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INFORME No. 101.4.2.37-2020

FECHA: 25 DE AGOSTO DE 2020
SEGUIMIENTO A | GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS
REALIZAR: FELICITACIONES Y/O DENUNCIAS DE CORRUPCION -
PQRSFD — PRIMER SEMESTRE DE 2020
PROCESO / | FOMENTO A LA PARTICIPACION DE LOS USUARIOS
DEPENDENCIA:
RESPONSABLE DEL | Dra. MYRIAM SEPULVEDA LOPEZ — SECRETARIA GENERAL
PROCESO (0]
DEPENDENCIA:
OBJETIVO:
Verificar el cumplimiento de las normas legales vigentes para el tramite correspondiente en la
resolucién de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias Felicitaciones y/o Denuncias de
Corrupcién que los ciudadanos formulen ante la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca.

TRABAJO DE CAMPO:

1. INTRODUCCION

De conformidad con las funciones de evaluacion y seguimiento realizadas por la Oficina de Control
Internoemanadas de la Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del Control
Interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones”, Ley que en su articulo
12, literal i) determina entre otras funciones parala Oficina de Control Interno lade: “Evaluary verificar
la aplicacion de los mecanismos de participacion ciudadana, que en desarrollo del mandato
constitucional y legal, disefie la entidad correspondiente” y el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011,
ordenaa la Oficinade Control Internovigilarel recibo, trdmite y resolucidn de las Peticiones, Quejas,
y Reclamos y Sugerencias PQRSFD, que los ciudadanos formulen a la institucion, debiendo presentar
un informe semestral sobre el particularala administracion.

Esta Oficina procede aemitirinforme sobre el seguimiento, correspondienteal primersemestrede la
vigencia 2020 al cumplimiento de la Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerendas
Felicitacionesy/o Denuncias de Corrupcién de la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca.

2. CRITERIOS NORMATIVOS PARA EL SEGUIMIENTO

Los criterios de evaluacién sobre los cuales se basa el presente seguimiento son los siguientes:
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eley 1474 de 2011 — Articulo 76

eley 1755 de 2015. Pormediode la cual se regulael Derecho Fundamental de Peticiény se sustituye
un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

eResolucion 392 de 2016. Se actualiza el trdmite de PQRSFD en la Universidad Colegio Mayor de
Cundinamarca.

eResolucion 294 de 2020. Por lacual se adopta el Registro de Activos de Informacidnen la Universidad
Colegio Mayor de Cundinamarcay Resolucién 299 de 2020. Por la cual se adopta el indice de
Informacion Clasificaday Reservada enla Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca

eFormato de Quejas, Reclamos, Sugerencias y/o Felicitaciones EFPFO-01.

eGuia Metodoldgica para la Administracién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y/o
Felicitaciones—PQRSFD

eDecreto 491 del 28 de 2020. Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencién
y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades publicas y los particulares que cumplan
funciones publicasy se toman medidas parala proteccion laboral y de los contratistas de prestacién
de servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econédmica, Social y
Ecoldgica— Articulo 5.

e Circular de Rectoria 005 de 2020. Lineamientos para la Administraciéon de Expedientes y
Comunicaciones Oficiales.

e EFPIT-01 v2 Manual de atencidn al usuario

e AGDPT-05 v2 Administracion comunicaciones enviadas, recibidas e internas

3. METODOLOGIA

- Verificar la normativa y los procedimientos establecidos, en relacidn con la atencidn de las PQRSFD
instauradas porlos usuarios.

- Constatar el estado actual de los tramites a las PQRSFD y atencidn al ciudadano de acuerdo con la
informacion de laSecretaria General y realizar su andlisis.

- Verificarque las respuestas alas PQRSFD sean de fondo, estableciéndose un muestreo aleatorio.

- Revisar la oportunidad de la respuesta a las PQRSFD con base en la informacién obtenida por la
Dependencia, através del aplicativo.

- Revisarel estado actual de las acciones de mejoramiento planteadas en auditorias anteriores
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4. RESULTADOS OBTENIDOS

4.1 VERIFICACION DE LA ATENCION A PQRSFD

Teniendo como fuente lainformacidn el memorando No. 20201100019903 del 13 de agosto de 2020
remitido porla Secretaria General donde se observa que se recibieron en el primer semestre de 2020
98 PQRSFD, para ellola Oficinade Control Internotomd una muestrade 12 PQRSFD donde se incluyen
las siguientes situaciones observadas:

