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INTRODUCCION

La oficina Asesora de Control Interno en cumplimiento a sus roles y acorde a las
disposiciones del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, presentar el seguimiento
efectuado a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias para el
periodo de 01 de enero de 2024 a 30 de junio de 2024, con el objetivo de constatar
el desempefio y observancia de la oportunidad, suficiencia y calidad de las
respuestas y, desarrollar las recomendaciones que sean necesarias para el
mejoramiento continuo de la entidad.

Se debe resaltar que estos mecanismos son los instrumentos legales que permiten
a la ciudadania presentar solicitudes a cualquier entidad publica o privada y en el
caso de la UMAYOR, son recibidas a través de los siguientes canales
institucionales: Ventanilla Unica (presencial), mail
a.ventanillaunica@umayor.edu.co y  notificacionesjudiciales@umayor.edu.co
plataforma Virtual Caro, Pagina Web https://umayor.edu.co/pgrs y mesa de ayuda.
Lo anterior en concordancia con lo dispuesto por el art. 23 de la Constitucion
Politica, el cual establece que: “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener
pronta resolucion”.

Este documento rinde el analisis de la informacion y los resultados obtenidos de las
diferentes modalidades de requerimientos presentadas a la UMAYOR, mediante
estadisticas que describen el comportamiento o variable de las mismas, teniendo
en cuenta cada dependencia y la Institucion en general, asi con el comparativo del
primer semestre de 2023.
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I. Objetivos

Objetivo General: Dar cu{nplimiento al Decreto 2641 del 17 de diciembre de 2012,
en su articulo 5°, el cual reglamenta los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011,
realizando el seguimiento a los mecanismos de atencion al ciudadano

Objetivo Especifico: Realizar el analisis de la informacion recolectada para
determinar las variables de desempefio de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y/o denuncias (PQRSFD) de la Institucion Universitaria
Mayor de Cartagena y verificar el cumplimiento de estos mecanismos, midiendo la
oportunidad, la pertinencia y la calidad de las repuestas.

Il Alcance

El siguiente informe corresponde a las PQRSFD que fueron radicadas y canalizadas
por la Institucion Universitaria Mayor de Cartagena en el primer semestre de 2024.

lll Marco Legal

Constitucion Politica de Colombia.
Decreto 2591 del 1991 Por el cual se reglamenta la accion de tutela
consagrada en el articulo 86 de la Constitucion Politica
Ley 1474 del 2011 - Ley Anticorrupcién
Decreto 2641 de 2012, El cual reglamenta los articulos 73 y 76 de la Ley
1474 de 2011.
Ley 1712 del 2014 - Transparencia y acceso a la Informacion Publica
Decreto 2573 del 12 de diciembre del 2014, a través del cual se establecen
los lineamientos generales de la estrategia de Gobierno en linea.

e Ley 1755 del 2015 la cual regula el derecho fundamental de peticion

IV Criterios

El informe se desarrolla con base a la informacion suministrada por Gestion
Documental - Ventanilla Unica, asi mismo se toma informacién de la plataforma
virtual online caro, un medio implementado para la atencion inmediata de los
estudiantes y particulares.

V. Canales de Atencion

Ventanilla Unica presencial y a través de correo Institucional:
a.ventanillaunica@umayor.edu.co

= Plataforma virtual Caro

= Correo de notificacionesjudiciales@umayor.edu.co
Mesa de ayuda
Link de la pagina web https://umayor.edu.co/pars
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/

Tabla 1° Muestra de Informacion de PQRSD recibidas enero

FECHADE: — :
o FORMULACIGN! MEDIODE | TRAMITEIGERER : FECHADE FESPONDAELE
TPODEDOCUMENTD | TIPOOEPORSF e maianc) FELUE etk RESFLESTA SRR e OPORTUDIDAD
= ~ | RADICACI ~ hi Sl 8 hi hi e *
PGRSF ;EDTL'ICC'EEEDEE sHiz024 E61733 | PAGINAWES | Yentanilalnica seiloespuest 2212024 Maderlein Partila Eempatines
PORSF ;E[LIICCIEIIEIED%; 32024 FI7EET | PAGINAWED | WentanilaUnica S Ty e Maderein Portllo i
PGRSF PETICIEHES 102024 | 433532 | PAGINAWES | YentanilaUnica se diotespuesta 23212024 Maderlein Partila Eiienparaneas
SOLICTUDES
PERSF FETICIEHE 10iMz0z4 | 433921 | PAGINAWES | Yentanilalnica sedio respuesta 23212024 Maderlein Portila Ewemporénes
SOLICTUDES
Facultad
PORSF FETCIONES Tiez0zd 656030 | PAGINAWES | Admimistraciony Seajoesae 0z Forald Mutioz Ererasestivs
SOLICTUDES inis e
PGASF FETIRIESY. Tz | 70730 | PAGNAwES |Teekedbiencis L g ecpuesa 41302024 Virginia Aceveda Ewempsidnes
PERSF el 16hiz024 1 VIFTUAL  |secretariageneral] s dio respuesta 1BI0Hz024 Fiafasi Herazo oK
PORSF et 2024 | 335994 | PAGNAWEB | TaertoHumano | sedioespuests 41312024 SandraSimanca Estemporéneo
SOLICTUDES
PORSF ;E[LIICCI%IEIED%; T7HIz02e 3 VIRTUAL  |sscretaiageneral| e diorespussta TPIz02 Fisf sel Herazo oK
PORSF PEILIE S 1612024 6 VRTUAL | PelegiEnamiente | o g e cpuesta 19012024 Jhonatan Campo oK
PERSF PElIehES 180112024 7 YIFTUAL | VentanilaUnica sedio respuesta 1ai0Hz024 Maderlein Portila oK
Facultad
PORSF EEDTL'IEC'%EDE; 18HIz024 g VIRTUAL Adm.\lp\‘i{:tsr;cc:on ¥ Srojoiesane 05I0212024 Rorald Mutioz oK
| Facultad
PORSF RETEIEHES Y 161112024 3 VRTUAL | Adminiswaciony | sediorespuesta 30i01z024 Ronald Mufioz oK
SOLICTUDES inisyech

Los datos reflejados en la Tabla 1, son una muestra del total de 242 pqrsdf recibidas
en enero de 2024 por la Institucién Universitaria Mayor de Cartagena. Se destaca
que el mayor numero de solicitudes lo tiene la Facultad de Administracion y Turismo
con 78, seguido Ventanilla Unica con 51, Registro y Control con 48.
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Tabla 2. Numero de PQRSD recibidas en enero por dependencia

Dependencia Numero de solicitudes
Facultad Administracion y Turismo 78
Facultad de Arquitectura e Ingenieria 12
Facultad de iencias Social y Educacion 16
Centro de Lenguas 5
Rectoria
Registro y Control 48
Relacionamiento Externo 11
Secretaria General 2
Soporte y Desarrollo Tecnologico 8
Talento Humano 3
Ventanilla Unica 51
Vicerectoria Administrativa y Financiera 7
TOTAL 242

Sucesivamente y teniendo en cuenta el seguimiento que se realiza a la PQRSDF,
en cuanto a la oportunidad de respuesta se consolido lo siguiente:

Tabla 3. Oportunidad de respuesta enero

NUMERO DE SOLICITUDES 242
VARIACION
ESTADO DE PQRSF TOTAL RELATIVA
Tiempo 230 9,5
Extemporanea 12 45
Inconsistente 0 0

o= WWWwW.umayor.edu.co e
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FORMULACICON MEDIO DE TRAMITE/DEPEN FECHADE F!ESPDNEiAELE
TIPCIDE DOCUMENTD TIPODE PORSF PELLACON! papcapn | PEDOLOE L FESPUESTA RO OPORTUDIDAD
= ~ | RADICACIH ~ ¥ > - - , % E

PGRSF LR sMiz024 661733 | PAGINAWES | WentanilsUnica sediorespuesta 2aizIz0zd Madsrlsin Portille Extsmpotines.

