se debe emitir

y registrar en el sistema ISODOC- Modulo de Servicio
al Clisnte. Cuando |a respuesta se registre en el
sistema, automaticamente el usuaric quedara
informada de la solucion a su caso,

Funcionario de la
dependencia
asignado para dar respuesta

Segan lo informado por la Secretaria General, en
cada dependencia hay un defegado con clave en
1SODOC para ingresar las respuestas relacionadas
con quejas en el madulo de atencidn al cliente,

d. Hacer seguimiento para que la respuesta se

Supernumeraria encargada
de las

La funcionaria de la Secretaria General hace
revisiones pericdicas al aplicativo con el fin de hacer
ssguimiento, sin embargo, se observo que este
control no es suficiente teniendo en cuenta las

entregue dentro da! término legal. (F;S:f{esr; en la Secretaria observaciones encontradas en la visita de auditoria
realizada al area y gue se encuentran registradas
en el cuadro de musstra, Se genera hallazgo 4.

L j i b

e. Hacer seguimiento para que la tespuesta se ::2;“22320 Responsable

entregue en forma oportuna, clara, precisa y org el Jefe de cada De conformidad con los hallazgos registrados

congruente P ; producto de la revisidn del modulo de servicio al

Dependencia ) o N
T Dar respuesta a Lavés de 1a h ont cliente en ISODOC, se determind que existen fallas
técnob ica P “Aplicativo ISODOg” aas‘e u?;r:(;rye ug Funcionario  Responsable | de control en las 4areas lo que genera
gic plcaty Aseg 1o 9 designado incumplimientos a los plazos de respuesta al
la respuesta cumpla con los criterios minimes d !
descritos en esta | POr el Jefe e cada | usuario.
. Dependencia
guia.
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ACTIVIDAD RESPONSABLE EVIDENCIA.
Este seguimiento corresponde (nicamente al
reporte estadistico de la informacion y promedio de
tiempos de respuesta, la cual se entrega a Rectoria
y publica en pagina Web.
No se evidencia acompafiamiento o acciones
9. Realizar seguimiento e informe estadistico para Supernumeraria encargada directas que generen estrategias de car_a»al usuario
remitir de las entre el proceso de For_nento ala Pa}rhcnpaclon _de
a Rectoria y publicar en la pagina WEB de la | PQRSF en la Secretaria IOS. Usuarios y las areas gus fienen quejas
Universidad. General relterafwas, al igual que no se evidencid solicitud de
tratamiento de no conformidades en el plan de
mejoramiento de las areas segun lo indica la Guia
de Administracion de PQRSF. Lo que no permite al
proceso generar el valor que expresa en su objetivo
que es “...fomentar |a contribucion de los usuarios
para el desarrollo de la universidad.”
h. Realizar seguimiento mensual y cerrar las Supernumeraria encargada
solicitudes o peticiones en el sistema que hayan | de las
cumplido con el | PQRSF en la Secretaria
tramite y solucion. General
Supernumeraria encargada | Los documentos fisicos de registro de quejas se
\ oo . de las | encuentran  se encuentran archivados en la
i. Archivar documentacion de acuerdo a TRD PQRSF en la Secretaria | Secretaria General bajo el codigo 1016
General Documentos de Quejas y Reclamos
Supernumeraria encargada
j. Medir y realizar seguimiento a los indicadores de | de las | Ver cuadro de indicadores punto 5.3.4.1 del
gestién de respuesta de PQRSF PQRSF en la Secretaria | presente informe
General
k. incluir dentro del Plan de Mejoramiento de cada | Funcionario Responsable
dependencia, las acciones referentes a PQRSF, | designado Ver observaciones en cuadro de muestra
cuando sean reiterativas y estén mal calificados en | por e Jefe de cada ’
el indicador, Dependencia

Cuadro de muestra vigencia 2018 (Ver Anexo 3):

CODIGO

TIFOLOGIA

DETALLE GESTION

HALLAZGO 4 - CASOS ESTUDIADOS EN MUESTRA

PQRS795

QUEJA -
Correo

Creacion en el Sistema: 03/01/2018
Fecha estim. Atencién: 24/01/2018
Fecha estim. Solucion: 24/01/2018
Fecha asignacién: 05/02/2018
Fecha de solucion: 06/02/2018
Fecha de cierre: 22/06/2018

. De conformidad con el articulo tercero de la Resolucion 392 de 2018,
la respuesta a esta queja debid haber sido dada al usuario el dia 25
de enero de 2018 y segiin el reporte del sistema ISODOC fue dada
hasta el & de febrero de 2018, es decir 8 dias habiles después de la
fecha oportuna. Al indagar sobre el particular, se indico que para 1a
fecha que ingresd la queja al correo, no habia sido nombrado el
funcionario que tiene a cargo el control de las quejas y reclamos.

« Finalmente se observa gque entre 1a fecha de creacion y el cierre han
trascurrido méas de 5 meses.

PQRS796

QUEJA -
Web

Creacién en el Sistema: 10/01/2018
Fecha estim. Atencién: 01/02/2018
Fecha estim. Solucion: 01/02/2018
Fecha asignacion; 15/01/2018
Fecha de solucion: 05/02/2018
Fecha de cierre: 22/06/2018

« Se evidencia un diferencial de 2 dias habiles entre la fecha estimada
de solucién y la fecha de selucion relacionada en el sistema.

« Adicionalmente se evidencia una demeora, desde el punto de vista del
aplicativo, de |a asignacién de la queja a quien es responsable de su
respuesta, en este caso cinco dias antes de la respuesta.

« Finalmente se observa que entre la fecha de creacién y el cierre han
trascurrido mas de 5 meses.

