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ASPECTOS GENERALES DEL INFORME

Objetivo General:

Verificar el cumplimiento normativo, asi como la guia metodolégica para la
administracién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y/o felicitaciones
— PQRSF expeditada por la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca.

Objetivos Especificos:

Revisar los lineamientos generales para el manejo y control de las peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y/o denuncias de corrupcion
establecidos en la guia metodologica para la administracion de las PQRSF.

Establecer la efectividad de los canales de comunicacién que tiene definida la
Universidad para la atencion de PQRSF de los usuarios.

Evaluar la informacién estadistica, el comportamiento y la oportunidad en la
atencién al ciudadano

El andlisis abarca el trAamite dado a las peticiones, quejas, reclamos,

Alcance: sugerencias, felicitaciones y/o denuncias de corrupcion elevados a la
Secretaria General del afio 2018 y de enero a noviembre de 2019.
Aplicacion de los elementos y herramientas para la evaluacion independiente
asi:
- Lista de chequeo
- Entrevista con el personal del area lider del proceso PQRSF- Secretaria
Metodologia: General

- Verificacion documental.

- Analisis de la calidad y oportunidad de las respuestas dadas a los
peticionarios y que se encuentra reportada en al aplicativo ISODOC

- Cotejo de la informacién reportada en al aplicativo ISODOC, con el instructivo
de la guia.
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e Constitucién Politica de Colombia.

e Ley 1955 de 2019 - Plan Nacional de Desarrollo 2018 —2022

e Ley 87 de 1993, por la cual se establecen normas para el ejercicio del control
interno en las entidades y organismos del estado.

e Ley 190 de 1995. Estatuto Anticorrupcion.

e Ley 1437 del 2011. Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo. (CPACA).

e Ley 1474 de 2011. Estatuto Anticorrupcion. Art.76

» Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la ley de fransparencia y del
derecho de acceso a la informacién publica nacional y se dictan otras
disposiciones".

s Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

e Ley 1581 de 2012 “Por la cual se dictan disposiciones generales para la

Criterios de Evaluacion: proteccion de datos personales”.

e Decreto 648 de 2017, por el cual se modifica y adiciona el Decreto 1083 de
2015, reglamentario Unico del Sector de la Funcion Publica.

¢ Resolucion 392 de 2016. Se actualiza el tramite de PQRSF

¢ Resolucién 511 de 2016. Se adopta Plan Anticorrupcién y de Atencién al
Ciudadano de la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca para la
vigencia 2016.

» Decreto ley 019 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir o
reformar regulaciones, procedimientos y trémites innecesarios existentes en
la Administracion Publica”.

» Decreto 2623 del 2009: “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio
al
Ciudadano”.

* Guia Metodoldgica para la administracién de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y/o Felicitaciones EFPGS-01.

* Procedimiento Administracion de la Correspondencia AGDPT-05.

DESARROLLO DE LA AUDITORIA

Se acusa recibida la respuesta al informe preliminar radicado No. 20201100006093 de 19-02-2020, en donde la
Secretaria general como responsable de las PQRSF hace pronunciamiento sobre el resultado de la auditoria interna
realizada al proceso en mencién durante el periodo comprendido de enero a diciembre de la vigencia 2018 y enero a
noviembre de la vigencia 2019 el cual fue radicado con el No. 20201010005003 del 11 de febrero de 2020, es preciso
sefialar una vez analizados los soportes documentales, los argumentos esgrimidos y la confrontacién con lo
evidenciado en la auditoria y los anexos documentales presentados por la dependencia auditada, la Oficina de Control
Interno da respuesta donde se incluye el analisis con la aceptacion de las explicaciones o ratificacion de hallazgos, lo
que infiere que una vez aclarados los mismos, el informe se convierte en definitivo. Una vez el informe quede en firme,
cada una de las dependencias responsables, debera suscribir el respectivo plan de mejoramiento, el cual debe ser
diligenciado en el aplicativo institucional ISODOC — médulo de mejoramiento de la Universidad ruta: Inicio > Servicios
> |sodoc > Médulo de mejoramiento continuo y remitirflo fisico firmade a los correos electronicos:
cinterno@unicolmayor.edu.co, monica.varon@unicolmayor.edu.co, dentro de los seis (6) dias siguientes al recibo del
presente oficio. (Cualquier aclaracién favor remitirse al informe preliminar).
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La auditoria encuentra sustento en lo ordenado en la Ley 87 de 1993, en especial el articulo 12 literal g, y en al
cumplimiento al Plan Anual de Auditoria a cargo de esta oficina. El objetivo de la auditoria se enmarca en la evaluacion
al proceso de las PQRSF que los usuarios interponen a la Universidad y que son tramitadas por la Secretaria General,
dentro de la misma se analizan factores de infraestructura, personal, calidad en la atencion al usuario y la
materializacion de posibles riesgos que se puedan presentar en el proceso evaluado.

En el desarrollo de la auditoria interna, el auditor delegado realizé muestra aleatoria de las PQRSF presentadas ante
el Ente Universitario, con el objetivo de determinar el cumplimiento en la oportunidad de las respuestas y efectuar las
recomendaciones que sean necesarias a la Rectoria y a los responsables de los procesos.

Como fuente de informacion, el auditor delegado para realizar la auditoria interna al procedimiento de PQRSF realizo
muestra aleatoria teniendo en cuenta la informacion reportada por la universidad en el aplicativo institucional ISODOC,
el cual registra y recopila todas las peticiones ingresadas a través de los diferente canales de informacién: virtual,
correo electrénico institucional, linea de atencion, personalmente, por escritoc y buzones de sugerencia, en
cumplimiento con lo establecido en la Guia Metodolégica Para La Administracion De Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias Y/O Felicitaciones — PQRSF.

1. VERIFICACION Y ANALISIS DE LOS SOPORTES

1.1 CANALES DE COMUNICACION
A continuacién, se relacionan los canales de comunicacion con los que cuenta la Universidad:

e Virtual: Ingresando a la pagina Web de la Institucién, Sistema de PQRSF: "Registro de PQRSF” (Aplicativo
ISODOC).

Correo electronico: quejasyreclamos@unicolmayor.edu.co,

Linea de Atencion: PBX (57-1) 2 41 88 00 Ext. 121 y 122

Personalmente: en la Secretaria General de la Universidad

Escrito: mediante carta en cualquier oficina de la Universidad.

Buzones de Sugerencias: ubicados en las diferentes Sedes:

TABLA N°1 RELACION UBICACION BUZONES

Sede 1 Sede 2 Sede 3 Sede 4
¢ Entrada Principal
: 2::: g«:rgg}:fératlva e Cursos de e Facultad de ¢ ::nagceur:tig?i:?/
« Medio Universitario EXtension Derecho Arquitectura

Facultad de Ciencias de la Salud

Es responsabilidad de la Secretaria General analizar las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y/o
Felicitaciones, allegadas a la universidad por los diferentes canales, con el fin de que las mismas sean asignadas y/o
remitidas al area competente a través del aplicativo ISODOC en orden cronoldgico, las cuales estaran identificadas
con un numero consecutivo, para asi dar respuesta oportuna y de fondo a la peticion.
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1.2. ANALISIS GUIA METODOLOGICA PARA LA ADMINISTRACION PQRSF

>

Una vez el auditor analizé la GUIA METODOLOGICA PARA LA ADMINISTRACION PQRSF, se observo que la
misma estaba identificada en el sistema de gestion de calidad con el codigo EFPGS-01 y su Ultima actualizacion
fue realizada en mayo de 2018 V5.

Se observo que la guia en su numeral 4 “DEFINICIONES”, no contiene los conceptos de los tipos de estado
tales como: Cerrado, Abierto, Solucionado, Reasignado, Cancelado, Reactivado conforme a los tipos de estados
evidenciados en la parametrizacion del aplicativo ISODOC.

Se evidencid que, el formato codigo EFPFO-01 V2 publicado en ISODOC correspondiente a las Quejas,
Reclamos, Sugerencias y/o Felicitaciones no hace referencia al tipo de solicitud para el caso del tramite de
“denuncia de corrupcién” incumpliendo lo establecido en numeral 11.3 de la Guia.

Respuesta del area auditada: “HALLAZGO 1.2 E| hallazgo fue aceptado por el area auditada, por lo que este se
ratifica y debe ser incluido en el plan de mejoramiento para su posterior seguimiento por parte de la Oficina de
Control Interno.”

1.3. VERIFICACION A LAS PQRSF RECEPCIONADAS A TRAVES DEL APLICATIVO EN ISODOC:

El auditor observd que, durante el periodo auditado del 1 de enero al 31 de diciembre de 2018 y 1 de enero al 30 de
noviembre de 2019, la Universidad registréd la entrada de 273 peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y/o
felicitaciones en el aplicativo ISODOC, las cuales se encuentran clasificadas por tipo de estado y por categoria tal
como se ilustra en la grafica N° 1:

Grafica N° 1 PQRSF SEGUN ESTADO Y CATEGORIA EN ISODOC

1deeneroal31ldediciembre de 2018 vy 1 deenero al 30 de noviembre de 2019
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Al analizar la informacién registrada en la gréfica antes expuesta, la oficina de control interno evidencié que, de las
273 peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y/o felicitaciones, el estado de doscientos cuarenta (240) de ellas estan
cerrados equivalente al 88%; doce (12) abiertos equivalentes al 4%, ocho (8) solucionados equivalente a 3%, cinco
(5) cancelados equivalente a 2%, siete (7) reasignados equivalente a 3% y uno (1) su estado es reactivado equivalente

al 0.4%.
TABLA N° 2 PQRS SIN CERRAR
ABIERTO (12) REASIGNADO (7) SOLUCIONADO (8)

No. Consecutivo Categoria No. Consecutivo |[Categoria No. Consecutivo |Categoria
1|PQRS1011 DERECHOS DE PETICION | 1|PQRS1031 QUEJA 1 |PQRS1035 DERECHOS DE PETICION
2|PQRS1019 .DERECH_DSDE PETICION | 2 | PQRS1033! ‘| DEREGHOS DE PETICION 2 |PQRS1048 DERECHOS DE PETICION
3|PQRS1043 RECLAMO 3 |PQRS1044 DERECHOS DE PETICION 3 |PQRS1055 RECLAMO
4|PQRS1045 DERECHDS DEPETICION | 4| PQRS1049 SOLICITUDES DE INFORMACION |4 |PQRS1056 RECLAMO
5|PQRS1046 QUEJA 5| PQRS1057 DERECHOS DE PETICION 5 | PQRS1059 SOLICITUDES DE INFORMACION
8|PQRS1047 QUEIA 6|PQRS1062 QUEJA 6 | PQRS 1061 QUEIA
7| PQRS1052 DERECHOS DE PETICION | 7| PQRS1066 SOLICITUDES DE INFORMACION |7 |PQRS1063 QUEIA
8[PQRS1053 SUGERENCIA CANCELADO (5) & |PQRS1065 QUEIA
9|PQRS1064 (3) DERECHOS DEPETICION | 1| PQRS1009 DERECHOS DE PETICION. REACTIVADO (1)
10| PQRS1067 (2) QUEIA 2|PQRS822 SOLICITUDES DE INFORMACION |1 |PQRS1042 DERECHOS DE PETICION

11| PQRS1068 (1) QUEJA 3| PQRS827 QUEJA
12| PQRS849 SUGERENCIA 4|PQRS977 QUEJA
5|PQRS979 QUEJA

1.4.TIEMPOS DE RESPUESTA INFORMACION REGISTRADA EN 1ISODOC
TABLA N° 3 CANTIDAD DERECHOS DE PETICION POR DEPENDENCIA

Dependencia

Cantidad Consecutivo

PQRSF

RECURSOS HUMANOS

18

RECTCRIA

5

SERVICIOS ADMINISTRATIVOS Y RECURSOS FiSICOS

VICERRECTORIA ACADEMICA

ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL

VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA

MEDIO UNIVERSITARIO

PLANEACION, SISTEMAS Y DESARRCLLO

PROG. ADMINISTRACION DE EMPRESAS COMERCIALES

SECRETARIA GENERAL

SEGURIDAD

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

FINANCIERA

JURIDICA

PROG. BACTERIOLOGIA Y LABORATORIO CLINICO

PROG. TURISMO

B B B I e AU ST S B B R RV R

Total Derechos de peticidon

o
1)

Fuente: 1ISODOC
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Durante la evaluacién, la Oficina de Control Interno evidencid que, de los 53 derechos de peticién, 18 fueron
trasladados por competencia a la oficina de recursos humanos (RR-HH) (Tabla No.3 y grafica No. 2)

De la informacion registrada en el aplicativo institucional ISODOC se establece que la respuesta dada por los
responsables a quince (15) derechos de peticidn se realizé por fuera de los términos de ley. Teniendo en cuenta el
resultado del reporte, la Oficina de control interno adelanto la trazabilidad de los documentos en el sistema de
informacién ISODOC a nueve (9) derechos de peticion, trabajo que fue adelantado conjuntamente con algunos lideres
de procesos y como resultado se identificaron las siguientes situaciones: (Ver Tabla N°4)

>

Y

Y

PQRS1048: El aplicativo ISODOC sefiala que la respuesta es extemporanea, sin embargo, el auditor evidencio
que la respuesta dada por el area RR-HH al peticionario se dio a través del correo electrénico el 4 de octubre
de 2019 dentro de los términos legales, es de sefialar que la situacién no fue notificada al administrador del
aplicativo ISODOC para las PQRSF. Por lo anterior la Oficina de Control Interno recomienda dar cumplimiento
a los lineamientos establecido en la Guia Metodologica para la Administracion de PQRSF. (Ver imagen No.1,
2y 3)

PQRS998: El auditor evidencié que la respuesta dada por el area RR-HH se adelanté a través de correo
electronico el 26 de julio de 2019 a la peticionaria estudiante Laura Shirley Gémez Ariza, no obstante, en
documentos de la respuesta cargado al aplicativo ISODOC pertenece a Liliana Caycedo Lozano con PQRS1062.
En virtud de lo anterior, se recomienda que el area responsable verifique la idoneidad del documento que se
registra en el aplicativo (ver imagen No.4 y 5)

PQRS983: Se evidencid que la peticién fue reasignada por el drea de RR-HH a la Vicerrectoria académica por
ser de su competencia el 26 de junio de 2019. Cabe concluir que la respuesta dada por la dependencia fuer
realizada de forma extemporanea segun oficio Radicado No. 20191100028573 del 19 de julio de 2019 en
ISODOC. (ver imagen No.6y 7)

PQRS873: El aplicativo ISODOC seiiala que la respuesta es extemporanea, sin embargo, el auditor evidencié
que la respuesta dada por el area RR-HH al peticionario fue realizada a través del correo electronico el 28 de
agosto de 2018 dentro de los términos legales, es de sefialar que la situacién no fue notificada al administrador
del aplicativo ISODOC para las PQRSF. Por lo anterior la Oficina de Control Interno recomienda dar
cumplimiento a los lineamientos establecido en la Guia Metodoldgica para la Administracion de PQRSF. (ver
imagen No.8y 9)

PQRS1013: Se evidencié que la respuesta dada por RR-HH a través de correo electrénico fue realizada de
manera extemporanea. (ver imagen No.10 y 11)

PQRS1035: El aplicativo ISODOC sefiala que la respuesta es extemporanea, sin embargo, el auditor evidencié
que la respuesta dada por el area de Servicios Administrativos al peticionario fue realizada a través del correo
electrénico el 4 de septiembre de 2019 dentro de los términos legales, es de sefialar que la situacion fue descrita
en el campo de comentario solucion del aplicativo ISODOC. Por lo anterior la Oficina de Control Interno
recomienda al administrador del aplicativo ISODOC, para las PQRS verificar, analizar el contenido de las
respuestas y realizar el cierre oportuno de la peticion. (ver imagen No.12y 13).