PORSF pSEDTL“cc‘ﬁEIEDSEg anizoza T1TEET PAGINA'WEE | Wentanila Unica se dio respuesta 231212024 Maderlein Partilla. Extemporanen

FGRSF PEICmES Y 0riz024 433532 | PAGINAWES | VentanilsUnica sediorespiesta Zaizz0zd Madsrsin Fartilla Evieribtiaae

PORSF EEDTL‘\CC‘\?EEDSEE 0z024 433321 PAGINA'WEE | WentanilaUnica se dio respuests 23l212024 Maderlein Partilla Extemporanec
FETICIONES'Y Tt

PORSF T2z | BSE0AD | PAGINAWEB | Administracions s dio respuesta 2arpiz0es Ronakd Mufioz Entemporénes
SOLICTUOES i

PORSF Enea 1rzoz4 780730 | PAGINAER |Fesukad Benaias T — 4024 Viginis Aceveds Eitempotiniess

PORSF pSEDTL“cc‘ﬁEIEDSEg TBWZ024 335334 PAGINA'WES | Talenta Humano se dio respuesta HEZ02d Sandra Simanca Extemporines

PORSF BETICIONE Biizzd 14 Ficn | Relagionamienta T — o5i0ziz024 Jhanatan Campe Extsmpotines,
Faultad

PORSF pSEDTL‘\CC‘ﬁBEDSE; TBiz0z24 15 VIRTUAL »Qdm\TnJ?lsr::Diun u se dio respuesta 29/012024 Ronald Mufoz Extermporanen

PGRSF EEHCORES 82024 13 VIRTUAL | Ventanills Unica sediorespiests 1BHIZD24 Madsrlsin Portille EvisrpbiaHE

PORSF pSEDTL“cc‘ﬁEIEDSEg 23120249 nz MIRTUAL Wentanilla Unica se dio respuesta Maderlein Partilla Extemporanec

PGRSF el 2ariz0z4 3 VIRTUAL | VentanilaUnica sediorespiiesta Madsrlsin Fartilla |

Teniendo en cuenta esta informacion, se verificd que para el mes de enero del 100%
de las solicitudes un 4,96% fue contestado extemporaneamente y que la
dependencia con mayores solicitudes pendientes fue Ventanilla Unica. También se
constato que al cierre de este informe los requerimientos se encuentran contestados
y que no existen implementadas acciones de mejoras.

Tabla 5° Muestra de Informacién de PQRSD recibidas febrero

FCGIADE
- FORMULAGIGN / MEDIO DE [TRAMITE/DEPEND e FCOIIADE RESPONDABLE
TIPO DE DOCUMENTO TIPO DE PQRST eiaoe | rapicapo | MEIO DY il RESPUCSTA S Bl
T - | RADICACION ~ i = 2 2
Jrcemectn Se da respuesta por correo
PQRSF PETICIONES Y SOLIGITUDES|  1/2/2024 255 VIRTUAL | Administrativa v Sl 4/3/2024 Raldo Granados
Financiera
Yrcersectona Se da respuesta por correo
PQRSF PETICIONES Y SOLIGITUDES| 5212024 204 VIRTUAL | Administrativa v Bk /212024 Raldo Granados
Financiera
Yicesieciuna Se da respuesta por correo
PQRSF PETICIONES Y SOLIGITUDES | 6r2/2024 278 VIRTUAL | Adimiistiativa y P 61212024 Pavla Padilla
Financiera
Miceliecturis Se da respuesta por correo
PQRSF PETICIONES Y SOLIGITUDES| 9212024 292 VIRTUAL | Administativay e 01212024 Paula Padilla
Financiera
YRttt Se da tespuesta por cotreo
PQRSF PETICIONES Y SOLICITUDES|  13/2/2024 314 VIRTUAL | Administrativay B o 137272024 Paola Padila
Financiera
VK Sygecions Se da tespuesta por cotieo
PGRSF PETICIONES Y SOLICITUDES | 13/2/2024 316 VIRTUAL | Administrativay e 147272024 Paola Padila
Financiera
Vicerrectoria
PQRSF PETICIONES Y SOLICITUDES|  15/2/2024 369 VIRTUAL | Acministrativay | S€9arepuesta por correo 23/2/2024 Paola Padila
Financiera
Vicerrectoria
PQRSF PETICIONES Y SOLIGITUDES | 21/2/2024 415 VIRTUAL | Administrativay | S€9arespuesta por correo 15/2/2024 Paola Padila
Financiera
Vicerrectaria Sed
PORSF PETICIONFS Y SOI IGITUDES 221217074 437 VIRTUAI Administraivay | ¢ 9@ FES‘DueS[a pomeomee 23272074 Paala Padila
sl electronico
Vicerrectaria g
Farer |pemcionesysoncmunes|  semmosa | s | vemum | ey | Sedaresesmporconeo |0, I
tinanciera
Vicerectariy Se da respiiesta por corren
PORSE PEHGIONES Y SOUGHUDES | 200008 ant VIRIUAL | Administratvay Sl DRIZIAIA Paoia Padila
tinanciera
Vicerrectona Se dio respuesta via chat
PORSE PECIONES Y SOLCHUDES | 2022024 459 VIRIUAL v que su 11312024 Paola Padilla
tinanciera tue extosa

En la Tabla 5 se refleja una muestra del cuadro de PQRSDF del mes de febrero de
2024, en el cual se recepcionaron 233 requerimientos, siguiendo la Facultad de
Administraciéon y Turismo, Registro y Control y Ventanilla Unica con el mayor
porcentaje de solicitudes, las cuales obedecen de forma general y como ya se habia
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mencionado, al numero de estudiantes que tiene esa facultad y a que Registro y
Control, es quien recibe solicitudes de informacion de requisitos para ingreso a la
institucion, matricula y grados. Con relacion a Ventanilla, quedan en su sistema las
respuestas de requerimiento de ampliacién de datos.

En la siguiente tabla se evidencia la relacion de PQRSDF por dependencias:

Tabla 6° Informacion de PQRSD recibidas en febrero por dependencias

Dependencia Numero de solicitudes
Facultad Administracion y Turismo 81
Facultad de Arquitectura e Ingenieria 11
Facultad de Ciencias Social y Educacion 12
Centro de Lenguas 7
Rectoria
Registro y Control 43

Relacionamiento Externo 4
Secretaria General 7
Soporte y Desarrollo Tecnoldgico 2
6

5

Talento Humano
Bienestar Universitario

Ventanilla Unica 37

Vicerectoria Académica 1
Vicerectoria Administrativa y Financiera 15
TOTAL 233

Tabla 7 Oportunidad de respuesta febrero

NUMERO DE

SOLICITUDES 233
VARIACION

ESTADO DE PQRSF TOTAL RELATIVA

Tiempo 225 96,6

Extemporanea 7 3

Inconsistente 1 0,4

De este modo se observa, que bajo, en relacion al mes anterior, el porcentaje de
extemporaneidad, viéndose los resultados de las estrategias implementadas por
Gestion Documental, quienes enviaron correos e iniciaron visitas frecuentes a las
dependencias, recalcando la importancia de la respuesta oportuna.

o= WWWwW.umayor.edu.co e
1
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FECHADE
FORMULACION / MEDIO DE |[TRAMITE/DEPEND FECHADE RESPONDABLE
TIPO DE DOCUMENTO TIPO DE PQRSF FECHADE RADICADO RADICADO ENGIA RESPUESTA RESPUESTA DEPENDENCIA OPORTUNIDAD
v ~| RADICACION = v v v - x|
se dio respuesta de forma
PQRSF PETICIONES Y SOLICITUDES | 3/2/2024 21 Vit | PeleGomanio | precenci atdeadcl 11/3/2024 Jhonatan Gampo | Extempordnea
Externo apertura de los diplomados
pregraduales IP-2024,
se le dio respuesta de manera
presencial acerca de la
PQRSF PETICIONES Y SOLICITUDES | 6122024 272 ViRiyaL | Relaconamisnln | aperur deldipomady en 11312024 Jhonatan Campo | Extemporéneo
Externo Docencia Universitaria
Enfocado a la Educacion
il Inclusiva IP-2024
PQRSF PETICIONES Y SOLICITUDES | 6/2/2024 280 VIRTUAL | secretaria general | ° 93 ’esgﬁ:‘é’;r e 83/2024 RafaclHerazo | Extemnpordnco
. PQRSF PETICIONES Y SOLICITUDES 8/2/2024 286 VIRTUAL | Talento Humano 19/312024 Sandra Simanca Extemporaneo
I Facultad Se atendio de manera
PQRSF PETICIONES Y SOLICITUDES 9/2/2024 296 VIRTUAL | Administraciony presencial tramitando su 8/3/2024 Ronald Mufioz Extemnporaneo
1 Turismo solicitud
Facultad Se atendio de manera
PQRSF PETICIONES Y SOLICITUDES 91212024 298 VIRTUAL | Administracion y presencial tramitando su 6/3/2024 Ronald Mufioz Extemporaneo
Turismo solicitud
PQRSF PETICIONES Y SOLICITUDES | 14/2/2024 350 VIRTUAL | secretaria general | S5 deniro de losteminosy |40 505, Rafael Herazo Extemporaneo
se esta frabajando

En la anterior se muestra los radicados contestados de forma extemporanea. Siendo
tres dependencias recurrentes en el quebrantamiento de la oportunidad de

respuestas: Secretaria General,

Administracion y Turismo.