PQRS797

RECLAMO -
Buzén

Creacién en el Sistema: 15/01/2018
Fecha estim. Atencion: 18/01/2018
Fecha estim. Selucion: 06/02/2018
Fecha asignacion: 15/01/2018
Fecha de solucion: 06/02/2018
Fecha de cierre: 22/06/2018

«»Se evidencia que la fecha de creacion por parte del usuario y
depositada en buzén es det 13 de diciembre de 2017 y solo hasta el
15 de enero de 2018 es registrada en el sistema. De igual manera
se ve la demora reflejada en la respuesta al usuarie.

« Finaimente se observa gue entre la fecha de creacion y el cierre han
trascurride més de 5 meses.
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cCoDIGO TIPOLOGIA DETALLE GESTION HALLAZGO 4 - CASOS ESTUDIADOS EN MUESTRA
Fecha de queja: 29/01/2018
Creacién en el Sistema: * Se evidencia que la fecha de asignacidn al funcionario que daria
30701/2018 respuesta es el 30 de enero de 2018, es decir, un dia antes de la
PQRS807 QUI%JA - Fecha esl?m_ Atencjén: 20/02/2018 respuesta emitida.
Buzén Fecha estim. Selucion: 20/02/2018 »Se observa que la fecha de cierre de la queja en &l sistema es el 22
Fecha asignacion: 30/01/2018 de junio de 2018, es decir cinco meses después de recibida la
Fecha de solucién; 31/01/2018 queja.
Fecha de cierre: 22/06/2018
gg?;sc;zogén el Sistema: +*No se c_uenta con anexos en esta queja para determinar la
" QUEJA- Fecha estim. Atencion: 28/05/201g | _oPertunidad de respuasta. y .
QRS834 Correo Fecha estim. Solucién: 28/05/2018 +No se adjunta copia de |a respuesta emitida y que segin se
Electrénico. Fecha asign.acién: 08/65/2018 refaciona en el aplicativo fue brindada via correo electrénico.
Fecha de solucién: 28/05/2018 » No se realiza comentarios en el cierre par parte de Secretaria
Fecha de cierre: 22/06/2018 General.
+La fecha de registro en el sistema se realiza cuatro dias hébiles
después de depositado en el buzén la queja por parte del usuario.
. « Ei quejoso hace referencia a la deficiente atencion, servicio y poce
g?;:::: g:zjiaéi(:?éfr):fmﬂ interés de una docente del Programa de Derecho, lo que permitié
10/05/2018 : determinar que fue mal'cla.sificada en &l sistema, ya que nc
PQRSS836 | QUEJA - Fecha estim. Atencion: 01/06/2018 | COMTesponde a una queja sino a un reclamo. i
Buzén Fecha estim. Sclucién: 01/06/2018 +En la fase de‘c!erre se indica que se emitid respuests: mediante
Fecha asignacion: 10/05/2018 cerreo electronico el dia 28 de mayo de 2”018, es decir que no
Fecha de solucién: 15/06/2018 c'ort1cuerda latfefchz:] con la fechatde sohfmnon geglistrz:.t’ia en el
. sistema y esta fecha se encuentra por fuera de los términos
Fecha de cierre: 22/06/2018 registrades en el articulo tercero de la Resolucion 392 de 2018.

 El cierre de la PQRS se realiza hasta el 22 de junio de 2018 por
parte de la Secretaria General, sin realizar comentarios al respecto.

® Segun se refiere la queja, el suceso que dio origen & la misma fue
el 21 de febrero de 2018 referente a los servicios del area de Salud.
El Area de Salud, busca a la estudiante y telefénicamente habla con
ella para posteriormente indicar que dio solucién mediante correo

Creacién en el Sistema: electronico el dia 22 de mayo de 2018, es decir tres meses después
22/05/2018 de interpuesta la queja. En este caso es evidente que existié una
. Fecha estim. Atencién: 12/06/2018 queja anterior fa cual no esta registrada en el sistema y se formalizé
PQRS843 | TELEFONICA | Fecha estim. Solucion: 12/06/2018 en el aplicative sélo hasta el 22 de mayo come llamada telefonica,
Fecha asignacién: 22/05/2018 lo que permite concfuir gue no se atendio con oportunidad la
Fecha de solucién: 15/06/2018 solicitud de la usuaria de conformidad cen los términos
Fecha de cierre: 22/06/2018 relacionades en la Resolucion 392 de 2016.

»De igual manera ilama la atencion gue la fecha de registro de la
queja en el sistema coincida con la fecha de asignacion y respuesta
ala misma, es decir el 22 de mayo de 2018. De igual manera no
hay registro de la respuesta emitida como adjunto en el aplicativo.

« Se evidencia correos electronicos de la usuaria de fechas 23y 25
de junio de 2018 respectivamente vy el registro de ecreacién de la

" ; . queja fue hasta el 27 de julic de 2018 y se da coma plaze de
%f;ﬁgg&n el Sistema: solucion el dia 16 de agosto de 2018.
QUEJA — Fecha estim. Atencion: 16/08/2018 | °FOr otra parte, teniendo en cuenta la fecha recibo del correo
PQRS856 Correo Fecha estim. Salucion: 16/08/2018 electrénico, se evidencid que la fecha de asignacién del sistema el
Electrénico Fecha asignécién: 30/67/2018 dia 30 de julio de 2018 y finaimente se brinda respuesta mediante

Fecha de solucién: 29/08/2018
Fecha de cierre: 29/06/2018

correo electrénice a la usuaria el dia 29 de agosto de 2018. Es
decir 29 dias después de la fecha limite de respuesta que para el
case de quefas es de 15 dias habiles, los cuales segun calendario
se cumplian el 16 de julic de 2018, lo gue contraviene el articulo 3
de la Resolucién 392 de 2016,
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CODIGO TIPOLOGIA DETALLE GESTION

HALLAZGO 4 - CAS0S ESTUDIADOS EN MUESTRA

Creacién en el Sistema: 18/10/2018
Fecha estim. Atencion: 08/11/2018
Fecha estim. Solucion: 08/11/2018
Fecha asignacion: 18/10/2018
Fecha de solucién: 23/10/2018
Fecha de cierre: No se ha realizado
cierre.