PQRS1050: El aplicativo ISODOC sefiala que la respuesta es extemporanea, sin embargo, el auditor evidencio
que la respuesta dada por las dependencias de Servicios Administrativos y Recursos Fisicos al peticionario fue
realizada a través del correo electrénico el 20 de septiembre de 2019 dentro de los términos legales, es de
sefialar que la situacion no fue notificada al administrador del aplicativo ISODOC para las PQRSF. Por lo anterior

6
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» PQRS1016: El aplicativo ISODOC sefala que la respuesta es extemporanea, sin embargo, el auditor evidencio
que la respuesta dada por la dependencia de Servicios Administrativos al peticionario fue realizada a través del
correo electronico el 9 de agosto de 2019 dentro de los términos legales, es de sefalar que en el campo de
comentario solucion registrado en el aplicativo ISODOC el area describe los medio por los cuales dio respuesta
oportuna al peticionario. Por lo anterior, la Oficina de Control Interno recomienda al administrador del aplicativo
ISODOC para las PQRS, verificar, analizar el contenido de las respuestas y realizar el cierre oportuno de la
peticion. (ver imagen No.16, 17 y 18)

» PQRS1004: El aplicativo ISODOC sefiala que la respuesta es extemporanea, sin embargo, el auditor evidencio
que la respuesta dada por la dependencia de Servicios Administrativos al peticionario fue realizada a traves del
correo electrénico el 30 de julio de 2019 dentro de los términos legales, es de sefalar que en el campo de
comentario solucién registrado en el aplicativo ISODOC el area describe el medio mediante el cual dio
respuesta oportuna al peticionario. Por lo anterior, la Oficina de Control Interno recomienda al administrador del
aplicativo ISODOC para las PQRS, verificar, analizar el contenido de las respuestas y realizar el cierre oportuno
de la peticion. (ver imagen No.19 y 20)

TABLA N° 4 MUESTRA DERECHOS DE PETICION TIEMPOS DE RESPUESTA EXTEMPORANEO
SIN ISODOC
: . . £ i Tiempo
Item [Consecutivo Area Categoria Estado Fecha creacion |Fecha solucién T ]
Solucion (dias)
{5} | PQRS1048 | Recursos Humanos |Derecho de Peticion Cerrado 20-sep-19 30-oct-19 28,33
(9} | PQRS998 [Recursos Humanos |Derecho de Peticién Cerrado 09-jul-19 05-ago-19 20,18
{11} | PQRS983 | Recursos Humanos |Derecho de Peticion Cerrado 26-jun-19 234ul-19 19,31
{12} | PQRS873 | Recursos Humanos |Derecho de Peticién Cerrado 24-ago-18 20-sep-18 27,3
{13} | PQRS1013 | Recursos Humanos |Derecho de Peticién Cerrado 17-jul-19 12-ago-19 18,13
Senicios
{1} | PQRS1035 |Administrativos y  |Derecho de Peticién |Solucionado 26-ago-19 18-now19 57,95
Recursos Fisicos
Senicios
{3} | PQRS1050 |Administrativos y  |Derecho de Peticion Cerrado 24-sep-19 18-now19 36,65
Recursos Fisicos
Senicios
{6} | PQRS1016 |Administrativos y  |Derecho de Peticion Cerrado 19-jul-19 28-ago-19 27,61
Recursos Fisicos
Senicios
{7} | PQRS1004 [Administrativos y Derecho de Peticion Cerrado 114ul-19 15-ago-19 24,15
Recursos Fisicos
Fuente: ISODOC
Hallazgo:

En sintesis, de los nueve (9) derechos de peticién a los cuales la Oficina de Control Interno realizé trazabilidad, se
establecié que dos (2) de ellos identificados con los consecutivos PQRS983 y PQRS1013, fueron contestados en
términos superiores a los establecidos en la ley incumpliendo lo establecido en el Articulo 23 Constitucion Politica de
Colombia 1991, el cual sefala " Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por
motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion...”, concordante con lo estipulado en el articulo
14 de la ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye

la Oficina de Control Interno recomienda dar cumplimientc a los lineamientos establecido en la Guia
Metodolégica para la Administracion de PQRSF (ver imagen No.14 y 15)
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un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, que a la letra dice
“Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancion
disciplinaria, toda peticién debera resolverse dentro de los quince (15) dias siquientes a su recepcidn. Estara
sometida a término especial la respuesta de las siguientes peliciones:

1. Las peticiones de documentos y de informacién deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su
recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que
la respectiva solicitud ha sido aceptada; por consiguiente, la administracién ya no podra negar la entrega de dichos
documentos al peticionario y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las materias a su cargo,
deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion. (...)" (Subrayado es nuestro), lo que

puede traer como consecuencia la materializacién de riesgos de operacion e imposicién de sanciones disciplinarias.

Es de sefialar que, una vez la Oficina de Control Interno cotejé la informacién registrada en el aplicativo ISODOC no
evidencié ningun soporte documental que diera respuesta parcial al peticionario que le permitiera al responsable cortar
los términos de cumplimiento, situacién que infringe lo establecido en el paragrafo del articulo 14 de la ley 1755 de
2015 que a la letra dice “PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los plazos
aqui sefalados, se debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefalado en la
ley expresando los maotivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara resptesta,
gue no podra exceder del doble del inicialmente.” (Subrayado es nuestro)

Incumplimiento al numeral 8 del articulo 39 de la ley 1952 de 2019 que a la letra dice "Prohibiciones. Omitir, retardar
0 no suministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los particulares o a solicitudes de las
autoridades, como retenerlas o enviarias a destinatario diferente de aquel a quien corresponda su conocimiento.”

Lo anteriormente descrito se evidencia en el registro de la tabla N°® 4 e imagenes 1 al 20, expuestas anteriormente, se
precisa que la informacion fue tomada del reporte generado del aplicativo ISODOC.

Respuesta del area auditada: “HALLAZGO 1.4 Para la Oficina de Control Interno no son validas las explicaciones
presentadas por el area auditada, toda vez que independiente de que el aplicativo institucional ISODOC no direccione
automaticamente las respuestas en ISODOC, el encargado de realizar el seguimiento a los derechos debe dar
cumplimiento con lo estipulado en el literal j) del numeral 11.1 de la GUIA METODOLOGICA PARA LA
ADMINISTRACION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y/O FELICITACIONES — PQRSF
Tramite Derechos De Peticidon “Seguimiento a los derechos de peticion que no registran respuesta en ORFEQ".

Dentro de este contexto, es claro que la situacion presentada genera un hallazgo, el cual sera puesto en conocimiento
de Control Disciplinario interno de la universidad para que se adelante las investigaciones a que haya lugar, ademas
debe ser incluido dentro del plan de mejoramiento para posterior seguimiento por parte de la Oficina de Control Interno.




UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA

TABLA N° 5 TIEMPOS DE RESPUESTA EXTEMPORANEO PQRSF

Consecutivo . Fecha Fecha | Tiempo Salucitn i i
[fem FRS Sollcitante Egado Geaitn | seuetin [ Origen Tipo de Solicitud Subcategoria
1| powss snoues seows| B | Gwds | 5B e  {oeRECHos DE PETICON AREA SORISTRATHA

FROG, ADMNISTRACION DE
ENPRESAS COMERCIALES

DERECHOS DE PETICION |ARE.\ ACADEMCH

8| PORSIM  |UsURIOWER Comde | Otoct1s | Zeeetid 08

3| poRss  |sUAROVES
~ |QUEIAS Y RECLAMOS:

i  [QUEIAS Y RECLAMOS

12

13

1 %

15| PORSION UC*SEA:L{REMMOS Cemto | 9 | (Gageld k1] PRESENCAL |nexsmsnemmulmacmm LURDICA

Fuente: ISCDOC
IMAGEN N°1 - PQRS1048 CON RESPUESTA EXTEMPORANEA EN ISODOC

“« (e # unicolmayorisodoc.co/ joc/sgreontrol nsfiOpendataBase Q %

SERVICIO AL CLIENTE
i PG 1ot | 2022019 1218 umri? r._]le cred fa soliciutt; |QUEJAS ¥ RECLAVOS USUARIO
b e IMﬂﬂ ‘FDREHDLS

|CORRED ELECTRGNICO

|DERECHO DE PETICION - 2012120007452

Fauoue 4pdries al Segur Sovial hoy COLPENSIONES Ol Sefior JOSE ALBERTO LOPEZ MERIE
6120 05 Solor AUMATITACONSUEGRACANTILLO. Abogasa

RECHOS DE PETICION

CURSOS Hummos

e

| AREAADMINISTRATIVA
UMAR-BGTNST 1 pet

UNVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE ww»\ i
| CUNDINAARCA
« For Prioridad |ADIINISTRATIVA GEeTION HUANA
o Caerle m
» Por Tipa de Peticiin
dechgilo | ALMARITA CONSUEGRA CANTILLD T T " Jarorime
Pt Vencldas Saezmata [Dimccion: rera T o 70 A 21 ofcina 405 do Bogoth
» Hinloricos 2013 - 2017 _|CouOvEIA ; 3 ~ |BocoTA
arconsuegrac @gmal.con | ANGNING

i 1111020121218

1n0/Z0191218
T 20092072 12776

15,00 dias naties
15,00 das nabies

Facha Schucion: .M1D120\91d16 15 2832 clag

w

___i1eh12a01909'52

Fuente: ISODOC, Fecha de consulta; 21-Dic-2019




UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA

IMAGEN N° 2 SOPORTE EN ISODOC RESPUESTA - PQRS1048

WA AR RILA

ol

i
KARDL LIUAN (UTX RREY RUBIANC
4 hect

#
% &%
W

=

Fuente: ISODOC
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UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA

IMAGEN N° 3 SOPORTE CORREO ELECTRONICO RESPUESTA - PQRS1048

“ & mailgoogle.com/mall/u/0/#inbax/FMIcgewGCILHVTCGnZxrdRWFZg buajw

= M Gmail Q. Busssrcorrsn . -

- redactar LI L O NN
L 7 Cordislmente,
SR KAROL LILIAN GUTIERREZ RUBIANG
@ Pospuestos Jefe Divisian de Recurses Humanos
= Enviades Tazers AVLE
B Borradores 5
Mz —avnens FQARAIDET MATEAZE -

¥isidn de Recursos HUMANOS - UCMC - <(ECIUMANCEILNLOANEFYEL ooy 0+
wie. 4 oct 20192 las 1812

ject Respuesta al memoranca 20191120007452

0. AL OORHES AL EAAL SO

amsmn P ES +

Alejandra Méndez Sudrez
Ta ha envisto un men s

Con un cordisl saludo, comedidamente me permito remitir rescuesta a su soficitud del 18 de septiembre de 2015,

Atentamente,

KAROL LILIAN GUTIERREZ RUBIANO
lefe Division de Recursos Humaros

Euzzez AYLE

[ Respucsts Jost Alners
51 Merip paf

oo,

Fuente: RR-HH

IMAGEN N°4 - PQRS998 CON RESPUESTA EXTEMPORANEA

&« C @ unicolmayor.isodoc.co/unicolmayor/isedoc/sqreontrelnsfiOpendataBase

IS&DOC”
©090000® 0

SERVICK) AL CLIENTE

| Lisusnio que cred ia sabeitud:

mslndnx o ta Univaroiad. swriu muy smablerents rﬂ‘nﬁ‘nlp.mmaim o

siguiente

l{),ze:tmr;wes:emucmmmnh vigencis 2019 (desde el periodo {

|conir

|mu o incluyen fes adiziones en fos. ngen:m:zms(ao- ponorm.\ ——m ” ; |
| AREA ADMINISTRATIVA

Leura Shifley Gomez Ariza

e lo1s4s2223 .  [Direvcion. =4 ) ]
|coLovEA

: — e et L% . oL S e .
"L*’“' im stencién: |1 o 15 00dissnibies im — ewremanzy |
- solucién: 1135 0 hores hatiies 115 00 alss nibies \Fuhulimwh: 30072018 1237 i
aignada o g 3 |4NABETTY TORRES S0TO . JEFE DIVISIGN MEDIO UNIVERSITARID [Fetha asignacién: 02072012 1318 I
Fecha Soiucidn |osio82016 131440  Tiempo Solucidn: 120 18.giss !
Fecha Clerre: 05002018 1317 !
Comeotario Solueién. | Se dn respuests a Is solictud, - § ;
11 pat |
{

rmrmm_u 1847 pm - QUEJAS ¥ RECLAMOS US|
312 8 le solciwd 92 In sedorda Lavre Gome