Tabla 9. Muestra de Informaciéon de PQRSD recibidas marzo

FECHA DE
FORMULACION / MEDIO DE |TRAMITE/DEPEND FECHA DE RESPONDABLE
FECHA DE RARICAED RADICADO ENCIA BERftETA RESPUESTA DEPENDENCIA
RADICACION - = 5 5 - -
11312024 493 Vigriag: | Facullad Giehelas! | Seia tespuesiaporcoltes 41312024 Virginia Acevedo
Sociales electronico
11312024 404 Virrian [ Reqistioy Lonliol:| Seia fespuesta porcoles 4312024 fernan Cortina
Academico electronico
11312024 405 Vinripg. | Registoy Control | iSéida tespuesia pof coried 41312024 fernan Cortina
Academico elecironico
kacuiad Se da respuesta por correo
1/3/2024 496 FISICO Arquitectura e P p 61312024 Ruth Mongua
o electronico
Ingenieria
1/3/2024 497 vRiuaL | Rediioylonml) Sedaiespuestanoncones 41312024 feman Cortina
Academico electronico
Este PQRS no fue resuelto ya
que el contenido del mensaje
a pesar de estar dirigido a
Umayor, no es de nuestra
11312024 498 VIRTUAL Remg;’;ﬁ;’;’e”m competencia, al parecer hubo 3/412024 Jhonatan Campo
un error en la redaccion del
mensaje por parte del
remitente...
Vicenedona Se da respuesta por correo
1/3/2024 499 VIRTUAL Administrativa y P i 4312024 Paola Padilla
3 electronico
Financiera
Facultad
D2UAINTIA Enn \ADTIIAL | Adminictraciona | Se .da !'EISDIUEEKB DOLCORES A0 A Daonald Mufiazx

En el mes de marzo se recibieron 169 solicitudes.

Relacionamiento Externo y la Facultad de
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Dependencia Numero de Solicitudes

Facultad de Administracion y Turismo 53
Facultad de Arquitectura e Ingenieria 9
Facultad de Ciencias Sociales y Educacién 19
Admisiones, Registro y Control 47
Centro de Lenguas 2
Biblioteca 2
Bienestar Universitario 1
Rectoria 2
Relacionamiento Externo 6
Secretaria General 4
Soporte y Desarrollo Tecnolégico 1
Talento Humano 1
Ventanilla Unica 18
Vicerrectoria Académica 0
Vicerrectoria Administrativa y Financiera 4
Total 169

Tabla 10. Oportunidad de respuesta marzo

NUMERO DE SOLICITUDES 169

ESTADO DE PQRSF TOTAL VARIACION
Tiempo 163 96,4
No contestada 4 2,4
Extemporanea 2 1,8

Tabla 11 Cuadro de solicitudes de marzo con respuesta extemporanea

FECHA DE
FORMULACION / MEDIODE |TRAMITE/DEPEND FECHA DE RESPONDABLE
FECHADE | MAPPADO | panicano ENCIA RESEHEST: RESPUESTA DEPENDENGIA DPORTINDAD
RADICACION 5 2 . - = 7 £
8/3/2024 571 VIRTUAL Idiomas S 'fg‘éf{i‘;gg’ EOlED 21412024 Omella Martinez Extempordneo
211312024 552449 | PAGNA | o retaria general | S° U8 respuesta por correo 17142024 Rafael Herazo Extempordneo
WFR elertronirn

Para este mes disminuyeron el numero de respuestas extemporaneas, pero se
sigue quebrantando los criterios de oportunidad, suficiencia y calidad, ya que en
este periodo se reportaron peticiones sin contestar:
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FECHADE
FORMULACION/ | MEDIODE (TRAMITE/DEPEND FECHADE RESPONDABLE
FECHADE ARG RADICADO ENCIA ARSI RESPUESTA DEPENDENCIA OHORIUNEAD
RADICACION , + m = 5 = - [
Este PQRS no fue resuelto ya
que el contenido del mensaje
a pesar de estar dirigido a
Umayor, no es de nuestra
1/3/12024 498 VIRTUAL Re\aE;namIemo compe?encia, al parecer hubo 3/4/2024 Jhonatan Campo Sin contestar
= un error en la redaccion del
mensaje por parte del
remitente...
se le informa al peficionario
5/3/2024 541 VIRTUAL | Ventanilla Unica que su solicitud fue 6/3/2024 Maderlein Portillo Sin contestar
dirreccionada la facuftad
Eacilad Cisiitias Se da respuesta por correo o
6/3/2024 545 VIRTUAL electronico en radicado 31412024 Virginia Acevedo Sin contestar
Sociales
antefior # 569
Facultad Se dio respuesta por correo
121312024 604 VIRTUAL Arquitectura e electronico con radicado 31412024 Ruth Mongua Sin contestar
Ingenieria anterior # 637

De la anterior relacion, es pertinente resaltar el tramite indebido que se dio al
radicado 498 de 2024, solicitud que por no ser de nuestra competencia no fue
contestada, omitiendo lo dispuesto por el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015, que
indica que se debe informar al peticionario de esta situacion dentro de los cinco (05)

dias habiles siguientes a la recepcion.

En los casos de los radicados 545 y 604 de 2024, la institucion le pide al peticionario
ampliar la informacion y cuando este da respuesta, erroneamente se abre un nuevo

radicado, 569 y 637, respectivamente.

Tabla 13. Muestra de Informaciéon de PQRSD recibidas en abril

FECHADE
FORMULACION / MEDIO DE (TRAMITE/DEPEND FECHA DE RESPONDABLE
TIPO DE DOCUMENTO TIPO DE PQRSF FECHA DE RADICADO RADICADO ENCIA RESPUESTA RESPUESTA DEPENDENCIA
= RADICACION ~ v - v
PETICIONES Y o Se da respuesta por comeo T
PQRSF SOLICTUDES 11412024 685 VIRTUAL Talento Humano kiconico 1/4/2024 Sandra Simanca
PETICIONES Y ; Registro y Control | Se da respuesta por correo - .
PQRSF SOLICITUDES 1/412024 686 VIRTUAL Aeadaiico hchonion 2/4/2024 fernan Cortina
Facultad
PETICIONES Y 14 Se da respuesta por coreo p
PQRSF SOLICTUDES 1/4/2024 687 VIRTUAL Arquitectura e elociranicn 2/412024 Ruth Mongua
Ingenieria
- PETICIONES Y - . Se da respuesta por comeo s
PQRSF SOLICTUDES 1/4/2024 6868 FISICO Secrefaria general acoiics 10/4/2024 Rafael Herazo
Centro de
PQRSF z‘ﬂggﬁﬁa 11412024 589 VIRTUAL reaciones | =% resf‘fma posicaes, 8/5/2024 Luis Cassian
B ) Intenacionale: Sy
PETICIONES Y z Registro y Confrol | Se da respuesta por comreo
PQRSF SOLICITUDES 11412024 690 VIRTUAL Aeadomicn e S 21412024 fernan Cortina
PETICIONES Y 1 Registro y Control | Se da respuesta por comeo .
PQRSF SOLICTUDES 114/2024 692 VIRTUAL Aradomics eloctronico 21472024 fernan Cortina
PETICIONES Y 1iF Registro y Control | Se da respuesta por correo -
PQRSF SOLICTUDES 1/4/2024 693 VIRTUAL Aeadesion Slronns 2/4/2024 fernan Cortina
Se dio tramite a la ordenanza
- PETICIONES Y del fallo.
PQRSF 1412024 4 R 414/ 1H
QRS SOLICTUDES 2/4/202: 69 VIRTUAL | Secretaria general Se el vonie o pago de /472024 Rafael Herazo
matricula al estudiante
PETICIONES Y o Se da respuesta por correo
I /4
PQRSF SOLICITUDES 214/2024 696 VIRTUAL Egresados o 9/4/2024 Aixa Puello

En este periodo se recibieron 176, aumentando en numero de solicitudes del mes

anterior, pero sin superar los meses de enero y febrero.
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Dependencia Numero de Solicitudes

Facultad de Administracién y Turismo 46
Facultad de Arquitectura e Ingenieria 11
Facultad de Ciencias Sociales y Educacién 12
Admisiones, Registro y Control 57
Centro de Lenguas 0
Centro de Relaciones Interinstitucionales 2
Contratacién 2
Biblioteca 1
Bienestar Universitario 3
Egresados 2
Rectoria 1
Relacionamiento Externo 14
Secretaria General 5
Soporte y Desarrollo Tecnolégico 1
Talento Humano 4
Ventanilla Unica 12
Vicerrectoria Académica 1
Vicerrectoria Administrativay Financiera 2
Total 176

Tabla 15. Oportunidad de respuesta abril

NUMERO DE SOLICITUDES 176
VARIACION
ESTADO DE PQRSF TOTAL RELATIVA
Tiempo 168 95,4
No contestada 2 1,1
Extemporanea 6 3,4