PQRS880
-881

RECLAMO-
Web

« El asunto de esta queja indica “inconformidad profesora” y se le dio
clasificacion en ISODQOC como queja. Estudiado el caso se
determiné que se encuentra vinculada con el reclamo PQRS 881 que
tienen |la misma fecha de creacién en el sistema e igual tratamiento
en tiempos. Se logré determinar en primera instancia lo siguiente: 1.
Para el caso de la PQRS 880 se dio tratamiento de queja lo que debio
haberse registrade como un reclamo tat y como se relaciond la PQRS
881. 2. Lafecha de origen dada por el usuario es ef 29 de septiembre
de 2018 y se brindd respuesta hasta el dia 23 de octubre de 2018,
es decir un dia habil después de la fecha de ley.

+ Estudiada 1a solucidn del caso, se evidencid que la respuesta fue
emitida por parte del funcionario que estaba involucrado en €l escrito
del usuario que presuntamente esta inhabilitado para dar la misma
teniendo en cuenta que es el esposo de la docente objeto de la queja.

«Segln lo reportado por el aplicativo, este reclamo se tramitd, pero
atin no ha sido objeto de cierre por parte de la Secretaria General.

«E! soporte de respuesta emitida a !a queja carece de firma.

Creacién en el Sistema: 28/09/2018
Fecha estim. Atencion: 19/10/2018
Fecha estim. Solucidn: 19/10/2018
Fecha asignacion: 28/09/2018
Fecha de solucion: 11/10/2018
Fecha de cierre: 11/10/2018

PQRS895

«En este caso esta PQRS fue radicada como una queja y
corresponderia, segln |z definicidn de ia guia a un reclamo, ya que
hage alusién a! comportamiento de un funcienario.

«De igual manera se observa en el modulo de servicio al cliente que
la evidencia de respuesta cargada en el sistema se encuentra en
formato Word, sin soporte de comunicacion al usuario, es decir no es
claro ¢omo fue entregada al usuario y carece de la firma de la
funcionaria encargada de la respuesta.

+No se realizé comentarios por parte del area de Secretaria General
para e} cieflTe.

5.3.3 Tramite Denuncias de Corrupcion (Ver Anexoc 4)
Durante la vigencia 2018 solo se evidencio en el sistema ISODOC una situacion relacionada con
denuncias de corrupcion, a la cual se le realizé la trazabilidad en gestion realizada.

EVIDENCIA

ACTIVIDAD RESPONSABLE
Funcionario que recibe la denuncia
- . . en
a. Recibir Denuncia de Corrupcion. cuslquier dependencia de la
Universidad

Se dio recibo de la denuncia por corrupcién &l dia 30 de
mayo de 2018 a través del aplicative ISCDOC. Fue
radicada con &l nimero PQRS847.

b. Radicar a Secretaria General la en
Denuncia través de |SODOC. cualquier dependencia de la
Universidad

Funcionario que recibe la denuncia

Las fechas registradas en el sistema son:

Creacion en el Sistema: 30/05/2018
Fecha estim, Atencion: 01/08/2018
Fecha estim. Solucidn: 06/06/2018
Fecha asignacion: 30/05/2018

Fecha de solucion: 22/06/2018

¢. Radicar en &l sistema la
Denuncia y asignar consecutivo.

Supernumeraria encargada de las
PQRSF en la Secretaria General

Fecha de cierre; 22/06/2018

d. Enviar |a denuncia a la Oficina
Juridica — Control
Interno Disciplinario.

Supernumeraria encargada de las
PQRSF en la Secretaria General

Teniendo en cuenta que en &l texto de la denuncia se
encontraba vinculada la Oficina Juridica, directamente la
Secretaria General asumio el tramite.

e. Analizar el conienido de la
denuncia y determinar la viabilidad
de iniciar las acciones legales
pertinentes.

Oficina Juridica
Contro! Interno Disciplinario

De conformidad con el contenido, la Secretaria General
Procede el dia 12 de junio de 2018 a solicitar a la
denunciante la queja para proceder de conformidad.
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ACTIVIDAD RESPONSABLE EVIDENCIA
Revisada la trazabilidad en el sistema, se encontrd que el dia
’ i 22 de junic de 2018 se da como fecha de solucion y cierre de
f. Si no se adelanta accion legal N NP . L -
alguna, la respuesta que se emita | Oficina Juridica la denuncia, pero no se indica los motivos de dicha cierre. Al

sobre el particular, se envia al
usuario a través de ISODOC.

Control Interno Disciplinario

indagar el caso, la funcionaria a cargo de la actividad en ia
Secretaria General informé que la quejosa no presentd
respuesta al requerimiento de la Secretaria General y en tal
caso se procedio a su cierre.

g. Realizar seguimiento mensual y
cerrar las
salicitudes o peticiones en el
sistema que hayan
cumplide con el tramite v solucién.

Supernumeraria encargada de las
PQRSF en la Secretaria General

h. Realizar seguimientc e informe
estadistico para
remitir 2 Rectoria.

Supernumeraria encargada de las
PQRSF en la Secretaria General

Este seguimiento corresponde unicamente al reporte
estadistico de la informacién y promedio de tiempos de
respuesta de todo el proceso de Administracion de Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones, 1a cual se entrega a
Rectoria v publica en pagina Web.

Estudiado este caso de denuncia, se determiné que la
informacién no se encuenfra completa en el aplicativo,
configuranda asi que se evidencie, de conformidad con las

fechas del sistema, un posible incumplimiento.