Fuente: ISODOC, Fecha de consulta: 21-Dic-2019
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UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA

62
IMAGEN N° 5 SOPORTE EN ISODOC RESPUESTA - PQRS998 (HACE REFERENCIA PQRS1062)

UNIVERSIDAD COLEGIO) MAYOR DE CUNDIN AMARCA

LR T

Al contestar por fa cite estos o

Radicado Mo 20197 120900

Foecha 200 1)

Diveentp

ULIANA CAYCEDO LOZANO
Mrera 12 B # 137 11 APT 402
! ta Dy

Respuesta PORS10G2

¥ en ater

00 o la PQRS 1062, reasignada 3 esra DHvis

stras s

ulpas por la demar 1en el pago S e

¥ W TIE

fa entre et 13 v el 145 de nov embite, segun Rewn 3

200 cher

verificandos on el area, Ia citada Resalucsn no fie wceor rada al paguere o
g a la semana wn que debia reatizarse o) desembols VY, BN EOnYecueny ta e Traslad
o
Lina ve ceithilo su correo electranco del 13 de noviembre a las 18 17 Dy, e evidenoin y ae Broceho d
et s Bigquidariones para su Pago. presupuestos, (ontabilichad ¥ 1esoreria ts aw como i
11 1 stablecutio o flyido elbctrico alas 14 18 pm, se p

Bt el monlo correspondienta

st siluacidn Ao se vuaelva a repetic en o

¥ CONLAMOT TON S0 COMIENSior

P con law personas que liboran en la entidad  seres b i

12 laboran cads

h DEIOT sericio para la comumidad universitaria Reiteramos nu, diee nlpay
mnresdenos su matestar
R 7. ’
Dy P i 3 ”
== . \.\’_‘lk. e RONETET RS |
MAXINIIAND MANIARR S CUHELLO L FAYRIKe A f'\l} o) 'k) "o >

ST THvin o # enang aaser— rofessonal Ungy

35 fewrera

A

| G~ Sede principal: Calle 78 No. S8 02 - POx 2 41 88 00
m Teléfono: 2 B2 57 16

Lives Gratuita DIBOMN T 13044

- k_ ; wiww.unicolmayor edu o cantactof®unic almayor edu cer
= et NIT: AA0144R29 5 Bopota N.C, Colombia

Fuente: ISODOC
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UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA

IMAGEN N° 6 — PQRS983 CON RESPUESTA EXTEMPORANEA

€ (A uicomayorisodoccofunicalmayorfsodag/sarcontilnsfiOpendatafase

$00000000000

Fegha Creagon 601 15 Usiari e tre0 SO |QUEIAS Y RECLAMCS USUARIO
Eshao Cemy Consexufi: R
(g PRESENCIAL o
e DERECHODE PETION- Zfana0004)
Dmpcm 'Sotm:umlormcmﬂwreelmaﬁoene\cudsemmnlzaeipmewdmemanesca!ammmedeLucwaCmstan.aCanaiesyu!ana
i (ajtedo, dopen'es de piana programa Batierooya y Laboraloro Clrica y Clentias Bistas. - |
PoF ¥ : e’ DERECHOS DE PETICON Sulegora’ AREAADMNISTRATIAA
:Puﬂmm S el RECURSOS HUMANOS Aithvgs Areos UNAR BDHREE el
i ;Ewesa' UNVERSIDAD COLEGID MAYOR DE Tioo de Pecin A
=t : |CUNDINAWARCA o
oot Csfac .wwwsmm GESTION HUMANA
+PorClene s Trote i =D
»PorTipndePeicln. : s Que e soiud | ANDDY YULIETH LADING BENAIDES;
P ' B
T TWMMM 3=amfasmtdes 150 das s jFecrmas:mamnuun ‘ﬁmmmg 50
Tempo esim solei: ,1:L'wi}nurasr\ahsies ,15|ﬂ0d|asrsahtles Fesh esin sobidn: G50
Isyaa |0LGALUCUA QUEVEDO- SECRETARIAVICZRRECTORIACADENICAT  Fethaaspaci: RBE5

Feuna St |TATA01E 16 50 Tempo Sobcn: 1831 das

DATOS 0F CIERRE '

Fetha G TRTR0ME 1646

‘ ;Sedn Iespuesia ala PORSER

Athios Aneos | NAR BOHREED ocs

\Mnﬁ\'o Reasinacibn | 0812012 42548 pm. - QUELAS Y RECLAMCS USUARIC: Se reasina la F&RS-Q@JaWarethonaAcacemtapmsgrd?wmmpaeﬂua
CaentaoCere: Setierala PIRS S8 e s omies ey B

Fuente: ISODOC, Fecha de consulta: 21-Dic-2019
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UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA

IMAGEN N° 7 — SOPORTE EN ISODOC RESPUESTA - PQRS983

£ e

wantaslar pos <% wilus datus
Radivade Bo FOLO1I00I2857E

Sogotd, D.C. 19 c= julic de 2015

Zooentes

CILUAMA CAYCEDC LOZANC

-UClA COMSTAMZA CORAALES RAM '3ES
JHIVERSIDAD COLIS © MAYCR 3 OUND NATMARCA
Sogots o.C.

Z=f.: Derecho d= pzhcu:’m

Con un cordisi UGS, ME pErmito 9sr respussts 8 Su COMUECECian redicaca con = rdmero
2019112004872 d= fecha 23 d= Jnio ge 2015, relscicracs con Iz solicibad de ascanso en =]
arzmisfir GoCEnte, PEraerdD BN Cusras 18 cracaoiioas of |es sguientes heonhas:

1. 29 de anaro de 2019, L&s gocsnbas Lutis Constancs Corrsies Ramirez y _iisre Sxucein
-ozanc, del programes d= 3=ct=ncicgia y Laboraterio Ciréco. redicaron paticocn en ia
ofiora de Cormespondenoa de Is Jniversidad.

Z. 19 de f=oraro d= 2019, S= dic respussta por parts c= la Secret=ra Geraral, 5 Iz petciaon
o, 20159112000070E, o= Ies goc=nbes.

5. 15 de f=br=ro de 2049, El Conse o Academnico rediznbs Acts Mo, 10, tratc Is solicibad de
mzcmnso donde dio =l avel de los por=s Jue =valuarsn ia Frl:puesln del ibro < T= Emctaning,
-ECRUrEs = interpretacones: resignificanco nuestros spreandizej=s.

4. 18 o= junic de 201%, El Consejc Academics medismbe Acts Mo, 27, d=sizra los uracos para
ia =waluadcn o=l ibro presercedo por ias docantes Lucis Constmnze Conales Iamiresz
—itara Cayoedg Lozane, de ios cuales sclc ura d= los tres axpertos que fusrcn postulsdos
resoondic B i coliotad.

>orlo anbaricr, =5 informo gues se g=stionara =n el prasrmo Consejo Academico la desisnscion de
lcz pares syslusdores y an Consecesncis Is respussts de fondo. una wer = pronunoen los
=ynlusdores.

At=ntznenk=.

MAMCY SOLARNO DE MNETE

Sevrulacia Ganwral (u)

O

ww Dirm CANAMTN CEDIoLa S008I Ty Cotuwne Tow elond Db the @ Saksd
Mornaa Todres

PHX X313 02
=L

Fuente: ISODOC
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UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA

IMAGEN N°8 — PQRS873 CON RESPUESTA EXTEMPORANEA

€ - C # unicolmayorisedoccofunicolmayor/isodoc/sarcontrolnsf!OpendataBase

SODOC" . | P

INFORMACION GENERAL
BRI Usuaioqe ved EIUSUARIO UEB

Estedo: Cermedo Consgziv. {PRSAT} R

Oiger WEB |

Al |CERTIFICACION LASORAL

Desirpin: |BUENOS DiAS. QUISERAACCEDER POR FA/OR AUNA CERTIFICACIOH LABORAL OUE 5
|CONTENGAFORVA Y FECHAS DE VINCULACION, CARGAACADEMCA, EN FCRMATO POF KO :
CONOZCO EL TRAMITE ¥ QUISIERA INTENTAR DE ESTE MODO. GRACIAS =

Celegonz |DERECHOS E PETICION Subeslegora’ AREAADMNSTRATI.

T RECURSOS HUMANDS ‘

Erpess” ' Tioce Pettifn’ iz i
s ADMIVSTRATIVA Proseso’ ‘ o |
USLARK)

Thods usiaro? [ETERY0
Tposolciante: | Dosente
Homiye: WILSON RERE CONZALEZ CORTES o, Had2s0rs3
e G et~ 757440 Diezin |CARRERAM NAAT
Pe: COLONBIA (Gt Ipogork
Emei: ‘weenegonzalez@unizoimeyor edu.co Sede: |SEDE 3 (FACULTAD DE DERECHO)
{LncA ‘
Temp) esim, dentign 1136 0 s s AsDdsshibles  [Fstaesiim e 190BDIB0EN
Tiempo esfim. soicion: 1136 D horas hibdes 15,00 dies hébies Feha estim. solucide: R0 08T
heiato & }mmwmmw&-mwsmams Feha s i:mlauszzr
| i ‘
Fesha Soution 0R018 25821 [Tenpo Sokidn ades
tCmiuhSull:&n Se g enviacorD ol 26 s agost asfEstimed () Funsionsa (s} Cordil seludy. me permito infom que I constantialeborsl o Butbizstiin

e el o casantias e o FlAsofitd, yanasmmmpummmawmuenacmmmmmnmm
Y 5B- 02, pas et As! mismo ecued que e otera s feniin n omada coniua es:Lunes: e E90e m. 2 500 p m. Meres 3
viemes: de B0 am. a&&pmﬁ&mma@mﬂmt&hmﬂwﬂtmnmwwm £5NELESAND QUE Se BLErQUE
persond ton ¢aita ce utorzacion fimeca por el ular, enﬁwdeespechuemnhecm;ﬂe!aynum&eﬂa%acmde

cmbas, Alznaments-CLALDIA BIBIANA SALAMANCA PAEZ Jefe Divkian Reoursos Humancs Elbord: Leidy Tatians Roz B De ests marea s

|
|

| sohision Ia pelicion de constantia.
Mofio Reaspracif: soliud slendie B
Comentario lere: okt alencids

Fuente: ISODOC




UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA

IMAGEN N°9 — RESPUESTA CORREO ELECTRONICO PQRS873

Feorwsrdad masssge

D= Divicién da Recursos Humanos - uome - sracrumana@urizomeyor edu co>

Dg'e mar. 28200 20183135837

Subect Corstancia Labers] V0 Autadzacdn pars retiro de casantiss ants ol FNA

To

Esimado (a) Funcionania (g}

Cordial saludo, me permita mformar que I constancia laboral o sutorizawdn para refiro de cesantias ante el FNA soliciada, ya ha sido elaberada. por fsvor dirigirse & la Civision de Recursos Humanos ubicads enls calie 28 N° 85 -02 para

reclamarla

Esi mismu, recuerde que el horane de atencidn 2n omada contirua 25

Lunzs de8:00am a50pm
Marigs avierres da 800am a%pm

Si desea que algun tercero reclame |3 constancia ¢ autonzacion por usted es necesano que se acergue |3 persona con carta de autonizacion frmada por el titular en donde especdique nombre complete y numere de identficacion de ambos

Atentamentz

CLAUDIA BIBIANA SALAMANCA PAEZ
Jafe Division Recursos Humancs

Faem ary ewaiad

IMAGEN N°10 — PQRS1013 CON RESPUESTA EXTEMPORANEA

€ =2 C @& unicolmayorisedecco/unicolmayer/

= Pos Tipo oe Peticién

» Por Empresay Linea

» Por Vencides.

» Historicos 2013 - 2017

centroLnsf?0) datal

\Usuariogue credla solcitud | QUEJAS Y RECLAMOS USUARIO
(Consecutiva: | ParsiDiz

sefior Raul Monroy soiicila se cargue en & s:stema CETIL 1a mioimacién Comespandents a naras 1aboradas y salarnos cevengaces para Famne |

\en C
~ CERECOS DE PETICIGN ARZAADMINISTRATNVA |
RECURSOSHUMANOS = UMAR-BEGTPR1 pdl
Empresa™ UNIVERSIDAD COLEGIO MAYCROE | WA
| CUNDINAMARCA
Unea= ) ADMINISTRATIVA | GESTION HUMANA,

Tipa de vsuario:*

DCocerte
| Rau! Monroy Guarin
TF10265

~ ANONIMO
ANONIMD o |
BOGOTA

SEDE 1

15 00 dias habiies Fechs sstm stencion® |o7anae e se
35,0 naras nanies 15,00 dias habiles |Fecna estm. solucdn: |a7m8R012 1658
KAROL LILIAN GUTIERREZ RUBIANG - JEFE DMISION RECURSOS Fecha asgnacion. |rrorane 1ese |
HUMANDS
©[amenneiTiee Tiempo Sokucidn: 16,13 dias ‘
m
Comentano Solbocin. | Son un corcia Saludo, com me informarte que 1a soicitua f sissema CETIL B

Comentans Crite: Secorespuesiaa A PORE-013 = SERREDE——

Fuente: ISODOC
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UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA

IMAGEN N°11 —SOPORTE EN ISODOC RESPUESTA - PQR1013

= M Gmail Q  Buscarcomeo A/

¢« B OF & 0 Do

|- Redactar
KAROL LILIAN GUTIERREZ RUBIANO
Jefe Division de Recursos Humanos
[ Recibidos 38
Eanera: AYLB
#  Destacados
O Pospuestos e FOTATGR] MES330E ——
% Enviados De: Division de Recursos Humanos - uemc - <rechumanc@unicoimayor edu.co»
Date: mié.. 14 ago. 2019 2 las 3:28
[ Borradores 5 Sublect CERTIFICACICN ELECTRONICA DE TIEMPOS LABORADOS
. To: Radl Monroy Guarin <mmonroyi@unicolmayor.edu.co=
v Mas Ce: Devengacos - LCMC - <devengades@unicolmayor.educox, Quejas ¥ Retlamos <quejasyreclamos@unicalmayor.edu cox
Q INGRID MAYEF +
Alejandra Méndez Sudrez Cordial saludo, teniendo en cuenta susolicitud del 16 de julio del presente afio se remite cerificacion electronica de vinculacion y salarios.
Te ha enviado un mensaje
Aentamente,

KAROL LILIAN GUTIERREZ RUBIANO
Jefe Division de Recursos Humanos

Eiasera:AYLB

AVISO LEGAL

~EERL 4

Fuente: RR-HH
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UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA

IMAGEN N°12 — PQRS1035 - RESPUESTA EXTEMPORANEA y SOPORTE REPETIDO (PQRS 1042-998)

—_—
€ ¢ 833C20penDocument Q & 'eEr;q_u H

INF DRMACION GENERAL

mwwwﬂ Usuaro que ¢red la soiciud

" Sdluconado Consecutng:

s - o =

SOUICITUD PARGUEADERC B
" Dadt que  fafechalla soicug én con numer b

FORS02E, eriada el 121022018 15 13 o 13 tenios respussta por pane ce 3

nsthuciin, 50K 80 de manera alznta \a ESgnacion Oe un EspECio o8

rarQueadeny 0 el pemmis e ingreso al MSmO para &l VENCLD con piaca BZD-3

212 cludad ce Bogo'a. 2 rombre caf S, SANTIAGO SARMIENTO ONATE , ton numen

ge cEduiz 1.031.153. 241 de aciuoad o2 Sagoti.