Tabla 16 Cuadro de solicitudes de abril con respuesta extemporanea

FECHADE
FORMULACION/ MEDIODE |TRAMITE/DEPEND FECHADE RESPONDABLE
TPODEPORSE | “cecuae | P00 papcapo | encia HEAER L RESPUESTA |  DEPENDENCIA ObssTioEHES
RADICACION - . : : ; . £
PETICIONES Y Relacionamiento | Se da respuesta por coreo
11/ 1045/ J
SOLICTUDES 1412024 738 VIRTUAL Extemo oot 0/5/2024 honatan Campo Extemporanea
| Facultad
PETICIONES Y Se da respuesta por coreo i Z
5]
SOLCITUDES 11/4/2024 739 VIRTUAL | Administraciony clsclrurico 71512024 Ronald MuAcz Extemporanea
Turismo
et Se da respuesta por comeo
PETICIONES Y SOLICITUDES| 151412024 758 VIRTUAL Administracion y chsckronges 71512024 Ronald Mufioz Extemporanea
Turismo
PETICIONES Y Faoulad Se da respuesta por core
i B . 2
SOLICTUDES 16/472024 785 VIRTUAL Adm;zﬂsi;:gonv Aekonien 11152024 Ronald Muficz Edemporanea
PETICIONES Y | Facultad Ciencias | Se da respuesta por coreo
16/ I5i
SOLICTUDES /412024 768 VIRTUAL Sotiiiee sectronico 141572024 Virginia Acevedo Extemporanea
PETICIONES Y et Se da respuesta por cormreo =
171412024 769 VIRTUAL Amqurtectura & 2052024 Ruth Mongua Extemporanea
SOLICITUDES I s electronico
ngenieria

Se observa que siguen quebrantando el principio de oportunidad la dependencia de
Relacionamiento Externo y la Facultad de Administracion y Turismo.
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TIPO DE PQRSF
H

se solicita al peticionario
suministrar un poco mas de
informacion como carrera
numera de identificacion para
tramitar a la facultad encargada

PETICIONES Y SOLICITUDES

151412024 VIRTUAL Ventanilla Unica 15/4/2024 Maderlein Portillo No contestatda

Nuevamente la entidad incurre en error, puesto que, al solicitar ampliacién de
informacion y el peticionario proporcionarla, se abre otro radicado y el inicial queda
sin respuesta.

Tabla 18. Muestra de Informacién de PQRSD recibidas en mayo

FECHADE
FORMULACION / MEDIO DE FEGHA DE RESPONDABLE
TIPO DE DOCUMENTO. TIPO DE PORSE RADICADO
M FECHA DE RADICADO CA
RADICACION

Faeciad Se da respuesta por correo

PQRSF PETICIONES Y SOLICITUDES 1/5/2024 886 VIRTUAL Administracion y |n . ‘g 7/5/2024 Ronald Mufioz
electronico
Turismo

PQRSF PETICIONES ¥ SOLICITUDES|  2/5r2024 887 FSICO | Secretaria general Rafael Herazo

Se hace caso omiso a este

Vicerrectaria comea por hacer parte de envio

PORSF PETICIONES Y SOLICITUDES 2/5/2024 888 VIRTUAL Administrativay | generado por base de datos; no 4/6/2024 Paola Padills

Financlera tenemos contrato activo con

este proveedor.

En el mes de mayo la Institucion Universitaria Mayor de Cartagena recibio 165
solitudes a través de medios virtuales y fisicos.

Tabla 19° Informacion de PQRSD recibidas en mayo por dependencias

Dependencia Numero de Solicitudes

Facultad de Administracion y Turismo 57
Facultad de Arquitectura e Ingenieria 8
Facultad de Ciencias Sociales y Educacion 9
Admisiones, Registro y Control 52
Centro de Lenguas 2
Centro de Relaciones Interinstitucionales 1
Contratacion 0
Biblioteca 0
Bienestar Universitario 2
Egresados 0
Planeacién 1
Rectoria 4
Relacionamiento Externo 11
Secretaria General 4
Soporte y Desarrollo Tecnolégico 0
Talento Humano 4
Ventanilla Unica 6
Vicerrectoria Académica 0
Vicerrectoria Administrativa y Financiera 4
Total 165
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uevmﬁ%?aoﬁﬁé‘*&?ﬁﬂﬁp amiente; en/numera-desalicitudes es reiterativo, en
nto a las dependencids con mayor numero de requerimientos mensuales:
Facultad de Administracic

y Turismo y Admisiones Registro y Control.

Tabla 20. Oportunidad de respuesta Mayo

NUMERO DE SOLICITUDES 165

VARIACION
ESTADO DE PQRSF TOTAL RELATIVA

Tiempo 158 95,7
No contestada 5 3
Extemporanea 2 1.2

En este mes persiste la variable de incumplimiento del 4,0% a 5,0% de los meses
anteriores.

Tabla 21 Cuadro de solicitudes de mayo con respuesta extemporanea

FORMATO DE CORRESPONDENCIA

Relacionamiento Se da respuesta por coreo

PETICIONES Y SOLICITUDES] 9/5/2024 921 VIRTUAL
| Externo electronica

12/6/2024 Jhonatan Campo Extemporanea

Se da respuesta por coreo

PETICIONES Y SOLICITUDES] 9/5/2024 922 VIRTUAL Secretaria general
electronico

71612024 Rafael Herazo Extemporanea

En la revisidn se evidencia que siguen siendo recurrentes las dependencias que
incumplen con la oportunidad de respuestas: Relacionamiento Externo y Secretaria
General.

Tabla 22. Solicitudes no contestadas en mayo:

| Soficitud autorizacion de ingreso de
motos a la obra

PQRSF PETICIONES Y SOLICITUDES 2/5/2024 887 FISICO Secretaria general

Programa de Internship en Estados

Unidos YMCA Programa de PQRSF PETICIONES Y SOLICITUDES 17/5/2024 965 VIRTUAL s 2 it

hellen bozzena witek torres

hellen.witek@ymecacolombia.org bosaipine e bl Externo
a
Academia dela historia cartagena de | o acion ded centesimo PQRSF PETICIONES Y SOLICITUDES 17/5/2024 068 FISICO Rectoria
indias jorge Davila Pestana Vergara
trigesimo centenario de la muerte de
el presidente Rafael Nufiez
solicitud de investigacion
Wilfran Jose Ospino Hernandez Esciplnans contia el docents PQRSF PETICIONES Y SOLICITUDES 23/5/2024 996 FISICO Rectoria

e o maun 3004 [DisbeA =
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FECHADE
ASUNTO - DOCUMENTOS TIPO DE DOCUMENTO TIPO DE PORSF R oM g RADICADO (TEERE I R RESPUESTA GEEDRS R Db 'OBSERVACIONES
FECHA DE RADICADO CIA RESPUESTA DEPENDENCIA
RADICACION
| validaci Tecns i i
Valibiens iy Tos ity PORSF PETICIONES Y SOLICITUDES 4/5/2024 sazso0 | Paciaweg:| EESOY Continl | Seddfespuestapancoren 5/7/2024 Fernan Cortina Extemporénea
en Gestion Logistica y Aduanera Academico electronico
Insormacion preinseripacny PORSF PENCIONES Y 4612024 149263 | PAGINAWER | Redistroy Confrol | Se darespuesta por correo 281612024 Ferrian Corting Extempordnea
inscripcion no realizada SOLICITUDES Academico electronico
|PARTICIPACION EN PORTAFOLIO
DE ACTIVIDADES PARA PORSF ga‘g%sg §1612024 1009 VIRTUAL | Comunicaciones | 592 “"5“‘“;5'5 [OFE0T R o024 Luis Zufiga Evtemporanea
INSTITUCIONES EDUCATIVAS ElECOnIz
PETICIONES Y oy Registroy Control | Se darespuesta por correo .
Informacion proceso de admision PQRSF SOLICITUDES 10612024 151 VIRTUAL P s 8712024 Fernan Cortina Extemporanea
PQRSF FENCIONES ¥ 111612024 1188 VIRTUAL REQA‘f'ﬂ’:’ff‘f:"m peda 'eiﬂuﬁ':iff' £OAE0 5712024 Feman Cortina Extemporénea

_eALIATLINES |

En junio la institucion recibié 331 solicitudes, elevandose considerablemente el
numero requerimientos en relaciéon a los meses anteriores. Esto obedece a la
terminacion e inicio del calendario académico, ingresando en entre otras, solicitudes
de habilitacion, inscripciones, admisiones, vacacionales, homologacion y reintegro.

Tabla 24. Informacién de PQRSD recibidas en junio por dependencias

Dependencia Numero de Solicitudes
Facultad de Administracion y Turismo 152
Facultad de Arquitectura e Ingenieria 7
Facultad de Ciencias Sociales y Educacién 15
Admisiones, Registro y Control 109
Calidad Académica

Centro de Lenguas

Centro de Relaciones Interinstitucionales
Comunicaciones

Contratacion

Biblioteca

Bienestar Universitario

Egresados

Planeacion

Rectoria

Relacionamiento Externo

Secretaria General

Soporte y Desarrollo Tecnolégico

Talento Humano

Ventanilla Unica 22
Vicerrectoria Académica 0
Vicerrectoria Administrativa y Financiera 2
Total 331

ocjovNju[o|lo|o ||| |r|O|V (|-
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= U m&Yor VB GER “G8  reduerimiento csa egistro y Control y la
cultad de Administraciory’y Turismo. La primera es la encargada de direccionar el
proceso de inscripcidn y admision de la institucion y la segunda, es la facultad que

tiene mas programas y, por ende, mas poblacién estudiantil.