5.3.4. Herramientas de Gestion aplicables.

5.3.4.1 Indicadores de Gestion.

Las actividades asociadas a Administracion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones tienen asociados los siguientes indicadores para la vigencia 2018:

INDICADOR VIGENCIA 2018

ESTADO

OBSERVACION

Nivel de atencién de PQRSF. (peticiones,
quejas, reclamas, sugerencias Y

felicitaciones)

Formula No. PQRFS atendidas en los
términos establecidos/No. PGRFS
recibidas) *100

Frecuencia: Trimestral

Objetivo del indicador: Medir el porcentaje
de PQRSF atendidas en los términos
establecidos, frente al nimero de PQRSF
recibidas.

Meta: 95%

Resultados

Tendencia del indicador es positivo con un
resultado de medicidon del 91% para el
primer trimestre y del 87.5% parael segunda
trimestre.

Al momento de realizar la visita de auditoria,
se determind que los indicadores no tenian
andlisis de su comportamiento registrado en
el aplicativo ISODOC.

Oportunidad En La Atencion De PQRSF
(Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias Y Felicitaciones)

Formuia No. PQRFS atendidas en los
términos establecidos/No. PQRFS
recibidas) *100

Frecuencia: Trimestral

Objetivo del indicador: Medir el porcentaje
de PQRSF atendidas en [os términos
establecidos, frente al numero de PQRSF
recibidas.

Meta: 85%

Resultados

Tendencia del indicador es positivo con un
resuliado de medicion del 91% para el
primer trimestre y del 87.5% para el segundo
trimestre.

Al momento de realizar la visita de auditaria,
se determind que los indicadores no tenian
analisis de su comportamiento registrado en
el aplicativo ISODOC.

Los términos tomados en cuenta para ef
calculo en términos de oportunidad dei
indicader son desde el registro en el sistema
y no la fecha de recepcidn de la queja ¢
reclamo para e caso especifico de las que
son dejadas en buzdn de mensajes,
telefonicas y correo electrénico. Se genera
Hallazgo 7.

Se evidencid en entrevista con el responsable operativo de la actividad, que los resultados de los
indicadores no tienen incidencia directa en la toma de decisiones del proceso.
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5.3.4.2 Plan de Mejoramiento

En la revisién del Pian de Mejoramiento del Proceso respecto

INFORME DE AUDITORIA

Administracion de PQRSF, se encontro en el siguiente estadc:

de las actividades asociadas a

ACCION DE MEJORA

ESTADC

OBSERVACION

Falta de conocimiento de la comunidad
Universitaria del aplicativo de PQRSF

La fecha de vencimiento fue el 12 de
diciembre de 2017.
Fuente: Encuesta de Satisfaccién PQRSF

En atencién a los hallazgos de fa presente
auditoria, se determina que la situacién
persiste y que las acciones adelantadas no

han sido eficaces.

En el seguimiento se evidencia que se tiene
un proyecto de resolucién para el proceso,
sin embargo, no se ha adoptado atn.

La fecha de vencimiento fue Agosto de
2018.
Fuente:

Articular al sistema de PQRSF el protocolo
de atencién al interesado en proteccién de
datos al publico

De igual manera y de conformidad con lo
evidenciado en la presente auditoria, lo que
dio origen a la oportunidad de mejora
persiste alin ya que no se ha realizado dicha
articulacién en lo operativo.

Encuesta de Satisfaccion PQRSF

5.1.4.3 Mapa de Riesgos.

De conformidad con la visita realizada por la Oficina de Control Interno frente a la Administracion del
Riesgo en el mes de agosto de 2018 a nivel Institucional, se recomendd al proceso reafizar la
actualizacion de sus riesgos con base en el cambio de versién y revisién que tuvo la caracterizacion
del proceso.

5.1.4.4 Gestion Documental.

Los documentos revisados se encuentran archivados de conformidad con la Tabla de Retencién
Documental serie 110.6 Documentos de Quejas y Reclamos, al igual que el respaldo de informacién
ubicado en e} aplicativo ISODOC, madulo Servicio al Cliente.

5.4 ATENCION AL USUARIO (Ver anexo 5)
Para la revision de estas actividades se tomé como referente el Manual de Atencién al Usuario
Codigo EFPIT-01 (version 1 — Julio 2014).

En primera instancia se verifics la existencia y funcionamiento de los canales de atencion al usuario
relacionades en el punto 6.1 del Manual de Atencion al Usuario, cuyo resultado se evidencia a
continuacién:
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CANAL EVIDENCIA
Punto de Atencion | El punto de atencidn al usuario se encuentra ubicado en la Sede Principal Calle 28 5B -02 y su horario de atencidn
al Usuario

es de 8:00 a 5:00 p.m. en jornada continua.

De igual manera se realiza un control individual por parte de la funcionaria asignada a Atencidn al Usuario el cual
registra en un c¢uademo los datos de los visitantes que hacen uso de este canal para el control estadistico
correspondiente,

Linea Gratuita

La Inea de atencién al usuario se encuentra identificada como Linea gratuita: 01 8000 11 3044 y esta ubicada en el
punto de atencion al usuario de la Universidad.

Linea Telsfonica

identificada con el namero 282 5716
Se encuentra ubicada en la recepcion de la Sede Principal,
Su horario de atencion es de 8:00 a 5:00 en jornada continua.

La funcionaria asignada a Atencién al Usuario tiene un control de llamadas en una base de datos de Excel. Ver
anexo 5

Chat Institucional
de Servicio de
atencidn al Usuario

Se evidencio un diferencial entre el horario que se encuentra publicado en Pagina Web: (lunes a viernes 9:00 a.m. a
1100 a.m. y de 2:00 p.m. a 4:00 p.m.) y ef que se encuentra normado en el Manual de Atencién al Usuario que
indica (Horario: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 10:00 a.m. y 3:00 pm a 4:00 pm.) Ver hallazgo 10

Se adjunta soporte de diligenciamiento de chat por parte de la funcionaria el dia de la visita de auditoria:
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Este sitio es administrado por la Oficina de Planeacion, Sistemas y Desarrollo. Se mantiene actualizado segan la
politica institucional al respecto. Al momento de la visita de auditoria la fecha de actualizacion fue el 26 de octubre
de 2018.
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De igual manera en el link de "Atencién al Ciudadano” de la pagina web, se brinda informacion a los usuarios sobre
los distintos canales de comunicacién. Ver anexo 5

Caorrec electrénice.