DERECHOS DE PETICION Subcategonia AREAADMINISTRATIVA

SERVICICS ADMINISTRATIVOS Y RECURS0S
FISICOS

- ~ ToodePatcién”
Linea® ADMINSTRATIVA Proceso.*
deeumm
SANTIAGO SARMENTO T e 3183180628 o

1031158241 Dreccion: DIAG 17 D450
OMBIA Cudad: BOGOTA
SSARMENTOO@UNCOUMAYOR EDU.CO Sede: s J'PR{NCIPA._)

<200 gias havies
5Mdiashévies Fechaesmsobedn B0GE010 ‘012 i
Asgnato T "~ GABRIEL HERNANDO PINZON GUTIERREZ - JEFE DVISIONSERVICIOS  Fecha asgnacén EWERNS 1012
AOVINSTRATVGS
Fecha Solucin &112018 034700 - TempoSoetn. 579500
Comentanio Sohucion. Por torea eecironico adaunio, s2 infamd al sokcfans gue 2 Unversiiad no cuenia (on paiqueassas
An:hms m__ |1ﬁ! o o - S il S
Fetna Creacion mmmun Usiara que €red la soiiud.  LSUARID WEB
e ‘comeem PORS1M2
onnan \%EE = =
Asumin’ St M&h:liﬁm cotente x . =
Deserpeidn Can un atents saludo se selcits Muy STabiemants envio 58 topla 4 ndas las

evaluatings dotentes oal IEMR0 Derade &0 12 entidad con esla vincudacidn.

cuga soletud realicé por comen e 03 14 08 308t a

rechumano unicoimayor edu ¢o
Categoria ARZAADMINISTRATIVA
NvslT AR LMARBG7PS52 docx
Empresas © UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE Tpo ce Peticién N
CUNDINAMARCA
 ADMINISTRATIVA | GESTION HUMANA
Tipd de usuang”
Tipa solcitanie. cm
Nomore DeraMarmenTrgloSuder TTedfono: REIE 0
[Némero de identficacon- 52351818 - Drecein
m- COLOMBIA B 'f:mn~' ARMENIAOUNDIO
martelTB@gmail com ~ SEDEffPRINCIPAL
Telmmm e BSDMﬁsmnls T Fechaestm sscén 100131327
Temgo estim soucdn 1350 horas habies MAGZ21327
Asignado 3 | KAROL LILIAN GUTIERREZ RUSIAND - JEFE DIVISION RECURSCS Tamazae
HUMANDS
Comaniano Solucidn Con un condial salaco me parmaa ey ias evaluariones como docente durante su vACL0En Aleriamente, Divisifn de Retwses Humanos.
ATTHOS Anaxos: Ctpot )
Movogerexivasén  Ciacnwoadunionoesceicasa o B SRR
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UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA

IMAGEN N° 13 RESPUESTA CORREO ELECTRONICO - PQRS1035

&« C & mailgoogle.com/mail/u/0/#inbox/FMicgxwGCILHLsGgniHgMzkgmzBal il ® T
= M Gmail Q, Buscarcorreo v
« B8 6 § 2 ¢ p B sdegs ¢ 3 A%
b rocacur
e Forwardad message -------
u Recibkdos o De: Seguridad - ueme - <sequndad@unicomayor edu.co>
% Destacados Date mie . 4 sepl 2018 alas 356
Subject Respuesta PQRS 1025
@ Pospuestos To'To <ssarmienioo@yrecolmayor adu co>, DIEGO MAURICIO PERALOZA CASTRO <diegoncasiro@uni¢olmayoredu co>
= Enviados
. Borradores 5 Cordial saludo, en atencion a su derecho de peticion con fecha 26 de agosto de 2019 y con numero de PQRS 1033, me permito poner en conocimiento que la Universidad ro cuenta con
parqueaderos, cuenta con espactos donde se le facilita al personal de docentes v Administratvos la ubicacion de sus vehiculos, por la gran cantidad de los mismos la Umiversidad no
v Mds puede asignar espacios a personas diferentes, en la acrualidad v después de las 03:00 de la tarde solo se asignan espacios para las motos de los estudiantes nocturnos, para los
estudiantes diumos s¢ asignan 14 cupos para motos después de las 6:00 de la mafiana y esto en razon a Ja gran cantidad de de docentes v admini
a INGRID MAYEF + ‘ o . ,
Con todo respeto joven estudiante le informo que la Universidad no cuenta con espacios suficientes para atender su requerimiento o el de olros estudiantes.
%) Alejandra Méndez Suérez -
Te ha envisda un mensaje
Alentamants,

Nestor Jaime Anistzabal Agudelo
Profesional Espacializade

IMAGEN N°14 — PQRS1050 CON RESPUESTA EXTEMPORANEA

o/UnicalMayor/isodoc/sqreontrolinsf/0/7395AF488BED4CI60525847F0063E55720panDocument

QUEJAS Y RECLAMOS USUARID
|PaRS1050

Facha Creacion: _|Usuario que creo la solicitud

241812018 13:11

Subca
ERVICIOS ADMINISTRATIVOS Y RECURSOS mm:mnexos : o
ISICOS
~ |UNIVERSIDAD COLEGIO MAYORDE “Tipo de Paticion
| CUNDINAMARCA

ADMINI BTRATI\’A

EXTERNC

WILMER DANIEL CHAVEZ HERNANDEZ-  |Teléfono.  |31736668028 o - —
| TRANSCOLTUR SAS | | PR R | ) -
d S \a'an 0538046 7_’ ] T |carrera 70 No.2 A-37 o |
A ~ coLomBiA - | : ~ |BOGOTA ) |
Email; : ranscolturbogotag@gmail com ) B | ANONINO - % i
Prioridad: |UNICA ey T
Tiempo estim. atencion: 135 0 horas habiles [15,00 dias | Fechaestim. atencién: | 15/10/2018 13:11 1
L m. sc  msohoashavies L habiles  |Fechaestm solucién: 1511020191311 B
Asignado a: | GABRIEL HERNANDO PINZON GUTIERREZ - JEFE DIVISION SERVICIOS | Fecha asignacion: 24/08/2018 13:1 |
[ | ADMINISTRATIVOS _ |
Faha st T 113/11/2019 09:02:26 N . Tiempo Solucion: 36,65 dias i
[Fecha Clerre: 12811112019 14:41 o
ic_:oman!an_o Sol_ucll_fn | Se envid corren electfom:o aclarando la. correccsm sniu:ﬂada ol 1 de nc!ubne da 201 B al contratieta ¢ uue afaﬁaba !a mbagndad de Ea faclura »

'UMAR BGSNTFZ 142 DEL11 _09. 2018, D:if
_|Fuz solucionada
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UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA

IMAGEN N°15 —SOPORTE EN ISODOC RESPUESTA - PQR1050

Forwardad massagE

D= Divisidn de Servici i - ULMC - <M gmin sEatvasSuncolmayorady.co?

Daeswe 20 s=pt 2018 2033 1502

Subject RESFUESTA DERSCHO OE PETIC ON FRENTE AL PAGDO DI LAFACTURAND 142 DEL 11022013

Te- garencia <garenc 3@srarssctr coms s urdica@irarscotus come. Caiss <iaizascnn@iranseekur som> DANEL CHAVEZ Stransociurbogoiz@om sl com® S0o0minasion @ Inscs e ear>

Sespemca saficr WILMER DANIEL CHAVEZ HERNANDEZ
Conur coreialsaluce ¥ @n atencda 3l 28urio Se 1 refarencis. me parmac infarmar qua madiante email del pasado 01 de ocwbre de 2018 (agjunto) 3a sclcid I anulacdn ca ls Facturs da Yars OT 152 per encentrarss incansisianeias on la misma,

Sor 15 arterier emadnzals ianea f2ctura de vENtE con 105 2jUSTES rECUATICOB 7 4 £512 MANETE S8 C& N2IC 2] rdmite de £IGO reszeCHYD

Atentavanie,

GAEBRIEL HERNANDO PINZON GUTIERREZ
Jez Dinsion Sernvickos Administatves y Recurses Fiscos
Jniversdse Colegia Mayor ae CunSnamarcs

Lsde 25 5802
2415500

BB cana 1 zoiscszo | 4

IMAGEN N°16 — PQRS1016 CON RESPUESTA EXTEMPORANEA

co/UnicolMayor/lsodoc/sgreontrol.nsf/0/CAEA4BAE2C2843040525843C004DB1AE?OpenDocument

INFORMACION GENERAL

119/07/2018 0908 Usuario que cred 1a solicitud: | QUEJAS Y RECLAMCS USUARIO
| Cerraco |Consecutivo: PORS1016
T PRESENCIAL
|DERECHO DE PETICION - 20181120005672
Peticidn del estudiante Daniel Molina del programa de Tunsmo, al:eﬁﬂa del maltrato per parte de! sefor ﬁéstor Jaime Aristizabal
DERECHOS DE PETICION Subcategoria: ~ AREAADMINISTRATIVA
| Egzglocslds ADMINISTRATIVOS Y RECURS0S  Archivos Anexos: [ UMAR-BEBIDS1 paf
{ | |
mpre: : = UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE Tipo de Peticien"  |NA o |
CUNDINAMARCA | |
Linea® ADMINISTRATMA Proceso® GESTION HUMANA |
Tipo de usuario:” EXTERNO
Tipo solicitante: Otro
Nombre: I | Daniel Molina ~ Teiéfono: [ANONIMO
Numero de Identificaciol 1014237483 |Direccion: "~ Cale 183 9a-53 -
P B e elenioMels, loibaeeisaay |BOGOTA 1

| Dmolinap@uniceimayor.edu.co SEDE 1

|UNICA
Tiempo estm. atencién: 1350 horas habiles 15,00 dias habiles [Fecha estim. atencion: “|oemeiz019 05:03
i‘_l:a_rqp_n_a_ﬁﬂ._sugx@: e 1350horashabiles ~  1500dias habiles |Fecha estim. solucién: 1 09/08/2019 09
\Asignado a: | GABRIEL HERNANDO PINZON GUTIERREZ - JEFE DIMISION SERVICIOS | Fecha asignacion: 119/07/2019 09:03
ADMINISTRATIVOS |

B |
123/08/2012 13°37:13 |Tiempa Solucion: 127,81 dias
DATOS DE CIERRE

Fecha Cieme: 28/08/2019 12:37
Comentario Solucion: Se dio respuesta madiante orieo al estudianie - o
‘Cmgentﬁamimerre' i por correspondencia externa. |

Fuente: ISODOC
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IMAGEN N°17 — RESPUESTA DEL AREA POR CORREO PQRS1016

¢ C & malgoogle.com/mailiu/L/#inboxFlfcgmGCILHCL GG NZBYIQIGRmAL ) a :
= M Gmal Q Buscar coreo v @ 555 % @
¢« BO0F GO bW Bz ¢ > § g
l- Redactar
O st Fwd: RESPUESTA PETICION PARA INTERMEDIAR EN UN PROBLEMA DE CONVIVENCIA recsics B0
X: Deslseancs {7\ Divisidn de Senvicios Administraivos - ueme - @ G ERhaeTd & 0
0 Pospuestos NS paia Dficing, mi, Gabriel
. Respetada
B Sl Dra. Manica Amparo Vardn Aguirre
ﬁ Botradares g Jefe Oficina de Conlro!Intermo .
v Mis Con un cordial saludo re-envid correo con la respuesta enviaa al sefior Daniel Moreno al PORS 1016 ¢! 09 de agosto de 2019,
Alentamente,

GABRIEL HERNANDO PINZON GUTIERREZ

Jefe Division Servcios Admskrafivos y Recursos Fisicos
Universidad Colagio Mayor de Cundinamarca

Callo 28 9602

2418600

e FihaI0RY MeSSa0E

De: Division de Servicios Administrativos - ucme - <serviciosadminslratios@unicomayor edu co>
Date: vie, 9 de ago. de 2019 a lafs) 1648

Subject: Fid: RESPUESTA PETICION PARA NTERMEDIAR EN UN PROBLEMADE CONVIVENCIA

To: <gmolinap@unicomayor edu co>

Cordial Saludo,

Adjunto a este correo la Respuesta & st pelition con ndmero de radicado2019-112-000367-2
Lo anterior para su conotimienic.