TABLA No. 1 MUESTRA PQRSFD

FECHA FUENTE /

OPORTUNIDAD /

SITUACION OBSERVADA

PQRS1119

CONSECUTIVO CALIDAD
(1) 02/ene/2020 S/ Sl No esreclamosino peticién.
PQRS1087
(2) 14/ene/2020 Sl/Sl Derecho de peticionlasolucionse dioel 17 de enerode
PQRS1094 20?0, como qw.era, gue se ajustd el ,reC|bo de matricula
objetode lasolicitud, por parte del dreaencargada.
(3) 15/ene/2020 NO/SI El derecho de peticién fue respondido porfuerade los
PQRS1096 términos establecidos en el Decreto 491 de 2020, la
Resolucién 392 de 2016 y a la Guia Metodoldgicaparala
Administracion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerenciasy/o Felicitaciones —PQRSFD .Lo anterior, en
razén a que desde el momento en que se radicé lasolicitud
el 15 de enero de 2020, debiadarse respuestaala misma
el 6 de febreroyno el 21 de febrero como se evidencia, lo
quereflejaque larespuestaexcedié en 11 dias el termino
previsto parasu contestacion.
(4) 25/feb/2020 SI/Sl El 22 de abril de 2020 se dio respuesta a los estudiantes,

explicando de fondo el contenido de la decisidon de llevar a
cabola ceremoniade gradoen otrasede,con basamentoen
la reunién que sostuvieron con los estudiantes el dia 28 de
febrero de 2020. Como recomendacidon y soporte de la
misma seria ideal conocer la evidencia de tal reunién para

Pagina3de9
VEFO-03
Versiéon2




s

UNIVERSIDAD COLEGIO MﬁAYOR DE CUNDINAMARCA

OFICINADE CONTROL INTERNO

FORMATO DE SEGUIMIENTO

efectos del proceso. El termino de respuesta fue oportuno
teniendo en cuenta la disposicion del Decreto 491 de 2020
que amplia los términos de respuesta.

(5) 02/mar/2020

PQRS1123

SI/Ssl

Se diorespuestaoportunade acuerdoalo establecidoenel
Decreto 491 de 2020. Como comentario se indica que, si
bien se dio respuesta a la peticionaria el dia 14 de abril, no
se cargo el cierre, sinohastael 11 de junio de 2020.

(6) 18/mar/2020

PQRS1128

NO/NO

Peticién (Andnimo) Se dio solucion hastael 11 de junio, por
lo tanto no fue oportuna la respuesta, en virtud de lo
consagrado en el Decreto 491 de 2020, la Resolucién 392
de 2016 y a la Guia Metodoldgica parala Administracién de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerenciasy/o Felicitaciones
— PQRSFD. En este evento la respuesta fue otorgada,
excediendo el término para la contestacién de la misma,
igualmente se evidencia que en el sistema se visualiza que
cerraron el caso hasta el 24 de julio, y en los espacios de
motivo de reasignacidon y comentario de cierre: registran
que se transmitié la sugerencia / Es necesario visualizar el
anexo de la respuesta para el tramite dado, ya que, en
ISODOCno se observatal anexo.

(7) 20/abr/2020

PQRS1139

NO/NO

No se evidencialarespuestadadalaestudianteantelaqueja
interpuesta,enrazénaque desde elinicio no sedio solucén
para elingreso a la plataforma Class room. Se desconoce si
se trasladd la informacion al area competente de soporte
técnico, tampoco se evidencia si la facultad de derecho se
pronuncidé sobre la peticién, enrazénaque aparte del tema
de acceso a la plataforma, reviste la actuacién de los
docentes al realizar un examen verbal, luego de lo
manifestado porlaestudiante.

(8) 22/may/2020

PQRS1152

SI/ Sl

Se dio respuesta oportuna de acuerdo a los términos
establecidos en el Decreto 491 de 2020.

(9) 05/jun/2020

NO/NO

Peticion (solicitud informacién). No fue oportuna la
respuesta, en virtudde loconsagradoenel Decreto491de
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PQRS1160

2020, la Resolucion 392 de 2016 y a la Guia Metodolédgica
para la Administracién de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerenciasy/o Felicitaciones—PQRSFD; dado lo anteriorla
Oficina de Control Interno con el fin de hacer el
acompafiamientoy seguimiento de las PQRSFD solicitd via
correo electrénico el dia 24 agosto a la Facultad de Ciendias
Sociales oportarala respuestadadaa la peticionaria. Dicho
esto, el dia 27 de agosto de 2020, remitié un correo
sefalando que dio la respuesta, no obstante no se observa
la evidenciadel enviodel correo ala peticionaria.