El correc es administrade por la funcionaria de Atencidn al Usuario ubicada en la recepcién de la Universidad,
identificado como contacto@unicelmayer.edu.co

El manual de Atencidn al Usuaric que: “Se da respuesta a las solicifudes, si se dispone de la informacion, se
responden el mismo dia. Cuando se trata de soffcitudes realizadas después de las 5:15 p.m., se responden el dia
habil siguiente”, de conformidad con la prueba de auditoria realizada, se pudo concluir que no se cumple con esta
instruccién. Indagada la funcionaria a carge de la actividad, se atiende el corre en forma alterna con la atencién por
ventanilla, telefénica y presencial de los usuarics, situacién que dificulta el cumplimiento de este criteric contenido en
el manual.

En la prueba de auditoria se tomd el pantallazo de los correcs entrantes cuyas fechas oscilan entre el 22, 23 y 24 de
octubre de 2018 en los cuales se observé que na se habia realizado la lectura de los mismes.

De igual manera se tomé un pantallazo de [a seccién de enviados del correa y el resultadc es el siguiente:
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Como se pudo evidenciar, las respuestas de los correos son de fechas entre el 16 y 22 de octubre respectivamente,
lo que daria un cumplimiento parcial a este aspecto contemplado en el Manual de Atencién al usuario. Ver hallazgo

9.
Formulario Al preguntar sobre este canal de atencion al usuario, la funcionaria informé que no tenia conocimiento del mismo.
Contactenos sitio | Se procedié a realizar una prueba en el formulario contactenos de la pagina Web que arrojé que la solicitud habia
Web. sido remitida al correo info@unicolmayor.edu.co, al indagar sobre la administracién de este correo electrénice, la

funcionaria de atencién al usuario indicé que no estaba bajo su dominio, que la misma era administrada en el area
de Secretaria General.

Al visitar la Secretaria General se informé que el correc info@unicolmayor.edu.co se encuentra anclado al correo de
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, donde, segun la clasificacion emitida del contenido, se le da tratamiento
de peticion. queja, reclamo o se devuelve al correo contacto@unicolmayor.edu.co lo que evidencia un reproceso que
se traslada en tiempo a la respuesta que se debe dar al usuario. Ver hallazgo 10.

Los numeraies 6.2 Logistica para la atencién, 6.3 comunicacién no verbal, 6.4 frases que se deben
evitar en la comunicacién verbal, 6.5 protocolo de atencién presencial, 6.8. protocolo de atencion
telefénica, 6.7 protocolo de atencion virtual se validaron en la visita realizada al area de atencién al
usuario y se ejecutan de conformidad con lo nermado.

5.4.1. Herramientas de Gestion aplicables.

5.4.1.1 Indicadores de Gestion.
Se evidencio que la actividad de Atencion al Usuario no tiene indicadores asociados para la medicion
de su desempeifio a traves de ISODOC.

5.3.4.2 Plan de Mejoramiento
En ia revision del Plan de Mejoramiento del Proceso respecto de las actividades asociadas a
Atencién ai Usuario, se encontrd en el siguiente estado:
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AGCION DE MEJORA ESTADO OBSERVACION

Esta oportunidad de mejora carece de
detalle de avance en el Plan de
La fecha de vencimiento fue el 30 de juliode | Mejoramiento y se encuentra vencida, loque

Existe el Manual de Atencion al Usuario,
pero este no es conocido por los

funcionarios que atienden usuArios 2016. ) permiteconcluirque_no fue efectiva y debera

iternos o extemos Fuente: Hallazgos internos del proceso. reprogramarse teniendo en cuenta los
hallazgos registrados en el presente
informe.

En el seguimiento se evidencia que se tiene
proyectada una reunién con fa Oficina de

En el Acuerde 042 de 2013 por el cual se Planeacion, Sistemas y Desarrolio.
establecen politicas de comunicacion | La fecha de vencimiento fue diciembre de

infegral para la UCMC, no se encuentra | 2015 Sin embargo, al encontrarse vencida
establecida la periodicidad de divuigacion | Fuente: Ofros Organismos de Control evidencia que no ha sido eficaz, siendo
de la informacién. necesario nuevamente su analisis de

causas para la toma de decisiones en
términos de mejora para el proceso.

5.1.4.3 Mapa de Riesgos.

De conformidad con la visita realizada por la Oficina de Control interno frente a [a Administracion dei
Riesgo en el mes de agosto de 2018 a nivel Institucional, se recomendo al proceso realizar la
actualizacion de sus riesgos con base en el cambio de version y revision que tuvo la caracterizacion
del proceso.

5.1.4.4 Gestion Documental.

Los documentos mostrados como evidencia en el curso de la auditoria en el area de Atencion al
Usuario, no se encuentran asociados a la Tabla de Retencion Documental, tales como las planilias
de control de visitantes, cuadro en Excel de registro de llamadas e informe de la funcionaria.

6. HALLAZGOS
6.1. ACTIVIDADES RELACIONADAS CON ELECCIONES INSTITUCIONALES.

Hallazgo 1. Procedimiento EFPPT-05 Elecciones Realizadas por el Consejo Superior Universitario
(Versién 3 noviembre de 2012). Se evidencio en este procedimiento:

1. La actividad 3 del procedimiento relativa a “Solicitar terna de hojas de Vida a ASEUMA, para el
caso de los Egresados” se evidencia que no contempla otros grupos de interés como los que
fueron evidenciados en el proceso de eleccion del Representante de los Egresados realizado en
el mes de febrero de 2018". Este aspecto se encuentra contemplado como oportunidad de mejora
en el Plan de Mejoramiento de la Secretaria General pero el mismo presenta vencimiento desde
el 30 de noviembre de 2017, o que permite concluir que no fue eficaz las acciones alli propuestas,
siendo necesario su reformulacion.