Alentamentz,

GABRIEL HERKANDO PINZON GUTIERREZ

] Iﬁiﬂ Esa[rﬁn:,iﬂﬂl}g;.

Fuente: Division Servicios Administrativos
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UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA

IMAGEN N°18 — SOPORTE EN ISODOC RESPUESTA - PQRS1016

UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA

MEMORANDO
No, 20191330005421 de 09-08-2019

Bogota, 09 de agosto de 2019

PARA: DANIEL MOLINA
DIRECCION,  CALLE 18 A 98 - 53 / Dmolinap@unicelmayor edu.co
Di DIVISION DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS Y RECURSOS FISICOS

ASUNTO. RESPUESTA PETICION PARA INTERMEDIAR EN UN PROBLEMA DE CONVIVENCIA

Con un cordial saludo en atencion a su solicitud nos permitimos manifestar los siguiente

1. En atencion a su solicitud le trasladamos su peticion a la Divisidn de Medio Universitario, pata
brindarle ayuda, asescria y acompafamiento. lgualmente, de manera respeluosa le solcitamos
aclarar e instruir a dicha dependencia en mayor detalle para facilitar identificar sus necesidades

2. De acuerdo con lo manifestado en su salicitud, le damos traslado a Secretaria General y a la Oficina
de Controi Interna Disciplinario.

sin perjuicio de las acciones que seé pueden tomar siguiendo el conducto regular mencionado
anteriormente, en el entendido que los funcionarios administrativos y estudiantes deben cumplir con las
normas y propender por un ambiente sano

Cordalmente

)
GABRIEL HERNANDO IE J‘GU |PRREZ
lafe de la Division de Se. ios y Mecursos Fisicos

N

Copia: Secretaria General - Madlio Univarsitanio - Oficna Juridics- Caontrol infernd Disciphnanio
Elabora: Drego Mauncio Pefabyis Castro

ETICA, SERVICIO Y SABER
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UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA

IMAGEN N°19 - PQRS1004 CON RESFUESTA EXTEMPORANEA

INFORMACION GENERAL

Fecha Creacion: 0720191740 Usuario que cred la solictud: QUEJAS Y RECLAMOS USUARIO
Estado Cerrado Consesi: PORSION4 ?;
Orgen: TELEFONICA 4
sint: 'DERECHO DE PETICION- 2019112005482 |
Descripeion: /s Yezid Barhosa solta certficaion celsuperdsor el Contrat D04-2019, cumplmiento senvito prestado por empresa COLVISEGY |

‘carificacion del pago correspondiente 2 a8 cotas de mayo y junio de 2019
Categorfa: ‘DERECHOS DE PETICION Subcategoria” AREAADMINISTRATIVA
INivel” |SERVICIOS ADMINISTRATIVOS Y RECURSOS | Archivos Anexas: UMAR-BDYUHAT paf
5 'FI8Ic08
Empresa:* UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE Tipo de Peiion” NiA
f CUNDINAMARCA
Linea: ADMINISTRATIVA Proceso:’ GESTIGN ADMINISTRATIVAY RECURSOS FISICOS
oo de usuario” EXTERNO
Tiposolante ? .
MNombre: Yezid Octavio Barbosa Forero Tekono: anonmo
‘Nimero de ldentiicacion: anorimo Direccion: anonimo ,
Pais COLOMBIA Cigad BOGOTA [
Emalt animo Sede: |SEDE § |
Priovdad: (UNICA
Tiempo estim. atencion: %135,{] horas habiles 16,00 dias habiles Fecha estim, atencion: 02/0612018 05:40
Tiempo estim. solucion: 1135, horas hatiles 16,00 dlas habiles Fecha esfim. solucion: 0210872019 08:40 ‘
Asignado | GABRIEL HERNANDO PINZON GUTIERREZ - JEFE DMSION SERVICIOS - Fecha asgnatin: 0712019 17:40 |
5 | ADMINISTRATIVOS
Fecha Solucén: {E0BRD10 090219 Tiempo Solucion 215 dias

}Fecha Ciems:

50820190903

DATOS DE CIERRE

Comentaio Solicion:

'Sa dio respuesta a a peficion del sefor Yezid Barbosa

Avehivos Anes:

UMAR-BDYUHA2 POF

%Comeniario Cierre:

La PQORS-1004 e resalvid en los téminos establecidos por medio de correo electionico.

Fuente: ISODOC
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@ Senidios- UNIVERSIDADCOLE. X

«

cmVve*0

IMAGEN N°20 - RESPUESTA DEL AREA CORREO ELECTRONICO - PQRS1004

C W makgsoglecom/ms

& I5006C - Servicia ol Ciigntn x

@ Corres Hecvinicaindbitusionsl X M Fwd Deiecns de Ftiesn Cons X RESPUESTA DANIEL MOLINAPT

CEG £BbeDMaiw

™ Gmail Q. 1004 X -
< o e = = © 0 =
Redactar oo
2418900 e 171
Recibidos iz

Destacados
Possuestos
Enviadas

Borradores 5

tds

10w s A DX EONTRATG

comermatista

a1 CONTRATITA
onnto

00 £ 4RGN
e

Fira 06 ERPE RN §ACTURA
Frena £ mney rrae 1Al iR

Foruarded message
Da DIEGO MAURICIO PERALOZA CASTRO <dizgc
Dats: mar. 30 i 2015 3las 17.47

Subjeet, Derecha de Peticon Constancias Contrato de Segqurdad

To: Divisian de Servici - utme - <z stratios:

peastrofuns: cimayor ety c2>

ot eciy co>

Por favor envnar a Yesd Barbosa

Respetado sefior
Yasid Dttavio Bardoea Forera
Con un cordial sai ir &n archivo
mismo inicid et 04 de o de 2019

i cepagay

Atentamente

DIEGO MAURICIO PENALOZA CASTRO
Suparnumerario

Divistin Sarvicios Adminimatnior
nversidad Coligto Mo or v Candinamarea

2418300 ex. 171

Ll

UNIVERSIDAD COLEGID iAVOR DE CUNDINAMARCA
PROCESO GESTION ADMINISTRATIVA ¥ RECURSOS FISICOS

CERTIFICACION DE SERVICIOS PRESTADOS A LA UNIVERSIDAD
PERSONAS JURIDICAS

Carpan
e

L SUSCRITO SUPERVISOR

CERTIFICA QUE

DMAVINVIENDN

i EGIO MAYOR DE Ci

S i@ = |
*~ & §

e O

e el o

dn el supersor dal Conrsto D04 de 2019 comespondisntes a i primera cuota, y aclarar gue 2 vigencia cal

Pracesn de Pago

CIROWPANA DE VGEAMCA T SAGLAT Erncaterade Provess de Prge

TN P et

Nambre Pratess du Fage

bsbatntes, Tt 4

o wrvein wingea dm segmalsd priads

ma o e

Muaistoos 1agserstes "

Trinds Praceas Bagate Pro#

v 1540
1743734 nom
§ 345 734 908 00

Duiatic de Pages

Nt Qe | Mafreane

’

1906 RAK DO

1000w e

b pertanente o paga de s wna de $I8. 418667

ib
WS TOR IAIME ARISTIZARAL AGUGELD
Profesionsd Tuperistiiads Aeiponsatie de
sepuridad y vervicion geneeales,

Pagica 1de 1
AnArG s
versida 2

vater [uu'- ratirn mecnare

L
1
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UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA

Cantidad
Estado PQRSF Total
Cerrado 240
Solucionado 8
Abierto 12
Cancelado 5 25
Reasighado i
Reactivado 1
Total 273

TABLA N° 7 MUESTRA ALEATORIA PQRS SIN RESPUESTA DE SOLUCION

1.5.Continuando con el analisis y cotejo de la informacion, en el aplicativo ISODOC de las 273 peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y/o felicitaciones, donde doscientos cuarenta (240) estan cerrados, ocho (8) solucionados,
y veinticinco (25) contintian en estado abierto, cancelado, reasighado y reactivado. al respecto conviene decir, que
algunas de las areas pertenecen a las Areas académica y administrativa, mediante los canales de: buzén, correos
electrénicos y pagina web, tal como se cbserva en la tabla No 8:

TABLA N° 6 TOTAL PQRSF POR ESTADO REGISTRADAS EN ISODOC

Al respecto conviene decir, que algunas de las areas pertenecen al proceso académico y administrativo, presentan
esta novedad que fue identificada mediante los siguientes canales: buzén, correos electrénicos y pagina web, tal como

se observa en la tabla N° 8 e imagenes No. 21, 22 y 23:

item | Consecutivo | Categoria | Estado | Fecha creacion Solicitante Area Observacion
{11} | PQRS1043 |Reclamo |Abierto 12-sep-19 USUARIO WEB ACADEMICA Imagen 4
{12} |PQRS1047 |Queja Abierto 13-sep-19 USUARIO WEB | ADMINISTRATIVA | Imagen 6
{14} |[PQRS1046 |Queja Abierto 13-sep-19 USUARIO WEB | ADMINISTRATIVA | Imagen 5
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UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA

TABLA N° 8 PQRSF SIN RESPUESTA DE SOLUCION — NO CERRADOS

PQRS1033

PORS1044

DERECHOS DE PETICICN

DERECHOS DE PETICION

SOLICITUDES DE

Reesiah

Reasignado

20-ago-19

356019

 f3spd9  |USUAROWEB

USUARIO WEB

Pégina WEB

tem | Consecutivo PORS Tino de Solicitud Estado | FechaCreacidn Sofcitante Origen Subcategora Niel
SOLICITUDES DE L ;
4 S AREAS SEGURIDAD
1 PORS822 NEORMACION Cancelado 23ab-18 |Anonymous Pégina WEB OTRA!
2 PORSEY  [QUELA Cancelado 0ab-18 [Anonymous BUZON AREAACADEMICA  |ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL
3 PORS849 SUGERENCIA Abierto Sun18  [Anoaymous Pégina WEB AREAACADEMICA  [BIBLIOTECA
5 TUEJRS Y RECCAMUS[CURREU
4 PORSST7  [QUEA Cancelado L LA P R AREA ADMINISTRATIVA |RECURSOS HUMANOS
. QUEJAS Y RECLAMOS|CORRED :
5 PORSETS  [QUELA Cancelado 19{n-19 il i AREA ADMINISTRATIVA |VIGERRECTORIA ADMINISTRATIVA
6 PORS1003  |DERECHOS DEPETICION  |Cancelado 14§09 |USUARIO WEB Pagina WEB RECTORIA RECTORIA
7 PRSI0 [DERECHOS DEPETICION  [Abierto 15u9  [USUARIO WEB Pagina WEB RECTORIA RECTORIA
; ) ) QUFJAS Y RECLAMOS|CORRED ; ‘
8 PRSI0 [DERECHOS DEPETICION  |Abietto 2419 popy ECTRONED RECTORIA SECRETARIA GENERAL
; QUEJAS Y RECLAMOS|CORREQ : ) -
4 FACULT y MiA
9 PORSIO3L  |QUEJA Reasignado 15:ag0-19 S - AREA ACADEMICA  [FACLL ADADMIMSTR‘IRCION ECONO
0 USUAROWEE |PagnaWEB iRen AcaDEMICA | oc. ADMINSTRACICN DE EMPRESAS

SERVICOS ADMINISTRATIVOS Y RECURS0S

6| PO | oo Ressgiady | 20519 [USUAROWEB |PaginaWeR FREAADMNSTRATIA |
17 PORSI05?  [DERECHOS DE PETICION  [Abiarto %sep19  |USUARIO WEB Pagina WEB RECTORIA PLANEACION, SISTEMAS Y DESARROLLO
|  PORSI  |SUGERENCA |Abizto Bsepld  |USUAROWEB  |PaghnaWEB RECTORA AUTOEVALUACIGN
19 | PORSINGS  |RECLAMO Soucoraio | 23019 |USUARIOWEB  |PagnaWEB AREA ADNINISTRATIVA [VIGERRECTORIA ADMINSTRATIVA
W | PRSI |DSRECHOSDEPETICION  |Ressgnads |  280it18  |USUAROWEB  |Pagina WEB AREAACADENICA  |VICERREGTORA ACADENECA
A pomsiz  |QUEM Ressiiao | 4nor9  |USUARIOWEB  |PiginaWEB AREAACADEMICA  |VICERRECTORIA ACADENKCA
) . — SERVICOS ADMINSTRATVCS ¥ RECURSOS
2| PRSI [DRECHOSDEPETICION  [Souciorads |  2Gagol9  |USUAROWEB |PaghaWes I —
B | poRsif  [oeRecrosDEpETOIN  [Reactinto Msep19  |USUAROWEB  |PaginaWEE AREA ADMINSTRATIVA [RECURS0S HUMANGS
SOLICITUDES DE "
R soncinado | 2™ isusmowes  [[NER AREA ADMINISTRATIVA [FACULTAD DE CIENGIAS DE LA SALUD
SOLICITUDES DE - SERVICOS ADMINSTRATIVOS Y RECURSOS
B PO oeuacion ookcionato | T lusumowes  [PHIE AREA ADMINISTRATIVA [FiSicos

Fuente: ISODOC

Por ejemplo, en las imagenes No.21, 22 y 23 y descritos en los items 11, 12 y 14 en la tabla No. 8, corresponden a
PQRSF en estado abierto y sin respuesta de solucion:
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UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA

IMAGEN N° 21 PQRS1043 SIN RESPUESTA DE SOLUCION

€ - C B uncolmayorisodoccofunizalmayor/sadoc/sqreontrolsfiCpendatadase Q % e i

oy
8099 ’