(10) 26/jun/2020 SI/NO Sibiense daunarespuestaal peticionario, donde se expone

el procedimiento de admisién, seria pertinente que
PQRS1179 P na-p > 4

adicional aello, en concreto se determinara el contenido de
fondo frente alo solicitado.

(11) 01/06/2020 NO /Sl Si bien se evidencia la respuesta de fondo dada a la
peticionaria, no se visualizalaremisién de esta, bien sea por

20201120000132 . . ..
email o correo certificado/ Corresponde solicitar la
trazabilidad del envio de larespuestaalapeticionaria.

(12)06/05/2020 NO /Sl Si bien se evidencia la respuesta de fondo dado al

0201120000172 peticionarioeldia27 dejulio, no se visualiza la digitalizaciéon

en ORFEO para el cierre correspondiente.

La conclusidn del seguimiento de lamuestra que antecede, reflejalarecurrenciaenlano oportunidad
y la falta de respuesta de fondo, lo que generaun eventual riesgo parala Universidad Colegio Mayor
de Cundinamarca, inclusive en el entendido que en el estado actual por la pandemia Covid 19, el
gobierno nacional expidid el Decreto 491 de 2020 por el cual, entre otros, en el articulo 5 se amplian
los términos a lo que respecta a las PQRSFD, lo que permite entrever que no se estd aplicando lo
sefalado en la Guia Metodolégica Guia Metodoldgica para la Administracidn de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias Felicitaciones y/o Denuncias de Corrupcién —PQRSFDYy la normatividad vigente
enla materia. Implementar plan de mejoramiento.
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4.1.1 Oportunidad de la Respuestade las PQRSFD.

En el cuadro resumen expuesto a continuacién se identifican 6 PQRSFD que no cumplen con la
oportunidad, como quiera, se dieron por fueran de los términos antes descritos y 6 cumplen con la
oportunidad.

GRAFICANo. 1 OPORTUNIDAD DE RESPUESTA PQRSFD

CALIDAD DE LA RESPUESTA - OPORTUNIDAD QUE
SE CONTESTA DENTRO DEL TERMINO LEGAL

<<
7 NO CUMPLEN CON LA
g OPORTUNIDAD 6
e
<
—
w
8 CUMPLEN CON LA
2 OPORTUNIDAD 6
=
< |
o
0 5 10

CANTIDAD DE PQRSFD

TABLA No. 2—- DEPENDENCIAS QUE NO REALIZARON RESPUESTA OPORTUNA PQRSFD

NO REALIZARON
No. PQRSFD DEPENDENCIA RESPUESTAS
OPORTUNAS
PQRS1096 PROG. DELINEANTES DE ARQUITECTURA 1
PQRS1128 VICERRECTORIA ACADEMICA 1
PQRS1139 FACULTAD DE DERECHO 1
PQRS1160 FACULTAD CIENCIAS SOCIALES 1
PQRS- DIVISION FINANCIERA 1
0132(Orfeo)
PORS- PROG. ASISTENCIA GERENCIAL DISTANCIA 1
0172(Orfeo) '
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4.1.2 Respuestas de Fondo de la PQRSFD

Asi mismo, con la muestra de las 12 PQRSFD, se logra identificar que no se esta cumpliendo con los
propdsitos establecidos en cuanto alas PQRSFD respecta, referente alas contestacionesde fondo que
se deben proporcionar a los peticionarios; lo que, a todas luces, refleja un riesgo que podria ser
prevenido sise lograranrealizarlos controles, analisisy estudio de lo que se solicita.

GRAFICA No. 2 - PQRSFD CALIDAD DE LA RESPUESTA

CALIDAD DE LA RESPUESTA - EN FORMA CLARA Y
PRECISA DE LO SOLICITADO

NO SE RESPONDE DE FONDO 4

RESPUESTADE FONDO 8
|
0 2 4 6 8 10
CANTIDAD PQRSFD

CALIDAD DE LA RESPUESTA

TABLA No. 3 -DEPENDENCIAS QUE NO REALIZARON DE FONDO PQRSFD

No. NO SE REALIZO
PQRSFD DEPENDENCIA RESPUESTA DE
FONDO
PQRS1128 |VICERRECTORIA ACADEMICA 1
PQRS1139 |FACULTAD DE DERECHO 1
PQRS1160 |FACULTAD CIENCIAS SOCIALES 1
PQRS1179 |ADMISIONES, REGISTROY CONTROL 1

Luego del estudio y analisis realizado por la Oficina de Control Interno se observé que algunas
dependencias reciben peticiones PQRSFD, a través de los correos electrénicos, las cuales no son
informadas ala Secretaria General, para que seanincorporados en alguno de los aplicativos definidos
paraello.
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RECOMENDACIONES:

1. Es pertinente que la Secretaria General dentro de su equipo de trabajo, incorpore a un abogado
con la finalidad que atienda con el correspondiente analisis, valoracién de la tipologia e
interpretacion juridicaasertiva, lareasignacién de las PQRSFD, con tal que las dependencias que
conozcan de los mismos, logren de conformidad con los pardmetros legales delorden nacionalyla
reglamentacion de la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca, descongestionar los tramites
correspondientes. Esta gestidon permitira resolver las PQRSFD en oportunidad y eficacia; el
abogado de la Secretaria General coadyuvard en el seguimiento de las contestaciones
mencionadas, loque arrojara como resultado respuestas satisfactorias parael cliente externoe
interno, evitando asi riesgos de orden administrativo. (Recomendacion realizada en los informes
No.101.4.2. 21 -2018 y No. 101.4.2.04 -2020 del 3 de marzo de 2020).

2. Brindar y hacer acompafiamiento a las dependencias que conocen de las PQRSFD luego de ser
reasignadas porlaSecretaria General. El abogado realizard pequefiasinducciones o capacitaciones
para orientarla contestacion de las mismas.

3. Las dependencias deberan implementar ejercicios de autocontrol mensuales para el seguimiento a
la contestacidon oportunay de fondo alas PQRSF enlazandolascon ISODOCy ORFEOQ. De tal manera
gue cuandose requierahacerlaconsulta por parte de las oficinas que hacenel seguimiento por las
mismas dependencias que atendieron las respuestas, logren visualizar los anexos que se
acompafiaron. Las dependencias en comento se encuentran relacionadasenlas TablasNo. 2y 3.

4. A propésito del principio de transparenciay eficacia esinminente que el funcionario y/o contratista
de lasdependencias alas que se lesreasigné las PQRSFD atiendan con responsabilidad la gestion,
enelentendido que unasolicitud esta integrada dentro de la érbita constitucional.

5. Corresponde que laSecretaria General, dependencia esta que por competencia conoce en primera
instancia las PQRSFD articule, de acuerdo a la parametrizacién que se encuentra en ISODOC la
tipologia de las mismas.

6. Serequiere quelaSecretaria General junto con lasdependencias alas que se les reasignéla PQRSDF
certifiquen en el aplicativo ISODOC, con el anexo o evidencia del envio de la contestacidn.
Asimismo, enlo que respecta al sistema Orfeo realizar similaractividad.

7. A efectos de la reasignacion automaticaque por error del sistemalSODOC, se llegaraa presentar
de las PQRSFD, a un funcionario de la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca, es necesario
que se reporte en un término prudencial ala Oficinade Planeacién, Sistemas y Desarrollo, con la
finalidad de exonerarlo de cualquier responsabilidad en la contestaciéon. Adicionalmente, que se
corrija la parametrizacion del funcionario a quien se le reasigna, de tal forma que se conozca el
encargadoreal de gestionarel tramite.
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8. Se sugiere que todas las dependencias unavezreciban peticiones PQRSFD, informen a la Secretaria
General, para que sean incorporadas en alguno de los aplicativos ORFEO o el ISODOC, y de esta
formaasegurar el control de las respuestas y su registro en sus estadisticas que manejael proceso.

9. Comobuenapracticase sugieragenerarunabase de datos que expongalatendenciay reiteradon
de las PQRSFD, con el propésito de hacer una medicién de los trdmites en la materia, lo anterior,
establecera alertas frente a las reiteraciones que hacen sobre una peticién, lo que redundara de
forma positiva evitando riesgos legales de una eventual accién de tutela por no contestacion de
formaoportunay de fondo de PQRSFD.

10. Paraconocer lapercepciény conocimiento enlo concernientes alas PQRSFDy propiciarlamejora
continuadel proceso, se sugiere disefiary aplicar unaencuestaa lacomunidad universitaria.

11. Fortalecer las acciones definidas y en ejecuciéon en el Plan de Mejoramiento con las
recomendaciones sefialadas en este informe.

CONCLUSION:

A pesarde las mejorasrealizadas por el proceso, se observaaln recurrenciaenlano oportunidadyla
falta de respuesta de fondo de las PQRSFD, lo que genera un eventual riesgo de incumplimiento
normativo parala Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca.

ALVARO AUGUSTO AREVALO NAVARRO
Auditor Profesional —Supernumerario

MARTHA NELLY GONZALEZ VARGAS FRANCISCO JAVIER ROMERO QUINTERO
Secretaria Oficina Jefe Oficina Control Interno
ELABORO REVISOY APROBO
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