2. Las actividades Nos. 6y 7 que contempla el procedimiento relacionados con la intervencion del
Consejo Académico para el andlisis de hojas de vida para escoger terna con destino al Consejo
Superior, no se aplican ya que el Consejo Académico no tiene participacion directa en la eleccidn
del Representante de los Egresados al Consejo Superior, lo que contraviene lo normado en la
Resolucién 1579 del 1° de Noviembre de 2013 “Por la cual se reglamenta el proceso de
Designacién de los Egresados ante el Consejo Superior Universitario y los Consejos de Facultad
de la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca’

Pagina 26 de 32

VEIFO-02
Version 1



OFICINA DE CONTROL INTERNO

INFORME DE AUDITORIA

Hallazgo 2. Organizaciéon documental. Revisados los expedientes de las elecciones tomadas
como muestra, se evidencio que hace falta incluir el soporte de comunicacion electrénica que realiza
la Secretaria General para la organizacién y desarrollo logistico de las elecciones tales como:

» Procedimiento EFPPT-06 Eleccion del Representante ante los directores de programa ante el
Consejo Académico (Version 3 marzo de 2013). Actividad 4. “Informar para la respectiva
posesion y agendamiento en el Orden del Dia”.

> Procedimiento EFPPT-03 Elecciones Realizadas por Votacion Universai (Version 4 - noviembre
de 2017). Actividad 21. “Publicar las propuestas en los medios institucionales previstos para tales
fines, (Pagina web y pantallas institucionales), asi como el envio a los correos electrénicos de la
comunidad universitaria, cuando aplique” No se presentd evidencia de publicacion en pantallas
institucionales como lo relaciona la actividad del procedimiento.

6.2. ACTIVIDADES RELACIONADAS CON ADMINISTRACION DE PETICIONES, QUEJAS Y
RECLAMOS

Hallazgo 3. Derechos de Peticién.

Caso 1. Secretaria General — Oficina de Proyeccion Social

La fecha de radicacion de la comunicacion proveniente de! Director (E) de Educacion Superior
Ciencia y Tecnologia de {a Secretaria de Educacién de Cundinamarca, con nlimero asignado por el
aplicativo ORFEQ 2018-112-000194-2 y clasificado como Derecho de Peticion, fue el 23 de abril de
2018 y la respuesta fue emitida al peticionario hasta el dia 14 de agosto de 2018, lo que incumple
los plazos otorgados por la Resolucion 392 de 2016 y el Articulo 14 de la Ley 1755 del 30 de junio
de 2015

Teniendo en cuenta que en la fase de seguimiento que realizoé la Secretaria General se determiné ¢!
incumplimiento de términos para este caso, se evidencioé que no se solicitd por parte del proceso al
area encargada de dar respuesta, dar tratamiento a esta no conformidad en el Plan de Mejoramiento.

Caso 2. Secretaria General - Oficina de Proyeccién Social.

Con respecto a los casos de muestra para Derechos de Peticion, en el radicado 2018112-000203-2
no fue posible realizar la trazabilidad de la gestion realizada con esta peticion en el aplicativo Orfeo,
ya que no se hizo la vinculacion de la respuesta por parte de! area delegada para dar respuesta, 1o
que no permitio evidenciar en el gjercicio auditor la respuesta emitida al peticionario.

Por otra parte, realizada la verificacion de plazos para la entrega de ia respuesta al peticionario, se
establecié que la misma, seglin el cuadro de control dei funcionario de Secretaria General, fue
emitida el dia 14 de agosto de 2018, situacion que incumple los términos de respuesta establecidos
en el articulo tercero de la Resolucion 392 de 2016 “la cual se actualiza el tramite del Derecho de
Peticién y la atencion de Quejas, Reclamos, Sugerencias o Felicitaciones en la Universidad Colegio
Mayor de Cundinamarca” y el Articulo 14 de la Ley 1755 del 30 de junio de 2015.

Finalmente, teniendo en cuenta que en la fase de seguimiento que realizo la Secretaria General se
determind el incumplimiento de términos para este caso, se evidencié que no se solicitd por parte
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del proceso al area encargada de dar respuesta, el tratamiento a esta no conformidad en el Plan de
Mejoramiento.

Hallazgo 4. Secretaria General.

Se determindé que en el médulo de atencion al cliente de!l aplicativo ISODOC, disefiado para la
administracién de la Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias de la Universidad no se registran,
ni controlan los derechos de peticion que ingresan a la Universidad, el tratamiento actual involucra
el aplicativo ORFEO, cuya finalidad es el control documental, lo que no garantiza el controi de
requisitos de respuesta que exige el numeral 7 de la Guia metodoiégica para la administraciéon de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y/o Felicitaciones —-PQRSF (EFPGS-01 - Version 5-
mayo de 2018), al igual que los criterios de distribucidén contenidos en el Articuic vigésimo de la
Resolucién 392 de 2016, ya que como se evidencié en los casos 1y 2 del hallazgo 3 del presente
informe, la solicitud de informacién de programas académicos se reasignd a la Rectorfa,
directamente y no a la Divisién de Promocion y Relaciones Interinstitucionales como indica el criterio
dei Articulo 20 de la Resolucion 392 de 2016.