INFORMACION GENERAL
Fecha Creation: 12082015 2020 Usteario que crep fa soliciud: USUARIO YeB
i it T Coseesvs ‘PQRSHMS
Wee
mﬁ%&ﬁm&ﬁﬁw}mgﬁgDEADMINISTHA(_}'ON": ya son 4 semanasy nanos han didadori 2 prmeraclase
Soy estudante nueva el programa Progesinal de Consuccién  Gestgnen

|

Y
A
|
£l
?
|
B
]
|
3
|

¥ Por No.Radicacion ' Arquitectura, y pertenezzo a grupo 7B. Desde la fecha que iniciamos clase,
e A% Htengo inscritala maleria de "Electiva de profundizacin de Fundamentos de
Lt Admnistacin’ s s viemes de :460ma 100, con adocene Mt el
» P Responsable | el Rocio Avza hlrtnez. Lievamos 4 semanas con ésta, y noemos rechido
|isiquiera a primera clase. La respuesia que nos dan enfa facullad de
1 Por Estado. {Arqulechua e Ingenieia 2 que hay qlie esperar a gue expidan la Resolucién’ g
d»culpen hasta cuando tenemas que esperar?? ya vamos a acompletar el primer | o
1 P Clasficacton : {coey nada, nevesianos soucibn  ésle e, porgue nos esian aeciandoa
¥ For Prioriad nosolros. Porqué al grupo A siles sacaron resolucidny la estan diciando y 2
e e = 2 nosotros na?? Acaso nosolros no valemos como esludiantes?? Creo que se necesia
3 Por Clente: {iqualdad yy respeto. Una pronla solucion l tema. Gomo die anfes, ya mafana #
B ‘sabemos que tampoco hay clase. -
! ﬂm _ Calegoria 'RECLAMO - Subealegoria” |AREAAC_.‘}D@IG& - -
2 Fo Enpesa Lo , Noet” PROG, CONSTRUCCICNY GESTICH EN ‘ i
T Vi L AROUTECTIRA ) i
ThE Etnpresa iﬁ;u:def’eucnén:' WEB
e ez ACADENICA Proceso”
Tipo de usuario. EXTERNO
ﬁp_oioh;cﬂa_n_te:_ s Esludiante |
Judy Amparo Ramitez Avla Tekéfono: 013833
Mimaza da Iantfasién: £anen [ : | Parenen (R Ma 0k £4 v
B oaomveseoerape » B oavesamad 4 F ook~ 8 s, ~ 8 sl b A Mostartodo X

s hEa

Fuente: ISODOC, fecha consulta: 20 Dic 2019




UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA

IMAGEN N° 22 PQRS1046 SIN RESPUESTA DE SOLUCION

€ 0§ unicolmayorisodoceo/uicoimayorfisedac/sarcantrolnsPOpendataBase Q¥ e i

Sepoc’

INFORMACKON GEXERAL
Fezha Crmacion 130320132050 Usmoqemibsktd USLRIOWER
O =]
Ay GER
Destrpeifn. e ol et irmation referente 8 miborero & candesnns 3

kegefazid enla meyorace oacinss o meben

RNy 4 f |

sobyrhonado nag pero en Lanhid 8me han hecho perias Sampo. propoionan
ndorme:in falsa. s05més d5 qus por es0 misno hemebs s pars 1O T
perdet s2mpoy legebe by me detizn que todeva ro esizbami
cefiicady 0 & 0T proceso me deron por medio teisna que peserd ue
&2 me tokeborsben y ol fral me dven que b Feha o e e pasi he hecho
i85 62 1 hors pera que faandd 10 minutos parz (e horz ol e e
Gz £omo0 2 dieZ ErRanes QUe 1o nos B2 8 siEnder ene es Yoy que volva

»Por Prorcad ot . -

etk e

»PorTipo e Peicén Categorig* QUER Subcaiegoria”

s B it e

+Poreeidas Erprss’  TedPacin! )

R Lies? DR Prtes’

-
Tiode s’ ETERD
Too el Bt
Nenbre: Vg Teébny | NEEETER
Hireeo e derieein W Dbzt |
Pa COLONEIA Ctad |BoGoTA
e e e
Piided A
Tempoesm gemin 25 Dhres s ENdshiks  folesmamin  (0GHS
Temgassin s 135 Do e Eldshis  Fesmsion (/09D
ipn MM MANERRES CLELLO - JFEDVSONFANCERA  Fechesigacie: 1305

€ covand & T el & 8 rechommin o 4 T dedoimsengp, Most ol X

Fuente: ISODOC, fecha consulta: 20 Dic 2019
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IMAGEN No. 23 PQRS1047 SIN RESPUESTA DE SOLUCION
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Fuente: ISODOC, fecha consulta: 20 Dic 2019
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Basandonos en el numeral 1.5. del presente informe, la Universidad al no dar respuesta oportuna a los
requerimientos realizados por los diferentes usuarios, incumple lo establecido en el Literal ) del numeral 11.2.- Tramite
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones de la Guia en la que sefiala “Dar respuesta a través de la herramienta
tecnolégica “Aplicativo ISODOC” asegurando que la respuesta cumpla con los criterios minimos descritos en esta
guia’. Ademas, el Incumplimiento al numeral 8 del articulo 39 de la ley 1952 de 2019 que a la letra dice “Prohibiciones.
Omitir, retardar o no suministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los particulares o a
solicitudes de las autoridades, como retenerias o enviarlas a destinatario diferente de aquel a quien corresponda su
conocimiento.” Y las demas normas concordantes vigentes que fueron expuestas anteriormente

Respuesta del area auditada: “HALLAZGO 1.5 Se aceptan las explicaciones dadas por el area auditada, sin
embargo, el hallazgo se mantiene, el cual sera puesto en conocimiento de Control Disciplinario Interno de la
Universidad para que se adelante las investigaciones a que haya lugar, ademas debe ser incluido dentro del
plan de mejoramiento para posterior seguimiento por parte de la Oficina de Control Interno”.

1.6. CALIDAD DE LA RESPUESTA

En cuanto a la calidad de la respuesta y al analisis de algunos soportes adjuntos a |la respuesta dada por la Universidad
al peticionario registrados en el aplicativo ISODOC, el auditor observé que los consecutivos PQRS1042, PQRS1035
y PQRS998 correspondientes a derechos de peticion, cuentan con el mismo anexo de la respuesta a la peticién
realizada por el usuario (Imagen N°. 27, 28 y 29), esta linea de argumentacion se refleja en la tabla No. 9 y se evidencia
en las Imagenes No.24, 25, 26:

TABLA N? 9 CONSECUTIVOS CON ARCHIVO ANEXO REPETIDO EN ISODOC

Consecutivo | Categoria Estado Fecha creaciéon | Tiempo Asignacién Fecha solucién ::;E‘::;i
PQRS1042 Derecho de Peticién | Reactivado 20-sep-19 20-sep-19 Sin fecha solucion
18-nov-19 Ver imagen
PQRS1035 Derecho de Peticién | Solucionado 26-ago-19 26-ago-19 No. 27, 28
Y 29
PQRS998 Derecho de Peticién | Cerrado 9-jul-19 9-jul-19 5-ago-19

Fuente: ISODOC
IMAGEN N° 24 - PQRS1042 CONSECUTIVOS CON ARCHIVO ANEXO REPETIDO EN ISODOC

Fecha Creacion: 20/09/2019 13 27 Usuario que cred Ia solicitud: | USUARIO WEB
Estaco: Reactivado | Consecutivo: | PoRSs 1042
Crigen: WEB )

Asunto B  Solicitud evaluaciones docente =

Descripcion: Con un atento saludo se soiicila muy amablements. envio de copia de odas las

evaluaciones docenies del tiempo laborado en Ia entidad con esta vinculacién,

cuya solieitud realicé por correo elecironico el dia 14 de agesto a

rechumano@unicolmayor edu co

Agradezco la atencidn

Categoria | DERECHOS DE PETICION |Subcategoria:- [ AREAADMINISTRATVA

Nivel” RECURSOS HUMANOCS |Arcnivos Anexos | UMAR-BETPSB2.docx |
Empresa:” UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE Tipo de Peticion= [EXT7N |
CUNDINAMAR : ;
Linea:* ADMINISTRATIVA |Proceso:” | GESTION HUMANA
Tipo de usuario:* | EXTERNO
Tipo solicitante: = | Stro
Nombre- i | Diana Marceta Trusilio Suarez " [310z608731 - |
Namero de igentificacn: 52351803 5 | S I
Pais: T  COLOmMBIA = e = ~ARMENIA-QUINDIO - |
Email: | marcet78@gmall com | SEDE 1 (PRINCIPAL) B
Priorigad: UNICA
Tiempo estim. atencidn | #35.0 horas napilss |15.00 dias naciies |Fecha sstim. atencidn: (111072019 13:27
Tiempo estm._ solucidn: |1350horasnabiles . 15,00 aias nacies |Fecna estim. solucién: |11M0/2018 13 27
Asignade a: KAROL LILIAN GUTIERREZ RUBIANG - JEFE DIVISIGN RECURSOS [Fecha asignacian: [20/08/2019 13 27
| HUMANGCS
Comentario Soiucion: | Con un cordial Saludo. Me PErMItO FEMITir |as evalLAciones coma Gotents JUrants SU VINCLIACIBN Atemaments, Disidn de Recurscs HumManas
Archivos Anexas: 1 pr
Motivo de reactivacién: El archivo adjunto no &s ael caso

Fuente: ISODOC, Fecha de consulta: 21-Dic-2019
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IMAGEN N° 25 - PQRS1035 CONSECUTIVOS CON ARCHIVO ANEXO REPETIDO EN ISODOC
# unicolmayorJsodoc.co/UnicolMayor/lsadoc/sqrcontrolnst/0/FFBBCT4AB2E6D3BF052584620053833C7CpanDocument

INFORMACION GENERAL
}Fecha Creation: 260801 1012 lUsmrinwecreﬁlaso[tM USUARIO WEB
Eslaty: Sduconato Consecuo: PORS1ISS
Orgen WER
iAsuniu: SOLICITUD PARQUEADERD
‘Destripcion: Dato que 2 la fecha fa soicitu ce informacian con numero consecutivo

PQRS1026, enviada el 12/08/2018 16:13, no ha tenido respueste por pare de 2
institucion, solicito de manera atenta |a asignacion de Un espacio de

pargueacero 0 8! permiso de ingreso al mismo para ] vehicuio con piaca BZ0-968

e 13 ciudad e Bogota, a nombre del S, SANTIAGO SARMIENTO CNATE , con numero |
e cédula 1.0%1.159.241 de fa cudad de Bogota, ;

Caegor’ DERECHDS DE PETKCION Subuaega’ IREAADHINSTRATA
Mg SERVICIOS ADHINSTRATI/OS Y RECURS0S ’

| FiSc0s 5

Empresa; Tipo de Pefiion WEB

e’ ADMNSTRATIA Proceso” ‘

Tipo de usari” EXTERNO |
‘Tioo solicitante: Estudiante |
Nontre SANTIAGD SARMIENTO Teklon MBS
Nimenode eficastn. 1031804 Dieosion (DG 17804440 |
Pal. COLOVBIA Cutat BOGOTA
Em SSARMENTODGUNCOLAYOREDUCD [See: SELE 1 FRINGIPAL) :

Prioiad: UNCA |

Tempo estim. atencion 1350 horas hdles 00dashibles  FestaesimateiOr 150920191012

Tiempo esfim. soucion: 135,0 horas hatiles 15,00 dias hibies Fecha estim. solucion: 1600920191012 ;

Asignado GABRIEL HERNANDO PINZON GUTIERREZ - JEFE DIMISION SERVICIOS  Fecha asignation: 26082019 1012 :
ADMINISTRATIVOS

Fecha Solucion VBI2019 084700 Tiempo Sohueion; 5795 dias

Comentario Solcion: | P cormeo elechonico adunlo,se infomd alsofcante que a Universidad no cuenia con pargueaderos

ATchivos Anexos: 1.

Fuente: ISODOC, Fecha de consulta: 22-Dic-2019
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IMAGEN N° 26 — PQRS998 CONSECUTIVOS CON ARCHIVO ANEXO REPETIDO EN ISODOC

Fetha Creation W00 2 Usiaro ueciedlasoictis: |USUARIO WEB

Estado: Cerrado Consecutv: |PORS99% |

Origen WEB i

Asunto: Solicitud desprandibles de pago

Descripcion: Con un atento saludo y en calidad de estudiante con resolucian vigente como
aprendiz de la Universidad, solicito muy amabiemente para fines personales lo
:’)gg:sn;?enmb!es e pago comespondientes a la vigencia 2019 (desde el periodo !
contratado) |
b) Ajuste en la certficacion remitida por Medio Universiario en atencidn a '
‘Que no incluyen las adiciones en tas vigencias 2016 (dos periodos) |

Calegorla |DERECHOS DE PETICION Subcalegaria” |AREAADMINISTRATIVA

Nivl” RECURSOS HUMANOS | g

Empresa: ‘ ‘Tipo de Pecion |WEB

|Linea* ADMINISTRATIVA |Proceso:*

Tipo de usuario:* {EXTERNO

Tipo solicitanie: ‘Estudiante

}Nanhre: Laura Shirey Gomez Ariza Teléfono: 3165522853

Nimero de Identifcacion: NS4SR Direccin: :

3 COLOMBIA Ciudad: BOGOTA

(Email: lsgomez@unicoimayor.edu.co Seds: SEDE 1 {PRINCIPAL)

Prioridad: UNICA

Tiempo estim. atencidn: 135 0 horas habiles 15,00 dias haoies Facha estim. aiencion: §30mf2019 15

Tiempo estim. solucion: 1350 horas habiles 115,00 dias habiles Facha estim. solucion: 1;30!97&019 2

Asignado a: ANABETTY TORRES SOTC - JEFE DIVISION MEDIO UNIVERSITARIO | Fecha asignacion: |D307/2013 13:19

Fetha Solution: QE0G201 1314:40 Teempo Solucion: 120,18 das

DATOS DE CIERRE
Fetha Cierme: ai0eR19 1317
Comentario Solucion: S¢ da respuesta a la solictud.
Archivos Anexos: ii_pdf
‘Moﬁvo Reasignacion: }091&7!2319 1:19:47 pm. - QUEJAS Y RECLAMOS USUARIQ: Se reasigna por ser de su competencia.
‘Comentario Cierre; 'Se dio respuesia a la solicitud de |a sefiorita Laura Gomez el 26 de julio de 2019, mediante coreo elecironico por parte del Medio Universiario.