Tabla 25. Oportunidad de respuesta junio

NUMERO DE SOLICITUDES 331

VARIACION
ESTADO DE PQRSF TOTAL RELATIVA

Tiempo 308 95,7

No contestada 5 3
Extemporanea 6 1,2
Sin aplicaciéon de informacion del

peticionario 12 3,6

En este periodo disminuyé en un 0,7% la variable de incumplimiento, quedando en
3,3%.

Tabla 26 Cuadro de solicitudes de junio con respuesta extemporanea

FECHADE
ASUNTO - DOCUMENTOS TIPO DE DOCUMENTO TIPO DE PORSF FORMULAION A | o yprn | AEIO D TRAMITE/DEFENDE RESPUESTA i b el OBSERVACIONES
FECHADE RADICADO CIA RESPUESTA DEPENDENCIA
RADICACIGN
i i ica T ol i |
Validscion acaneiea' Tecndlogo PORSF PETICIONES ¥ SOLICITUDES 4/6/2024 i | pacimwes | Reetoufatiol | Se de festiuests por corred 5/7/2028 Fernan Cortina Extemporanea
en Gestion Logistica y Aduanera Academico electranico
: T : )
Informacion preinscripcion y PORSF PETICIONES Y 162024 149263 | PAGINAWEB Registro y Control | Se da respuesta por correo 28162024 Fernan Cortina Exempordnea
inscripcion no realizada SOLICITUDES Academico electronica
PARTICIPACIGN EN PORTAFOLIO
DE ACTIVIDADES PARA PORSF ;%TL“%"E’FES;; Bi612024 1099 VRTUAL | Comunicaciones | %2 '““’“;3“’ PUFEINED 9I2024 Luis Zufiga Evtemporénea
INSTITUCIONES EDUCATIVAS. Elesroney
! PETICIONES Y Registioy Conrol | Se da respusta por correo - ) "
Infarmacion proceso de admision PQRSF SOLICITUDES 101612024 1151 VIRTUAL Rty eis 5712024 Fernan Cortina Extemporanea
" ;
TaGradcn e ere b PORSF PRI 111612024 1188 vigiL. | HeaioYSohal | Se daTespissia poftored 51712024 Ferman Cortina Extempordnea

enLICTLnES

En este mes el 83% de las respuestas extemporaneas fueron de Admisiones
Registro y Control y obedece al que es la segunda dependencia con mayor
numero de requerimiento en este periodo, con un total de 109 peticiones.
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Tabla 27. Solicitudes no’contestadas en junio:

FECHADE
FORMULACION / MEDIODE | TRAMITE/DEPENDEN RESPONDABLE
ASUNTO - DOCUMENTOS TIPG DEDOCUMENTO TIPO DE PORSF e RADICADO | i RESPUESTA FECHA DE RESPUESTA bl CBSERVACIONES
RADICACIGN
- - - - v - - - v v E §

seleinforma =l peticionario que
el documento adjunte noes

- PORSF PETICIONES Y SOLICTLDES | St612024 o7 RTUAL | VerranilaLinics ; S04 Maderlsin Partl Nocontestsds
iskle. s ol sarregit 4
volvet aeruiar
Sollitud rebision de caso por faouliad
FrRSF PETICICNES ¥ SOLICTUCES | Freiz0ze 030 FSCO | adminwaciony Ramald Moz Nooontestsda
perdida de asignatura de practics T

seleinforma al psticienaria que
el documento adiunta se
Solicitud reintagra PERSF FETICIONES Y SOLICITUDES 512024 035 WRRAE | e | e peaiie s ElSiZ024 Maderlein Portilla No contestads
solicits conagir y uolwer a enviar
para poder tramitar ala facuad
encaigads

sele solicita al peticionario
Brindar Un poco mas de
Habiliacion PORSF PETICIONES Y SOLICITUDES TiEz2024 1184 WIRTUAL Wertanils Unica infomacion somo carera, TiBrz024 Maderlsin Partilla Na cortestads
semestie para bamitar 212
facultad encargads

sele solicitz al peticionario
brindar un poco mas de
PGRSF PETICIONES"Y SOLICITUDES THElz024 1 WIRTUAL VertanilaUnica infomacion como carera, TiEI2024 Maderlein Partila No contestada
semestie paraiamitar ala
tacultad encargads

Informacion sobre miprocesa de:
insctipsion

El mayor numero de peticiones no contestadas obedece a un error reiterativo de la
entidad, quien solicita ampliacion de informacién al peticionario y al recibir
respuesta, crea un nuevo radicado.

Tabla 28. Solicitud sin ampliacion de respuesta de peticionario:

FECHA DE
ASUNTO - DOCUMENTOS TIPO DE DOCUMENTO: TIPO DE PORSF FORMULCIONE] | o n panal | EMERIC e AR S D REh DES RESPUESTA R bl OBSERVACIONES
FECHA DE RADICADO CiA RESPUESTA DEPENDENCIA
RADICACION

- v - - - - - - N - Bl

se le solicila al peticionario

PETICIONES Y brindar un poco mas de Sin ampliacién de
Habilitacion asignatura PORSF LGTbLS 51612024 1080 VIRTUAL | VentanilaUnica | infomacion como carrera 61612024 Waderizin Porillo informacion del
semestre para tramitar a la peticionario

facultad encargada

se le solicita al peticionario

PETICIONES Y brindar un poco mas de sin ampliacién de
Informacion nivelacion PARSF SOUC‘TUDES 6/6i2024 110 VIRTUAL ‘entanilla Unica infomacion como carrera 7/6/2024 Waderlein Portilio infarmacidn del
semestre para framitar a (a peticionario

facultad encargada

se e informa al peticionario Sin ampliacidn de

Microeconomia PORSF PEIAESY 101662024 1138 VIRTUAL | VentanillaUnica | Suministrarun poco mas de 11612024 Maderlein Portillo informacién del
SOLICITUDES informacion para poder
peticionario
tramitar su solicitud
se e solicia al peticionario
PETICIONES Y brindar un poco mas de Sin amphal:m'n de
Informacion pruebas FORSE PEToaEaY 11162024 1168 VIRTUAL | VentanilaUnica |  infomacion como camera, 111612024 Waderlein Partilo informcién del
semestre para framitar a la peticionario
facultad encargada
sele salicia al peticionario
F brindar un poco mas de Sin ampliacidn de
Flgnira pETOE Difaice Ut FORSF PERa s ¥ 111812024 1184 VRTUAL | VentanilaUnica | infomacion como carrers, 121612024 Waderlein Fortilo informacin del

Para el archivo de estas peticiones la entidad debera decretar el desistimiento tacito
de las misma, a través de un acto administrativo.
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Tabla 29. Comparativo PQRSD por mes:

VARIACION PQRSDF RECIBIDAS
Mes No. PQRSDF
Enero 242
Febrero 233
Marzo 169
Abril 176
Mayo 165
Junio 331 Representacion grafica de la tabla
350
300
250
200
150 -
100
50
0
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Como refleja la grafica, el comportamiento de las PQRSDF recibidas por la
institucion ha variado mes a mes, con picos altos en enero y febrero, lo cual obedece
al retorno a las actividades académica y, por ende, a los procesos que esto implica:
pago de matricula, cambio de ciclo propedéutico, aplazamiento de semestre,
cambio de horarios, entre otros.

Asi mismo, se llegd a la variable mas alta en el mes de junio, que va igualmente
relacionado a la culminacion e inicio del periodo académico; sumandose a los
requerimientos solicitudes de grado, vacacionales y habilitaciones.

o= WWW.Uumayor.edu.co -
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Tabla 30. Comparativa oportunidad de respuesta PQRSD por mes:

VARIACION DE LA OPORTUNIDAD
Mes No. PQRSDF | Oportunidad
Enero 242 9,50%
Febrero 233 96,60%
Marzo 169 96,40%
Abril 176 95,40%
Mayo 165 95,70%
Junio 331 9,30% Representacion grafica de la tabla
400
200
0
Enero ] Oportunidad

Febrero Mato No. PQRSDF

Abril

Mayo

Junio

@ No. PQRSDF @O Oportunidad

Como evidencia el grafico, en este primer semestre no ha existido una variacion
notable entre un mes y otro; la oportunidad de respuesta estuvo en los rangos de
9,5 a 9,6%, exceptuando junio, que bajé 2,5% en promedio.

Si bien la institucion universitaria ha mantenido un comportamiento sobresaliente en
cuanto a el criterio de oportunidad, es impoértate sefalar que, como entidad publica,
estamos en la obligacion legal de responder en los tiempos estipulados por ley, so
pena de incurrir en sanciones. Por lo anterior, se exhorta a la dependencia de
Gestion Documental a crear campafas o brindar capacitaciones a los lideres de
procesos y sus equipos, para recalcar la importancia del cumplimiento.