Hallazgo 5. Tramite de Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones

De conformidad con lo evidenciado en el cuadro de muestra de! presente informe, las PQRS del
cuadro de muestra de la presente auditoria identificadas con los cédigos PQRS: 795, 796, 797, 843,
836, 856 y 880-881, no dieron cumplimiento en oportunidad de respuesta a los usuarios, generando
asi el incumplimiento del articuio 3° de la Resolucién 392 de 2016 y su fundamente legal, esto se
produce porque los términos de respuesta tenidos en cuenta son a partir de! registro de la queja,
sugerencia, felicitacion en el sistema 1SODOC y no de la fecha de radicacién de la solicitud del
usuario. Esto permite concluir que se traslada al usuario el tiempo de los aspectos circunstanciales
del proceso tales como:

1. Ausencia del funcionario a cargo de las PQRS mientras surte su vinculacion a la Universidad al
inicio de la vigencia.

2. Demoras en el escrutinio de los buzones de sugerencias ubicados en las diferentes sedes de la
Universidad, teniendo en cuenta que es sélo un funcionario asignado a la actividad desde la
Secretaria General cuyo recorrido debe hacerse tres veces por semana.

3. Ausencia de reporte oportuno a la Secretaria General de las quejas que por via correo
electrénico son allegadas y son tratadas directamente por las areas, generando asi una
debilidad en el control de las quejas al proceso de Fomento a la Participacion de los Usuarios.

Finalmente, de esta demora no es enterado el usuario, generando asi el incumplimiento de términos
de iey, normatividad interna y afectacion a la imagen de eficiencia que debe tener la Universidad de
cara al usuario.
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Se hace necesario entonces que se aborde cada caso abordado por la auditoria en el cuadro de
muestra y se haga el tratamiento a través del plan de mejoramiento de las oportunidades alli
determinadas producto de la visita.

Hallazgo 6. Tramite Denuncias de Corrupciéon. Se evidencié en la PQRS847 registrada y
clasificada en ISODOC como una Denuncia de Corrupcion, que el registro de informacién sobre Ia
gestion se encuentra incompleto, ya que sélo se determiné en visita de auditoria que el cierre de la
misma se produjo porque la denunciante no completd la informacion que se requeria para dar
continuidad con el tramite.

Hallazgo 7. Medicion de indicadores. Se evidencid que los indicadores asociados a la actividad
de Administracion de Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones, al momento de realizar la
visita de auditoria carecian de andlisis de su comportamiento, lo que no permite evidenciar la toma
de decisiones frente al comportamiento de los mismos.

De igual manera el indicador relacionado con: Oportunidad en la atencién De PQRSF (Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones). Se determiné que la fuente de informacién para
su célculo esta dada por la fecha de registro en el aplicativo ISODOC (en el caso de las quejas y
reclamos), no siendo tomada en cuenta la fecha de recepcion de la Universidad (para el caso de las
quejas allegadas por buzén de mensajes, correo electrénico y telefonicas) de conformidad con lo
normado en el Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015.

Hatlazgo 8. Secretaria General. No se estd dando cumplimiento a la finalidad del objetivo del
proceso relacionado con “ Administrar espacios de participacion para los usuarios medjante
diferentes mecanismos como elecciones institucionales, quejas, reclamos , sugerencias y
rendicion de cuentas, con el fin de fomentar la contribucion de los usuarios para el desarrollo
de la universidad’, teniendo en cuenta que no se hace retroalimentacién a los procesos gque son
objeto de peticiones, guejas, reclamos y sugerencias, al igual que no se solicita el tratamiento de
oportunidades de mejora a través del plan de mejoramiento para aquellas quejas reiterativas o que
han incumplido los plazos de respuesta, generando asi la pérdida de oportunidad para la Universidad
y tomar decisiones conducentes a la mejora de la gestion, basadas en los usuarios como fuente de
informacian.

Haltazgo 9. El Manual de Atencion al Usuario publicado en ISODOC se encuentra desactualizado
en su base legal, entre otros los siguientes: Plan Nacional de Desarrollo, Ley 1437 de 2011, Ley
1474 de 2011, Norma Técnica de Calidad, entre otros.

Hallazgo 10. Atencién al Usuario. Con respecto a los canales de atencidn al usuario se evidencid
el siguiente diferencial entre el Manual de Atencion al Usuario publicado en |ISODOC y los aspectos
de orden operativo adelantados por el drea de atencién al usuario.

Chat Institucional. Se encontré un diferencial de horario entre lo publicado en la pagina Web y lo
normado en el numeral 6.1 del Manual de Atencion al Usuario.
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Correo electrénico. Se da cumplimiento parcial a este canal de atencién al usuario ya que, de
conformidad con la muestra tomada, se encontré correos de dos dias de anterioridad sin emitir
respuesta.

Formularic Contactenos sitio Web. Frente a este canal de atencion, se evidencio un reproceso ya
que el correo institucional info@unicolmayor.edu.co donde son direccionadas las solicitudes
realizadas por los usuarios a través de este formulario, se encuentra anclado al comeo de
quejasyreclamos@unicolmayor.edu.co donde cada solicitud debe ser estudiada y si no corresponde a
la clasificacion que queja o reclamo, es devuelta al correo contacto@unicolmayor.edu.co para su
tramite correspondiente. Esto ocasiona demoras en la atencion oportuna de las solicitudes de los
usuarios.

Hallazgo 11. No se evidencio en el ejercicio de auditoria que se haya hecho aplicacién al punto 7
del Manual de Atencién al Usuario relacionado con la Evaluacién de la Satisfaccion al Usuario.
Indagado con el proceso de Gestion de Calidad, se realizan mediciones por parte de ias areas en
donde se involucran las partes de interés de la Universidad, pero el proceso de Fomento a ia
Participacién de los Usuarios no participa o recibe esta informacion para la toma de decisiones o
generacion de estrategias en esta materia.