Fuente: ISODOC, Fecha de consulta: 22-Dic-2019
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IMAGEN N° 27 PQRS1042- PQRS1035 SOPORTE RESPUESTA REPETIDA Y NO COHERENTE
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Fuente: ISODOC, Fecha de consulta: 21-Dic-2019
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Fuente: ISODOC, Fecha de consulta: 31-Ene-2020

IMAGEN N? 28 PQRS1042- PQRS1035-PQRS298 SOPORTE RESPUESTA REPETIDA Y NO COHERENTE
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IMAGEN N° 29 PQRS1042- PQRS1035-PQRS298 SOPORTE RESPUESTA REPETIDA Y NO COHERENTE

COLEGIO MAYOR DE

UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA
12 rigurosidad de los procesos y proc establecidos para la admision son precedidos de I
Bogots, 24 de enero de 2020 planeacion, organizacidn, control y verlficacion 2 fin de garantizar |2 transparencia e (gualdad en el
ploceso,
Sehor 0 virtud 2 ko anterior lamentamos infarmarle qus 1o es posibie acceder @ su sallitud, debid
ELKIN VALERO DUARTE lamos insormarle que no es posil u Spdicitud, del Que na

Correo electronico: elklnvaleroduarte@gmail.com afectio el paga de matricula en las fechas establecidss en el Calendario de Admision de Posgrado 2020+,

e E geienen g 2020, £ nombre de nuestra Institucidn agradecemas su interds, esperamos Que pueda presentarse en el
peOximo proceso de admisidn.

Con un cordial saludo y en refacién con su PORS radicada el dia 16 de enero de 2020 en la Universidad, me
parmito manifestar lo siguiente! Codalmente,

La Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca tiene establecido un sistema de admisidn contemplado
en el Acuerda D13 de 2008 y Acuerdo 02 oe 2018, los cuales garantizan el derecho a |3 iguaidad de

oportunidades para Ingresar a los Programas Académicos, fundamentado en el articulo 69 de la CLAUDIA PATRICIA MENDEZ GARCIA
Constitucidn politica de Colambia y en el Articulo 28 de Ia Ley 30 de 1992, los cuales aplican en todas sus i | R Proceso Admis
partes.

L3 Universidad realiza convocatoria pdblica para el proceso de admisiones, mediante Calendario de
admislones da Posgrado publicado en la pdgina Web, www.unicolmayor.edu.cofadmisionesfinscriocidn
posgrado para que todos aquellos aspirantes que busquen inscribirse lo hagan libee y voluntariamente
aceptando los requisitos establecidos en el articulo 4 del Acverdo 011 de 2008, * Lo inscripcidn es el acta
parel cual el ospirante manifiesta voluntad poro ingresar o una de los programas de formacidn de pregrado
que ofrece Ta Universidod Colegio Moyar de Cundinamarca y acepta todas las condiclones y requisitos
estoblecidos pora el proceso de admisiones, Lo Inscripeion teadrd efectos solomente pora el periodo
respectivo de la convocatario de acuerdo of calendario fljado®.

&l articulo OB del Acuerdo 013 de 2008 {Reglamento de Admisiones), establece: “(..) E aspirante que se
Inscribo es responsable de enterarse o través de lo pdgino web, solie fechas, trdmites, requisitos para el
proceso de admision y de motricula; la universided no aceptard reclamocionés pasteriores. {..)".

#l artlculo 28 del Acuerdo 013 de 2008 (Reglamento de Admisiones), establece: "En el caso que aigunofs)
de las admitidos no se matriculen{n] & Comité de Admisiones poded lamar & quien(es) sigan(n) en estricto
orden de puntoje. {..J"

La Unliversidad tlene consignada para cada trdmite un procedimiento legalmente establecido que debe

seguirse, con el fin de garantizar los derechos de igualdady debido procesa consagrados en fa Constitucidn

politica, s por ella que las fechas, tramites y requisitos establecidos en el proceso de admisidn, son de
bl b ciay ) para los asp

. = Sede principal: Calie 28 No, SB-02 - PAX. 24188 00
i i : 3 « PBX,

Sede principal: Calle 28 No. 58-02 - PBX, 2 41 B8 00 E @ Telifona: 28257 16 Lines Gatuita D1EDOOT13044
o

Teléfono: 2 82 57 16 - Linea Gratuita 018000113044
c @ P b0 - pganict TR wirw_unicolmayor.edu.ca « contaclo@unicoimayor.edu.co
NIT: 8001448299 - Bogoti 0.C., Colombia

NIT: 8001448294 + Bogoti 0.C., Colombia
Fuente: ISODOC, Fecha de consulta: 31-Ene-2020

Lo anterior incumple lo establecido en el numeral 7 de la Guia Metodolégica para la Administracién De Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y/o Felicitaciones — PQRSF que a la letra dice: “CALIDAD DE RESPUESTA: La
respuesta debe reunir los siguientes requisitos en todos los casos: 1. Que sea Oportuna (que se conteste dentro del
término legal). 2. Que se resuelva de Fondo, (en forma clara y precisa a lo solicitado) 3. Que la respuesta sea puesta
en conocimiento del peticionario. 4. La respuesta es independiente del hecho si es favorable o no, pues no
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necesariamente una respuesta de fondo implica acceder a lo pedido”. Ademas del posible incumplimiento al numeral
8 del articulo 39 de la ley 1952 de 2019 que a la letra dice “Prohibiciones. Omitir, retardar o no suministrar debida y
oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los particulares o a solicitudes de las autoridades, como retenerias
o enviarlas a destinatario diferente de aquel a quien corresponda su conocimiento.” Lo anterior puede traer como

consecuencia la materializacién de riesgos de operacion e imposicién de sanciones disciplinarias.

Respuesta del area auditada: “HALLAZGO 1.6 Se aceptan las explicaciones dadas por el area auditada, sin
embargo, el hallazgo se mantiene, el cual serd puesto en conocimiento de Control Disciplinario interno de la
Universidad para que se adelante las investigaciones a que haya lugar, ademas debe ser incluido dentro del
plan de mejoramiento para posterior seguimiento por parte de la Oficina de Control Interno”.

1.7. ANALISIS COMPARATIVO PQRSF 2019-2018 SEGUN CATEGORIA EN 1ISODOC

Al analizar y verificar el comparativo de las PQRSF segun categoria del periode de 1 de enero a 31de diciembre de
2018 y 1 de enero a 30 de noviembre de 2019, la Oficina de Control Interno observé que el comportamiento de las
PQRSF 2019 frente al 2018 presenté una variacién de crecimiento del 12%, situacion posiblemente generada por el
orden plblico gque atraveso el sector educativo teniendo en cuenta que se incrementé los derechos de peticion.

GRAFICA N°. 2

PQRS POR CATEGORIA ENERO 2018 A NOVIEMBRE 2019

SOLICITUDES
DENUNCIAS DE DERECHOS DE DE
CORRUPCION PETICION FELICITACION O‘W RECLAMO  INFORMACION SUGERENCIA

10 20 30 40 50 60
10 20 30 40 50 60

0

[=]
0

=== 2018 ©-2019

Fuente: Informacién tomada de ISODOC
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De acuerdo con lo descrito en la tabla N° 10 y la grafica N? 2, la oficina de Control Interno, realiza el siguiente analisis:

DERECHO DE PETICION:

TABLA N°. 10 COMPARATIVO PQRS POR CATEGORIA 2018-2019

Justificacion

Categoria 2018 2019 Total Variacion % | Marca Auditoria
Denuncias de corrupcion 2 0 2 100% 4
Derechos de peticion 6 47 53 87% 1
Felicitacion 5 2 7 -150% 2

Queja 54 44 98 -23% 3
Reclamo 17 21 38 19% 5
Solicitudes de informacion 35 25 60 -40% 6
Sugerencia 9 6 15 -50% 7

Total 128 145 273 12%

Fuente: Informacién tomada de ISODOC

1. En el 2019 los derechos de peticion de interés general y de consulta aumentaron en un 87% frente al 2018 en
las subcategorias administrativa y académica. Dichas peticiones tienen un origen aclaratorio de diferentes
situaciones académicas y administrativas y buscan precisar informacion para el usuario sobre servicios,
tramites o acciones de la institucion

FELICITACIONES:

2. Enel 2019 las felicitaciones Disminuyeron en un 150% frente al 2018: cinco (5) felicitaciones para las Areas:
Académica y Administrativa en el 2018 y dos (2) felicitaciones para el area académica y Rectoria. A la fecha
del informe se encuentran cerradas.

QUEJAS:

3. En el 2019 las quejas disminuyeron en un 23% frente al afio 2018. Es de resaltar que, para los meses de
enero, octubre y diciembre de 2019 en la Universidad no se presentaron quejas, demostrando la efectividad
en las acciones emprendidas desde el Sistema Integrado de Gestién para el mejoramiento continuo del
servicio universitario.

DENUNCIAS DE CORRUPCION:

4. Para la vigencia 2019 no se presentaron denuncias de corrupcién. Para la vigencia 2018 se evidenciaron dos
denuncias que posiblemente fueron realizadas sin fundamento ya que a la fecha de la auditoria el estado de
las mismas se encuentran cerradas.

RECLAMOS:

5. Enel 2019 los reclamos aumentaron en un 19% frente al 2018 principalmente en los meses de marzo, junio y
julio de 2019 en las subcategorias Académica y Administrativa, en relacién a los servicios prestados en los
procesos de gestidn de bienestar, gestion humana, formacién, comunicacion y divulgacion.

SOLICITUDES DE INFORMACION:

6. Disminucion del 40%, teniendo en cuenta que en los meses de abril y mayo de 2019 no se presentaron
solicitudes de informacién.
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La solicitud de informaciéon consecutivo No. PQRS1049 (21-sep-2019) continda a la fecha del informe en estado
“reasignado” sin respuesta de solucion.

Disminucién del 50% debido a que, en los meses de enero y octubre de 2019 no se presentaron sugerencias.
Las sugerencias a la fecha del informe contintian en estado “abierto” sin respuesta de solucion.

TABLA N° 11 SUGERENCIAS EN ESTADO ABIERTO - I1SODOC

Consecutivo | Asunto Estado | fecha creacién | Fecha solucion | Fecha estimada Soluciéon
PQRS1053 |SUGERENCIA | Abierto 28/09/2019 | Sin Solucién 18/10/2019
PQRS849 PRUEBA Abierto 05/06/2018 | Sin Solucién 26/06/2018

1.8. DIFERENCIAS ENTRE REPORTES SEMESTRALES VS ISODOC

La Oficina de Control Interno, realiz el cotejo de la informacién registrada en el aplicativo ISODOC correspondiente
al pericdo auditado frente a los informes reportados por la Secretaria General correspondiente al primer y segundo
semestre de 2018 y primer semestre 2019, los cuales se encuentran publicados en la pagina web de la Universidad,
durante la auditoria el auditor evidencié diferencias en la informacidn reportada asi:

TABLA N° 12 PQRSF | SEMESTRE 2018
INFORME SOBRE PETICIONES,

N RECLAMOS, SUGERENGIS Y1) el igboy
MES I80DOC | ke CITACIONES PRIMER SEMESTRE DE | DIFERENcIA |  [SESUNISODOC R AT ELITAGON® | oo

PRIMER SEMESTRE DE 2018 POR
2018 POR SECRETARIA GENERAL SECRETARIA GENERAL

CANTIDAD CANTIDAD TIPOLOGIA CANTIDAD CANTIDAD

ene-18 12 15 -3 QUEJA 27 22 5
feb-18 4 9 -5 RECLAMO [] [ 0
mar-18 3 13 -10 SOLICITUDES DE INFORMACI 15 0 15
abr-18 12 16 -4 SUGERENCIA, 3 2 1
may-18 18 26 7 FELICITACION 4 1 3
jun-18 9 22 13 DENUNCIAS DE CORRUPCION 2 0 2
Total 59 101 42 DERECHO DE PETICION 0 68 68
Total 59 101 42

Fuente: informacién tomada de ISODOC y reporte semestral Secretaria General

Conforme a la tabla No. 12 donde la Oficina de Control Interno evidencia para el primer semestre de 2018, segun lo
reportado por la Secretaria General de 101 PQRSF y lo reportado por el aplicativo ISODOC de 59 PQRSD generando
diferencia de 42 PQRSF.