Tabla 31. Comparativo quebrantamiento de la oportunidad:

e WWW.Uumayor.edu.co s
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VARIACION DE INCUMPLIMIENTO DEL CRITERIO DE
OPORTUNIDAD
Extemporaneas y No .
Mes Contestadas Porcentaje
Enero 12 4,50%
Febrero 8 3,50%
Marzo 6 4,20%
Abril 8 4,50%
Mayo 7 4,20%
Junio 11 3,30% Representacion grafica de la tabla
20
10
0 L a
VARIACION DE INCUMPLIMIENTO DEL...
@}0 QO o VARIACION DE INCUMPLIMIENTO DEL...
' < ‘V A
< 2 » > \Qk\ O
< \\ e N O
) L

@ VARIACION DE INCUMPLIMIENTO DEL CRITERIO DE OPORTUNIDAD Extemporaneasy
No Contestadas

@ VARIACION DE INCUMPLIMIENTO DEL CRITERIO DE OPORTUNIDAD Porcentaje

Se debe manifestar que dentro de esta variable no se tiene en cuenta el 3,6% que
corresponde a las solicitudes que no fueron formuladas de manera correcta por el
peticionario y que al requerirles ampliacién o aclaracion no cumplieron con el
llamado.

Ahora bien, en cuanto a los margenes de incumplimiento, se deberan tomar
acciones efectivas para mejorar los resultados y hacer un seguimiento especial a
las dependencias que incurren de manera reiterativa en este comportamiento.

Cabe resaltar, que, analizado los resultados, se evidencia una deficiente
identificacion de riesgos y una inadecuada administracion de controles en la gestion
de este tipo de solicitudes. La falta de oportunidad en la respuesta, la entrega con
inconsistencias o sin cumplir con los requisitos, puede llevar a sanciones
pecuniarias y disciplinarias para la Institucion. Por ello, se recomienda evaluar los

e WWW.Uumayor.edu.co s
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sefio de controles emitida por el Departamento Administrativo de la Funcion
Publica.

< Solicitudes Caracter Juridico

Como se puede observar en la tabla, en el primer semestre fueron muy pocas las

solicitudes recibidas por esta area, las cuales se contestaron a tiempo conforme a
lo estipulado en la ley.

Tabla No. 32 Comparativo por mes

SOLICITUDES JURIDICAS
Clasificacion enero |febrero marzo Abril Mayo Junio
Solicitudes Generales 2 0 0 0 1 0
Tutelas 0 0 1 1 0 0
Derecho de Peticién 2 1 2 2 3 1
Notificaciones y
Oficios 2 2 0 1 1 1

Se anexa muestra de reporte de un de los meses del primer semestre:

Tabla 33. Muestra de solicitudes
- _ . .f"'.l

J INSTITUCION UINIWERSITARLS

U MAYOR DE CARTACEMNA _.-’-: FATTA LA ERCELEME LA
i

REGISTRO PUBLICO
INFORME DE SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION SECRETARIA GENERAL
DE LA INSTITUCION UNIVERSITARIA MAYOR DE CARTAGENA
SISTEMA PARA LA GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS, AGOSTO DE 2023,

Resumen - Solicitudes de informacion

Total
Niamero de solicitudes recibidas: 3
Namearo de solidtudes trasladadas a otra institucian: o
Nimero de solicitudes en las que s negd el acceso a la informacion: o
Mimero de solicitudes contestadas: 3
PETICION DEPENDEMCLA ASUNTO FECHA FECHA ESTADO LSOLICTT L5E LE NEGO EL
INICIAL FIMNALIZA PETICION (V]a] ACCESD A LA
CcIom TRASLADA INFORMACTON
D A OTRA 7
ENTIDAD?
1 SECRETARIA i e 2 01/08/2023 | 29/09/2023 CONTESTADA NO
GEMERAL - SOLICITUD NO
JURIDICA RELACION ¥ PAGO
PRESTACIONALES
SOLICITUD SALONES
2 SECRETARIA | PARA CAPACITACION 0Z/08/2023 1109/ 2023 COMTESTADA [NO MO
GENERAL- DE JURADOS
FURIDICA 1
TERRITORIALES 2023
SECRETARIA mﬁw:gﬁ OB/ 08/ 2023 31/08 2023 CONTESTADA NO NO
GEMNERAL- POR PARTE DE LA
JURIDICA PROCURADURIA
3 PROVIMNCIAL DE
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Realizado el comparativo con el semestre anterior, se puede verificar que hubo un
minimo aumento, pero que se continua en rangos muy bajos en comparacion a la
vigencia anterior, donde estas solicitudes estuvieron por encima de 170. Se pudo
constatar que los diferentes requerimientos fueron contestados en oportunidad.

Tabla 34. Comparativo Semestral

Solicitudes Generales 10 3
Tutelas 3 2
Derecho de Derecho 2 11
Notificaciones y Oficios 2 7
TOTAL 17 23

% Controversias Judiciales
Desde el 2014 la Institucién se encuentra inmersa en once (11) procesos judiciales.
De estos, se funge como demandado el seis (6) y demandante en cinco (5) y el
estado actual es el siguiente:

En contra de la Institucion:

Rafael casillas: El dia 09 de mayo de 2022 se notifico por parte del Despacho en
donde cursa el proceso, la sentencia que declara la nulidad del acto administrativo
y ordena el reconocimiento y pago de la prima técnica a favor del demandante. El
16 de mayo de 2022, estando en el término legal, se procedio a apelar la decisién
del Despacho, por considerar no se encuentra ajustada a derecho. Este proceso
sigue en igual estado, se verifica impulso procesal.

Rosario Madrid Tronconi: Se llevo a cabo audiencia de practica de pruebas. A
espera de fallo.

Silvia Barrios: A espera de fallo. El 24 de julio de 2019 fueron presentados alegatos
de conclusion por parte de la defensa técnica de la Institucién. Se verifica impulsos
procesales.

Edel Maria de la Peia: El 10 de agosto de 2022 se llevé a cabo continuacién de
audiencia de practica de pruebas y se presento recurso de apelacion.
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Elsy Romero Redondo: Fallo a favor de la Institucion y condena en costa a la
demandante.

Colfondos S.A.: Desistieron del proceso ejecutivo. No figura condena.

Interpuestos por la institucion:

Adolfo Lang Vargas: A despacho de Fiscal 30 seccional. No se verifica impulso
por parte de la institucion.

Jorge Amador: Se encuentra en el Tribunal Administrativo de Bolivar para desatar
el recurso de apelacion interpuesto en contra de la sentencia que falla a favor de la
parte demandante.

Marcela Jiménez Matos: Al despacho para designacion de curador ad litem. A la
fecha el juzgado sigue sin pronunciarse en relacion a la designacion.

Sandra Osorio Garrido: Reforma a la demanda, sin pronunciamiento del Juzgado.

Tabla 35. Muestra cuadro de controversias judiciales

— Informe de C ias Judiciales — Vigencia Junio 2023:
RADICADO JUZGADO TIPO DE PROCESO | TIPO DE ACCION| CUANTIA RESUMEN DEL FECHA DE DEMANDANTE (DEMANDADO ESTADO ACTUAL FALLO AFAVOR | VALOR DE LA
JUDICIAL INICIAL DE LA HECHO ADMISION DE O EN CONTRA CONDENA
LA
13001333 Juzgado 6 Contencioso Nulidad y $ 32.386.089 Reconocimiento y 29/7/2015 Rafael Colegio Mayor | El dia 09 de mayo En contra No especificada
3007- ini i ini i imi liquidacién de prima Castilla de Bolivar de 2022 se
2015- 00224- del circuito Medios de control | nto del técnica por Vergara notificé por parte
00 derecho evaluacién de del Despacho en
desempeiio donde cursa el
proceso, la
sentencia que
dedlara la nulidad
del
acto administrativ|
oy ordena el
reconocimien to y
pago de la prima
técnica a favor del|
demandante.
El 16 de mayo de
2022,
estando en el
término legal, se
procedié a apelar
la decisién del
Despacho, por
considerar no se
encuentra
ajustada a
derecho.
13001333 Juzgado 7 Contencioso Nulidad  y $18.000.000 | Reconocimientoy 12/6/2015 Rosario Colegio Mayor |A espera que se No figura fallo | Mo figura
ini ivo del ini i imi liquidacién de prima Madrid de Bolivar [fije fecha condena
2015- 00222- circuito Medios de control nto del técnica por Tronconi de audiencia para
00 derecho evaluacion de practicar pruebas.
desempeiio
13001333 Juzgado 12 Contencioso Nulidad v $20.000.000 Reconocimiento y 24/9/2015 Silvia Colegio Mayor |A espera de fallo No figura fallo No figura
3012- inistrativo del inistrati imi liquidacion de prima Barrios de Bolivar condena
2015- 00219- circuito Medios de control nto del técnica por Ramo
00 derecho evaluacién de
13001333 Juzgado 12 Contencioso Controversias $20.992.000 Terminacion  del 15/5/2014 Colegio Jorge Al Tribunal Fallo a favor $30,492, 00C
3012- ini ivo del| ini i C contrato de Mayor de Amador Administrati vo
2014- 00195- circuito Medios de control arrendamiento y Bolivar Navarro de
o1 restitucion del Bolivar para
inmueble desatar
el recurso de
apelacion
interpuesto en
contra de la