7. OBSERVACIONES
7.1. ACTIVIDADES RELACIONADAS CON ELECCIONES INSTITUCIONALES

Observacién 1. Revisada la caracterizacion del proceso, se determind que ia entrada en la fase de
planeacién de las actividades de elecciones, se encuentra el documento relacionado con
“cronograma de elecciones”, al momento de revisar este documento, se evidencié que el mismo hace
referencia a un documento de control de fechas para las diferentes elecciones que se realizan en la
institucién. Este documento no esta relacionado en ninglin procedimiento pero se encuentra
relacionado en la matyiz de comunicaciones del proceso EFPMC-01; se evidencia que el mismo
carece de codificacion o estandarizacion en el Sistema de Gestion de Calidad de fa Universidad y
no se encuentra asociado a ninguna serie documental en la Tabla de Retencién Documentai del
Area, siendo necesario por su importancia desde el disefio del proceso, formalizar su existencia con
el fin de garantizar la recuperacion de la informacién y su consuilta.

Observacion 2. En los procedimientos relativos a elecciones se hace referencia al documento
“Cuadro de elecciones”, revisado este instrumento, se evidencia que su manejo no esta asociado a
la gestién documental del 4rea en serie documental de Tabla de Retencion Documental, siendo
necesario revisar su estructura como elemento de control dentro del proceso.

7.2. ACTIVIDADES RELACIONADAS CON ATENCION AL USUARIO

Observacién 3. Los controles utilizados en el area de Atencion al Usuario para el registro de los
visitantes y llamadas telefonicas son de tipo informal (cuaderno y archivo en Excel), es decir, son de
disefio y administracion del funcionario que labora en esta area de la Universidad, siendo necesario
implementar estrategias de formalizacién, conservacién documental y proteccion de datos
personales.
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Observacion 4. En la visita de auditoria se determind que el espacio fisico donde funciona el area
de Atencion al Usuario representa una limitante para la atencién al publico ya que el vidric de la
recepcion dificulta la escucha e interaccién con el usuario. Se adjunta registro fotografico.

Es necesario que se analice esta condicion por parte del Proceso de Fomento a la Participacion de
ios Usuarios, el Sistema de Seguridad y Salud en Trabajo de la Universidad y el &rea de Planta Fisica
de la Division de Servicios Administrativos, con el fin de proponer una solucién que facilite la
interaccién con el usuario.

Observacion 5. En la visita de auditoria al area de Atencidn al Usuario, la Universidad se encontraba
en proceso de admision para la vigencia 2019. En el gjercicio de observacion, se determiné que la
funcionaria del area fiene a cargo los canales: ventanilla, lineas telefdnicas, chat y correc en los
cuales debe priorizar la atencién al usuario que se encuentra en ventanilla indagando sobre la oferta
académica de la Universidad; para brindar esta informacién, la funcionaria cuenta con el apoyo
ocasional de la funcionaria de la Division de Recursos Humanos asignada a la recepcidn (recepcion
de propuestas en contratacién, conmutador institucional y atencién del visitante a oficinas externo).
La priorizacidn realizada ocasiona que haya demoras en la atencidn telefonica, chat y correo
electrdnico ya que el usuario que se encuentra en la ventanilla expresa su inconformismo al
evidenciar que la funcionaria se encuentra en el teléfono o escribiendo en computador, esta situacion
genera malestar al usuaric y puede afectar la imagen inslitucional.

8. RECOMENDACIONES:
8.1 ACTIVIDADES RELACIONADAS CON ELECCIONES INSTITUCIONALES

» Con relacién a la actualizacién de los procedimientos asociados a las actividades de eleccicnes
institucionales que realiza la Secretaria General y con la entrada en operacidon de soportes
tecnoldgicos para la realizacién de las mismas, se recomienda tener en cuenta los puntos de
control existentes e incluir protocolos de seguridad como mecanismo de transparencia y acceso
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a la informacién, al igual que los elementos de conservacion y recuperacion de informacion de
conformidad con el sistema de gestién documental de la Universidad.

8.2 ACTIVIDADES RELACIONADAS CON RENDICION DE CUENTAS.

8.3.

Realizar seguimiento permanente a las acciones propuestas de conformidad con la planeacion
que se realice para el proceso de rendicién de cuentas de la vigencia 2018.

De igual manera se recomienda la remision oportuna de los seguimientos del Plan de
Mejoramiento a la Oficina de Control Interno para conocimiento de ia actualizacién del sstado
del hallazgo hasta determinar la efectividad de las mismas

ACTIVIDADES RELACIONADAS CON ADMINISTRACION DE PETICIONES, QUEJAS Y

RECLAMOS

>

Funcionario auditor: Reviso, analizé y aprobé:

En atencion a que la Secretaria General establecid la necesidad de actualizar la Guia de
Administracién de Quejas, Reciamos, Sugerencias y Felicitaciones, se evidencia una
oportunidad en el sentido de abordar los aspectos de debilidad evidenciados en el presente
informe y establecer una estrategia de articulacion con las éreas para un trabajo integral que
permita al proceso cumplir con la finalidad de su objetivo, entregando a las areas el andlisis de
la informacién como entrada para la mejora de gestion institucional.

. ACTIVIDADES RELACIONADAS CON ATENCION AL USUARIO

Se recomienda establecer una estrategia para atencién al usuario cuando !a Universidad se
encuentre en proceso de admision, ya que la funcionaria no puede atender sola los cuatro
canales de atencién que se encuentran a su cargo, ya que siempre debera priorizar la atencion
de ventanilla por imagen institucicnal.

Se recomienda generar un indicador asociado a las actividades de atencién al usuario, ya que
asi el responsable de proceso puede establecer estrategias de mejora con base en su resultado
de manera objetiva y basada en hechos.

Dar tratamiento a los datos de los usuarios que se registran en la recepcion, ya que ios mismos
se limitan a quedar en el mero registro y no son tenidos en cuenta para actividades tales como
promocion, entre otros.

Profesional Universitgrio Jefe

Anexo 1. Soportes elecciones institucionales (20 fo

Anexo 2. Soportes Derechos de Peticion (6 folios)
Anexo 3. Soportes Quejas y Reclamos (23 folios)
Anexo 4. Soportes Quejas de Corrupcién (3 folios)
Anexo 5. Soportes Atencién al Usuario (6 folios)
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