TABLA N° 13 PQRSF Il SEMESTRE 2018

INFORME SOBRE PETICIONES, QUEJAS, INFORME SOBRE FETICIONES,
e RECLAMOS, SUGERENGIAS Y/0 e SUE S RECLAMOS,
MES FELICITACIONES SEGUNDO SEMESTRE DE| DIFERENCIA QLG  SUGERENGIAS Y0 FELICITACIONES | ypgr gy a
s T e SEGUNDO SEMESTRE DE 2018 POR
SECRETARIA GENERAL
CANTIDAD CANTIDAD TIPOLGGIA CANTIDAD CANTIDAD
MEE] z z 0 QUEJA 27 27 [
IT&‘]B 20 17 3 DEREGHOS DE PETICION 6 9 3
sep18 6 17 E] FELICITACION 1 0 1
oot 18 26 27 4 RECLAMO B 9 0
nov18 4 ) 0 SGLICITUDES DE INFORMAGI 20 20 0
dic18 1 1 o SUGERENCIA 5 5 0
Toml 59 66 T Total & 71 2

Fuente: informacién tomada de ISODOC vy reporte semestral Secretaria General
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De igual modo en la Tabla No.13, para el segundo semestre de 2018, el auditor verificé, segun lo reportado por la
Secretaria General 71 PQRSF y lo reportado por el aplicativo ISODOC de 69 PQRSD generando diferencia de 2
PQRSF. Es de advertir que, el auditor evidencié que, de acuerdo a extension aritmética, el total corresponde a 71
PQRSF tal como se observa en la siguiente imagen:

IMAGEN N° 30 DIFERENCIA EN EL TOTAL SOLICITUDES RECIBIDAS

[ TIPOS DE SOLICITUDES RECIBIDAS 3 CALCULO AUDITORIA
~ Tiposolicitud | Camidad | Porcentaje | [TIPOLOGIA GANTIDAD
lQuelas _ 27 | a0 QUEJA 27
|Rectamos - _ b UG 13 RECLAMO 9
| SUGERENCIA 6 - - SUGERENCIA 6
|perectospepETIcION [ 8 _9 | [DERECHOS DE PETICION 9
SOUICITUDES DE INFORMACION 220 | 29 | [sOLICITUDES DE INFORMACION 20
|.T°T..‘.‘.L____ i S I 68 ] 100 ! [Total 71
Fuente: Informe PQRSF || SEMESTRE 2018
TABLA N° 14 PQRSF | SEMESTRE 2019
INFORME SOBRE PETICIONES, QUEJAS, INFORME SOBRE PETICIONES,
RECLAMOS, SUSERENCIAS Y/0 ’ QUELASTRECIANG S
es R S e o | DiFEreNoia | [BEOUNISOROG ISODOG [ SUGERENCIAS /0 FELICITAGIONES | o coce s
2019 POR SECRETARIA GENERAL FRIMER-SEMESTREDE2DIIROR
SECRETARIA GENERAL
CANTIDAD CANTIDAD TIPOLOGIA CANTIDAD CANTIDAD

ene-19 3 3 0 DERECHOS DE PETICION 9 9 0
feb-19 11 10 1 SOLICITUDES DE INFORMACIH 14 14 Q
mar-19 18 18 0 QUEJA 27 27 0
abr-19 6 6 0 FELICITACION 1 0 1
may-19 8 8 "] RECLAMO 12 12 a
jun-18 19 19 0 SUGERENCIA 2 2 0
Total 85 64 1 86 64 1

Fuente: informacion tomada de ISODOC y reporte semestral Secretaria General

En cuanto al primer semestre de 2019 lo reportado por la Secretaria General de 64 PQRS y lo reportado por el
aplicativo ISODOC de 65 PQRSF conlleva a la diferencia de 1 PQRSF, como se muestra en la tabla No. 14.

Al respecto conviene sefalar que, de acuerdo con lo evidenciado en el proceso auditor la Secretaria General como
responsable de la elaboracién y presentacion del informe de seguimiento estadistico presuntamente trasgrede lo
sefialado en literal f) del numeral 11.2. Tramite Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones de la Guia
Metodoldgica para la Administracion De Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y/o Felicitaciones — PQRSF que
a la letra dice "Realizar seqguimiento e informe estadistico para remitir a Rectoria y publicar en la pagina WEB de la
Universidad” (subrayado es nuestro).
Respuesta del area auditada: “HALLAZGO 1.8 El area auditada no argumenté lo evidenciado por la Oficina
de Control Interno por lo que, ésta situacion genera un hallazgo, el cual serd puesto en conocimiento de Control
Disciplinario Interno de la Universidad para que se adelanten las investigaciones a que haya lugar, ademas
debe ser incluido dentro del plan de mejoramiento para el posterior seguimiento por parte de la Oficina de
Control Interno”.
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1.9. Por otra parte, el auditor dentro del analisis realizado a los informes semestrales de estadisticas vigencia 2018 y
primer (1) semestre de 2019 elaborados por la Secretaria General, se evidencié que los mismos no incluyen en su
contexto las recomendaciones sugeridas por los particulares cuyo objeto es la mejora continua institucional frente
a la PQRSF. Dentro de este marco, ha de considerarse nuevamente que la universidad a través de la Secretaria
General como responsable de atender estos asuntos posiblemente infringe lo establecido en el Articulo 54 de la
Ley 190 de 1995 Estatuto Anticorrupcion el cual sefala “Las dependencias a que hace referencia el articulo
anterior que reciban las quejas y reclamos deberan informar periddicamente al jefe o director de la entidad sobre
el desempefio de sus funciones, los cuales deberan incluir:

1. Servicios sobre los que se presente el mayor nimero de quejas y reclamos, y

2. Principales recomendaciones sugeridas por los particulares que tengan por objeto mejorar el servicio que
preste la entidad, racionalizar el empleo de los recursos disponibles y hacer mas participativa la gestion
ptblica. Ver Decreto Nacional 2232 de 1995 "

Respuesta del area auditada: “HALLAZGO 1.9 E/ area auditada no argumenté lo evidenciado por la Oficina
de Control Interno, esta situacion genera un hallazgo y este serd puesto en conocimiento de Control
Disciplinario Interno de la Universidad para que se adelante las investigaciones a que haya lugar, ademas
debe ser incluido dentro del plan de mejoramiento para posterior seguimiento por parte de la Oficina de
Control Interno”.

1.10. Se aceptan las explicaciones dada por el area. El hallazgo se retira del informe.

CUADRO DE HALLAZGOS

No. Hallazgo

JECY JEY) Y Y Y
|||t

CONCLUSIONES

1. La auditoria adelantada cumplié con el objetivo general de evaluar los lineamientos generales para el manejo y
control de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y/o felicitaciones (PQRSF), presentadas por los usuarios
internos y externos de la Universidad, de conformidad con la normatividad vigente; asi como los objetivos
especificos al revisar y verificar el cumplimiento de los requisitos exigidos en la guia metodoldgica para la
administracién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y/o felicitaciones y demas normatividad aplicable
vigente.

2. En el periodo de enero de 2018 a noviembre de 2019 el 72% (55% y 17%) de las PQRSF fueron recibidas a
traves de los siguientes canales: pagina web y buzén, seguidos de correo electrénico, presencial, telefénica y
otros, tal como se describe en el cuerpo del informe.

3. De las 273 peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y/o felicitaciones recibidas, 119 fueron solicitados por
usuarios web, 110 por quejas y reclamos usuario, 39 por anénimos y 5 por usuario consulta, tal como se detalla
en la grafica No.3
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Solicitante Total %
Anonymous 39 14%
QUEJAS Y RECLAMOS USUARIO 110 40%
USUARIO CONSULTA 5 2%
USUARIO WEB 119 44%
Total general 273 100%

Griafica No. 3 PQRSF SEGUN TIPO DE SOLICITANTE

USUARIO WEB; 119; 44%

|USUARIO CONSULTA;5;
| 2%

Anonymous; 39; 14%

QUEIAS Y RECLAMOS
USUARIO; 110; 40%

Fuente: Elaboracién propia

4. De las 273 peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y/o felicitaciones recibidas, la Oficina de Control interno
evidencio que 25 PQRSF se encuentran sin cerrar, es decir la categoria de estado que presentan es: abierto,
cancelado, reactivado, reasignado y solucionado, tal como se observa en la anterior tabla No. 1 y en la tabla No.
11. Cabe sefialar que las dependencias que presentan estas falencias son: Financiera, Secretaria General,
Biblioteca, Rectoria, Planeacion, Sistemas y Desarrollo, Programa De Construccion y Gestion En Arquitectura

Y Autoevaluacion.

5. Ademas, se precisa que algunos soportes documentales anexados a las repuesta dada a los usuarios no son
coherentes con la solicitud requerida tal como se evidencia en la informacion registrada en el aplicativo ISODOC.
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TABLA N°.15 PQRSF POR DEPENDENCIA

ESTADO EN ISODOC

i Total PQRSF
DepsniEntia (Tarcar Nivel) Abierto Cancelado Cerrado Reactivado | Reasignado |Solucionado f

RECURSOS HUMANOS 1 = 28

ADMISIONES, REGISTRO ¥ CONTROL 1

MEDIO UNIVERSITARIO
SEGURIDAD i

FINANCIERA 2
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS ¥ RECURSOS FISICOS
VICERRECTORIA ACADEMICA

M
N
-
w

BIBLIOTECA 1

VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA

I

RECTORIA

"
-

SECRETARIA GENERAL 2

[

PLANEACION, SISTEMAS ¥ DESARROLLO

FACULTAD INGENIERIA Y ARQUITECTURA

FACULTAD CIENCIAS SOCIALES

CURSO DE EXTENSION

FACULTAD ADMINISTRACION Y ECONOMIA

FACULTAD DERECHO

PROG. ADMINISTRACION DE EMPRESAS COMERCIALES

PROG. BACTERIOLOGIA Y LABORATORIO CLINICO

PROG. CONSTRUCCION Y GESTION EN ARQUITECTURA 1

PROG. DELINEANTES DE ARQUITECTURA

CURSOS DE EXTENSION

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
INVESTIGACIONES

ALMACEN

NO APLICA

PLANEACION, SISTEMAS Y DESAROLLO

PROG. ASISTENCIA GERENCIAL PRESENCIAL

PROG. CIENCIAS BASICAS

PROG. DISENO DIGITALY MULTIMEDIA

PROG. ESP. GERENCIA EN SALUD OCUPACIONAL

PROG. TURISMO

PROMOCION Y RELACIONES INTERINSTITUCIONALES
ADMISIONES REGISTRO Y CONTROL

ARCHIVO Y CORRESPONDENCIA

AREA DE SALUD

AUTOEVALUACION 1

o T I T N N O S S (S e T N T ES A ES T S S A A T I Y (i = A e e
"

ESP. GERENCIA EN SALUD OCUPACIONAL

GESTION DE CALIDAD

JURIDICA

PROG. ADMINISTRACION Y EJECUCION EN CONSTRUCCION

PROG. ASISTENCIA GERENCIA PRESENCIAL

PROG. ASISTENCIA GERENCIAL DISTANCIA

PROG. CONSTRUCCION Y GESNTION EN ARQ.
PROG. ECONOMIA

PROG. ESP. EN GERENCIA EN SALUD OCUPACIONAL
PROG. TRABAIO SOCIAL

PROYECCION SOCIAL

RECURSOS EDUCATIVOS

SEGURIDAD Y SERVICIOS GENERALES

Totales 9 5
% 3% 2% 91% 0% 2% 1% 100%

Fuente: ISODOC
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6. Encuanto ala GUIA METODOLOGICA PARA LA ADMINISTRACION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y/O FELICITACIONES — PQRSF, no regula lo relativo a tratamiento de quejas o peticiones
anénimas, indice de informacion clasificada o reservada, lista de preguntas frecuentes e inventario de activos
de informacion publica.

RECOMENDACIONES

e Es importante que la Secretaria General como responsable del proceso, implemente controles efectivo y
acciones de mejora que conlleven a subsanar lo evidenciado en el proceso auditor.

» Se hace necesario que, las areas trabajen en equipo de manera articulada estableciendo estrategias
implementando acciones de mejoramiento continuo cuya finalidad sea la satisfaccion del cliente interno y
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externo con el fin de reducir el riesgo denominado “Incumplimiento de leyes” el cual se encuentra definido en
los factores econémicos del Mapa de Riesgos Institucional (EDEMR-02 V2 de agosto de 2018).

La Secretaria General dentro de su equipo de trabajo, debe incluir el perfil de un profesional en la rama juridica
a fin de que lleve a cabo el correspondiente analisis y acompafiamiento a los derechos de peticidn que se
presenten en la Universidad, segun la forma que la ley ha determinado, con el objeto que las respuestas dadas
obedezcan los criterios definidos por la misma.

Implementar controles cuando en la peticion se deba adjuntar los documentos anexos de respuesta en el
aplicativo ISODOC de las PQRS por parte de los funcionarios responsables.

Que los responsables de cada area realicen los ajustes necesarios en el aplicativo ISODOC en los atributos de
la respuesta, tales como oportunidad, claridad, precisién, congruencia y debida notificacién.

Establecer mecanismo de control que aseguren de una manera efectiva el cumplimiento a los términos de
respuesta a las PQRSF.

Actualizar la GUIA METODOLOGICA PARA LA ADMINISTRACION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y/O FELICITACIONES - PQRSF en lo relativo a tratamiento de PQRS anénimas, cuando no
registre direccion de residencia o correo electronico, con el fin de dar cumplimiento a lo sefialado por el Articulo
69 de la Ley 1437 de 2011, el cual prescribe: "...Cuando se desconozca la informacion sobre el destinatario, el
aviso, con copia integra del acto administrativo, se publicara en la pagina electronica y en todo caso en un lugar
de acceso al ptblico de la respectiva entidad por el término de cinco (5) dias, con la advertencia de que la
notificacién se consideraréa surtida al finalizar el dia siguiente del retiro del aviso..."

Verificar de manera directa o a través de medios audiovisuales, que las instalaciones del area de atencién al
ciudadano se ubiquen estratégicamente. En |a ventanilla tnica de atencién a ciudadania, es importante colocar
avisos o sefializacion donde se indique en qué sitio pueden registrar sus requerimientos. La ubicacion
estratégica de la dependencia encargada del tramite de atencion de quejas, reclamos y solicitudes y la
sefializacion visible para que se facilite el acceso a la comunidad, conforme Decreto 371 de 2010 y Art. 32 del
Decreto Presidencial 2150 de 1995 (5 de diciembre) el cual sefiala “Ventanillas tnicas. Para la recepcion
de documentos, solicitudes y atender requerimientos, los despachos publicos deberan disponer de oficinas o
ventanillas nicas en donde se realice la totalidad de la actuacién administrativa que implique la presencia del
peticionario.

Nota: Con las oficinas o ventanillas tinicas se pretende que las entidades estatales en ese sdlo sitio se le facilite
a los particulares la recepcion de documentos, los cuales deben ser debidamente radicados en la dependencia
de correspondencia, las solicitudes y atencioén de sus requerimientos con ef fin de agotar toda la actuacion
administrativa, y no poner al peticionario dar vueltas de un sitio a otro dentro de fa misma entidad o fo que es
peor, fuera de ella. (Tomado de la publicacién: "Un Ano del Estatuto Antitramites”. Editado por la
Presidencia de la Reptblica).”
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