o= WWW.Uumayor.edu.co -
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sentencia que
falla a favor de la
parte
demandante.
130016001128 | Fiscal 30 seccional| Denuncia por Ordinario Penal | $4,200,000 | Denuncia por 27/72017 Colegio Adolfo Lang | En despacho de No figura No figura
201000000 estafa y abuso estafa y abusode Mayor de Vargas fiscalia. fallo condena
de confianza confianza Bolivar
13001333 Juzgado 13 Contencioso Nulidad v $262.340.900 | Reconocimientoy | 19/2/2020 | Edel Maria Dela | Colegio Mayor Se presents En contra No figura
3013- inistrati inistrati imi liquidacién de prima Peiia Acuiia de Bolivar recurso de condena
2016- 00204~ del circuito Medios de control ento  del técnica apelacién.
00 derecho por evaluacién de
desempeiio
13001333 Juzgado 5 Contencioso Accion de $180.315.41 0 | Responsabilidad por | 26/4/2017 Colegio Marcela Al despacho para No figura No figura
3005- ini: ivo del ini: i ici6 la condena del CMB Mayor de Jiménez designacion de fallo condena
2017- Circuito Medios de control Bolivar Matos curador ad litem.
00079-
001
13-001-33-33- Juzgado 14 Contencioso Nulidad y 50.000.000 Reconocimientoy | 10/11/2022 Colegio Sandra Reforma a la No figura No figura
014- inistrati vo inistrath imi reintegro a sus Mayor de Osorio demanda fallo condena
00 del Grouito medios de ento del actividades Bolivar Garrido
control derecho
13001-33-33- Juzgado 5 Contencioso Nulidad y 20.000.000 Reconocimientoy | 12/5/2015 Elsy Romero |Colegio Mayor |Condena en costas | Fallo a favor Valor de
005-2015- | administrativo de Administrativo, restablecimi liquidacion de Redondo de Bolivar a la demandante condena en
00226-00 Cartagena medios de ento del prima técnica por costas
control derecho evaluacion  de $2.482.980
desempeiio

La anterior muestra puede ser consultada en la pagina web de la Institucion en el micrositio
de Secretaria General opcion controversias judiciales: https://umayor.edu.co/secretaria-

general/

+ Solicitudes atendidas en la plataforma Caro Online

ATENCION PLATAFORMA CARO PRIMER SEMESTRE DE 2024
MESES NUMERO DE SOLIITUDES RESPONDIDAS PLATAFORMA CARO | RESPONDIDAS AL CORREO DEL INTERESADO

ENERO 116 112 4
FEBRERO 230 220 10
MARZO 345 338 7
ABRIL 210 203 7
MAYO 310 298 12
JUNIO 280 271

JULIO 120 110 10
TOTAL 1611 1552 59

A través de la plataforma de asistencia virtual se atendieron en el primer semestre
de 2024, 1611 solicitudes contestadas de manera oportuna y en tiempo real.

De la informacion se observa que los porcentajes mas altos fueron marzo y mayo;
y este comportamiento, esta asociado a tramites de grado.

Los no contestados a través de la plataforma CARO obedecen a los intervalos,
interrupciones eléctricas o problemas de sefal. Esto genera que el aplicativo pierda
conectividad y se corte la interaccion con el usuario; por lo tanto, como mecanismo
preventivo, se toman los correos de los jovenes y se le da respuesta a su solicitud
por de medio.

VIl. Observaciones

Las observaciones se realizaran teniendo en cuenta los riesgos contemplados en el
proceso de Gestion Documental describen en la siguiente tabla:

o= WWWwW.umayor.edu.co e
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RIESGOS DEL PROCESO
Deterioro de los Incumplimiento Contar con
documentos en de la documentos en el
custodia del Archivo normatividad | archivo Central que no
Central archivistica representen la

Tabla de Riesgo Anticorrupcion:

Proceso Objetivo Riesgo

Manipulacién indebida de la
informacién producida en formato
digital, para beneficiar un tercero, o
para beneficio propio.

Administrar las
actividades especificas
encaminadas a la
Gestion creacion, recuperacion,

Modificar contenido de los
documentos que conforman un
expediente con el fin de favorecer o
perjudicar a un tercero, o por
beneficio propio.

Documental| recepcidén, distribucidén,
consulta y conservacién
de los conocimientos y
memoria institucional.

1. Incumplimiento de las actividades asignadas al Plan Anticorrupciény
Atencion al Ciudadano:

Al realizar la verificacién y analisis de las actividades asignadas a la dependencia
de Gestion Documental en el PAAC 2024, se evidencié que no ha cumplido con las
acciones determinadas:

COMPONENTE SUBCOMPONENTES ACTIVIDADES PROGRAMADAS
Elaborar trimestralmente los
Informes de PQRSDF y
publicarlos en la pagina web de

lainstitucidn.
3. Gestidn de Realizar seguimiento semestral a
4. Atencién al Ciudadano|relacionamiento con los |35 PQRSDF.
ciudadanos Elaborar y Publicar relacion

mensual de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias,
Denunciasy Felicitaciones en la
pagina web de la Institucion.

o= WWW.Uumayor.edu.co -
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- Deficiencia en la 7aplicacion de controles o ausencia de la cultura de
autocontrol y autogestion.
- Deficiencia o carencia en la aplicacion de las normativas internas.

La activacion de este evento puede ocasionar reprocesos, asi como investigaciones
y sanciones de los entes de control.

2. Deficiencias en la publicidad

De acuerdo a lo anterior y revisada la pagina institucional, se evidencia que la
dependencia no ha elaborado y cargado la rendicion mensual de PQRSDF vy
tampoco los informes trimestrales de las mismas. Lo anterior genera la
materializacion del riesgo de incumplimiento de la norma, ya que se infringe las
disposiciones de la Constitucién Politica y La ley de transparencia y Acceso a la
Informacién y el Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano 2024.

Lo expresado se fundamenta principalmente en la Constitucion Politica de Colombia
en su articulo 209, que determina los principios rectores de la funcion publica al
establecer "esta al servicio de los intereses generales y se desarrollé con fundamento en
los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y
publicidad...". (negrilla fuera del texto)

“Ley 1712 de 2014... Articulo 7. Disponibilidad de la Informacion. En virtud de los
principios sefialados, debera estar a disposicion del publico la informacién a la que hace
referencia la presente ley, a través de medios fisicos, remotos o locales de comunicacion
electronica. Los sujetos obligados deberan tener a disposicion de las personas interesadas
dicha informacién en la Web, a fin de que estas puedan obtener la informacién, de manera
directa o mediante impresiones. Asimismo, estos deberan proporcionar apoyo a los
usuarios que lo requieran y proveer todo tipo de asistencia respecto de los tramites y
servicios que presten.”

Posibles Causas:
- Deficiencia en la aplicacion de controles o ausencia de la cultura de
autocontrol y autogestion.

- Deficiencia o desconocimiento de la aplicacion de las normas.

La activacion del riesgo puede ocasionar posibles investigaciones y sanciones de
los entes de control, asi como, reprocesos a nivel institucional.

3. Deficiencia o ausencia en la identificaciéon y aplicacion de los riesgos:

Verificada la matriz de riesgo y oportunidad, asi como, la matriz anticorrupcion, se
logré determinar que no existe identificacion y, por tanto, aplicacién de riesgos
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Posibles Causas:

- Deficiencia en la identificacién de riesgos
- Deficiencia en la aplicacién de
- Deficiencia o desconocimiento de la aplicacion de las normas.

4. Deficiencias en el cumplimiento del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion:

Decreto 1499 de 2017: “ARTICULO 2.2.22.3.4. Ambito de Aplicacion. El Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion - MIPG se adoptara por los organismos y entidades de los 6rdenes

nacional y territorial de la Rama Ejecutiva del Poder Publico.”

Por lo tanto, se quebrantan las disposiciones del Manual Operativo del Modelo
Integrado de Planeacién y Gestidén del Departamento Administrativo de la Funcion
Publica:

“El Manual Operativo brinda los elementos fundamentales para que las entidades publicas
implementen el Modelo de manera adecuada y facil, ya que contempla los aspectos generales que
se deben tener en cuenta para cada una de las politicas de gestion y desemperfio, su marco
normativo, su ambito de aplicacion, sus propdésitos, sus lineamientos generales y los criterios

diferenciales para aplicar en las entidades territoriales.”
https://www1.funcionpublica.gov.co/documents/28587410/34112007/Manual+Operativo+MIPG.pdf

En con concordancia a lo anterior y, cifiéndose a los lineamientos internos, se
incumple con la Resolucion 387 de 2023, por medio de la cual se adopta el Modelo
Integrado de Planeacién y Gestion.

En este sentido, se ven vulneradas las obligaciones que tiene este proceso como
primera linea de defensa, la cual se encarga del mantenimiento efectivo de controles
internos y por consiguiente debe identificar, evaluar, controlar y mitigar los riesgos.
Asi mismo, es pertinente sefalar el resultado reiterativo y deficiente de la Politica
de Gestion Documental en el Formato Unico de Reporte de Avances de la Gestion
— FURAG. Para la ultima vigencia evaluada 2023 la politica en mencion solo alcanz6
54,9.

Posibles causas:

- Deficiencia en la aplicacion del Modelo Integrado de Planeacién y Gestidon

- Deficiencia o carencia en la aplicacion de las normativas internas.

Lo descrito, puede acarrear pérdida de credibilidad, reprocesos y posibles
investigaciones o sanciones por partes de los entes de control externo.
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Se evidencia insuficiencias en lo reglamentado por el articulo 2.2.1.2.1.4.9 del
Decreto 1082 de 2015:

“Articulo 2.2.1.2.1.4.9. Contratos de prestacion de servicios profesionales y de apoyo a la
gestion, o para la ejecucion de trabajos artisticos que solo pueden encomendarse a
determinadas personas naturales.

Las entidades estatales pueden contratar bajo la modalidad de contratacion directa la
prestacion de servicios profesionales y de apoyo a la gestion con la persona natural o juridica
que esté en capacidad de ejecutar el objeto del contrato, siempre y cuando la entidad estatal
verifique la idoneidad o experiencia requerida y relacionada con el area de que se trate.
En este caso, no es necesario que la entidad estatal haya obtenido previamente varias
ofertas, de lo cual el ordenador del gasto debe dejar constancia escrita.” (negrilla fuera del
texto).

Esta observacion se fundamenta en la falta de conocimiento de algunos de los
integrantes del equipo de Gestion Documental en los lineamientos de caracter
normativo para el manejo y tramite de las PQRSDF.

Posibles causas:

- Deficiencia en la seleccion del personal idéneo para el desempefio de las
funciones propias del proceso

Lo descrito, puede acarrear pérdida de credibilidad institucional, reprocesos y
posibles investigaciones o sanciones por partes de los entes de control externo.

6. Incumplimiento de las disposiciones legales / Ley 1755 de 2015.

Revisado el proceso y tramite de PQRSDF, se observa que la institucion no cumple
con lo establecido en la Ley 1755 de 2015, en cuanto:

a. Manejo que se le debe dar a las solicitudes incompletas, omitiendo declarar
el desistimiento tacito y posterior archivo cuando estas no son subsanadas
por el peticionario:

“ARTICULO 17. Peticiones incompletas y desistimiento tacito. En virtud del principio de
eficacia, cuando la autoridad constate que una peticion ya radicada esta incompleta o que
el peticionario deba realizar una gestién de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una
decision de fondo, y que la actuacién pueda continuar sin oponerse a la ley, requerira al
peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacién para que la
complete en el término maximo de un (1) mes.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos,
se reactivara el término para resolver la peticion.
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IN¢ Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacién cuando no

|satisfaga el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prérroga
hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya cumplido el
requerimiento, la autoridad decretara el desistimiento y el archivo del expediente, mediante
acto administrativo motivado, que se notificara personalmente, contra el cual Gnicamente
procede recurso de reposicion, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser
nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.”

No se tiene claridad de los criterios basicos que debe tener una peticion para
ser definida como tal, aceptando solicitudes sin el lleno de los requisitos
legales:

“ARTICULO 16. Contenido de las peticiones. Toda peticién deberé contener, por lo menos:
1. La designacion de la autoridad a la que se dirige.

2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o apoderado,
si es el caso, con indicacion de su documento de identidad y de la direccidon donde recibira
correspondencia. El peticionario podra agregar el numero de fax o la direccién electronica.
Si el peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil,
estara obligada a indicar su direccién electrénica.

3. El objeto de la peticion.

4. Las razones en las que fundamenta su peticion.

5. La relacion de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.
6. La firma del peticionario cuando fuere el caso.

PARAGRAFO 1°. La autoridad tiene la obligacién de examinar integralmente la peticion, y
en ningun caso la estimara incompleta por falta de requisitos o documentos que no se
encuentren dentro del marco juridico vigente, que no sean necesarios para resolverla o que
se encuentren dentro de sus archivos.

PARAGRAFO 2°. En ningtin caso podrd ser rechazada la peticién por motivos de
fundamentacién inadecuada o incompleta.”

Posibles causas:

Deficiencia o falta de conocimiento normativo.

Deficiencia en la aplicacion de controles o ausencia de la cultura de
autocontrol y autogestion.

Lo descrito, puede acarrear pérdida de credibilidad institucional, reprocesos y
posibles investigaciones o sanciones por partes de los entes de control externo.



. \ . INSTITUCION UNIVERSITARIA / A VA NZA
"'"‘ VIil. Conclusiones

Al revisar el proceso y trar4ite de PQRSDF de la Institucion Universitaria Mayor de
Cartagena en el primer trimestre de 2024 se obtuvieron las siguientes conclusiones:

- El proceso deber ser restructurado para mejorar la eficiencia y eficacia del
mismo, ya que, si bien cumplen con varias de sus funciones, aun tienen
falencia en la creacion de alertas y seguimiento de la PQRSDF recibidas por
la institucion.

- El personal encargado de la recepciéon de las PQRSDF no tiene completo
conocimiento del proceso y tramite que se le debe dar a las solicitudes, esto
teniendo en cuenta la Ley 1474 de 2011, Decreto 2641 de 2012 y la ley 1755
de 2015.

- No se tiene definido un criterio que permita al personal encargado de la
recepcion de las solicitudes, determinar si estas cumplen con los requisitos
para tomarse como una peticion.

- Asi mismo, al auditar la pagina institucional, se verifica que la dependencia
de Gestion Documental sigue omitiendo la publicacién de reporte mensual
de PQRSDF vy el informe trimestral de las misma, como lo estipula la Ley
1474 de 2011 y el componente 4 del Plan Anticorrupcion y Atencion al
Ciudadano 2024 de la institucion.

- A nivel institucional los indices de incumplimiento del criterio de oportunidad
son minimos, sin embargo, no se evidencia un acompafiamiento o
divulgacion constante de la dependencia encargada al resto de procesos.

- No se esta cumplimento con la ley 1755 de 2015, en relacion al manejo
interno que se le debe dar a las solicitudes incompletas. La institucion solo
realizar el primer requerimiento leal, que consiste en la solicitud de
ampliacion de la informacion, pero no implementacion los efectos juridicos:

a. Suspension del término hasta por un (1) mes. El termino se reactiva,
cuando el peticionario subsana la solicitud.

b. Declaratoria del desistimiento tacito, cuando superado el mes de la
solicitud de ampliacion de la informacion el peticionario no responde. Esta
debe realizarse a través de un acto administrativo

c. Archivo de la solicitud por declaratoria del desistimiento tacito.

De no aplicarse estos efectos, la entidad seguira incurriendo en un
incumplimiento del criterio de oportunidad, por cuanto este tipo de solicitudes
quedan sin una culminacion.



. - INSTITUCION UNIVERSITARIA %

s - oS8 Bnhth8HtrEm deptificadosy; por tanto;definidosiriesgos que son propios

v del proceso, lo que/dificulta crear y tomar acciones de mitigaciéon de los
mismos.

IX. Recomendaciones

Realizado el informe, la oficina de Asesora de Control Interno da las siguientes
sugerencias y recomendaciones para la mejora del proceso:

- Mejorar la planeacién para dar respuesta a las solicitudes recibidas durante
los periodos en que disminuya el personal contratado.

- Con el fin de llevar un control de la PQRSDF, se sugiere a todas las
dependencias compartir las respuestas de manera oportunamente con
ventanilla unica.

- Capacitar constantemente al personal que atiende ventanilla unica con el
propésito de garantizar el buen manejo y direccionamiento de las PQRSDF
que recibe la institucion.

- Implementacién de campafias o mecanismos de divulgacién efectivos que
indiguen la importancia de cumplimiento de las respuestas de las PQRSDF,
dejando claro cuales son los términos de acuerdo a cada tipo de solicitud.

- Implementar un instructivo de presentacion de peticiones para el usuario.

- Socializar y recalcar a las dependencias la importancia de canalizar las
PQRSDF a través de las oficinas de Secretaria General y Ventanilla Unica.

- Tomar los correctivos en relacion a la apertura de un nuevo radicado cuando
el peticionario contesta la solicitud de ampliacion de informacion.

- Poner en marcha un mecanismo o plataforma de recepcion y tramite de
PQRSDF, donde se pueda verificar el estado de las solicitudes que son
radicadas a las Institucion.

- Implementar las disposiciones de le ley 1755 de 2015, en relacion a las
solicitudes incompletas.

- De acuerdo anterior, se deberan suspender los términos a partir de la
solicitud de ampliacion de informacién y reactivarlos una vez se reciba la
respuesta. Esto sin superar un mes.
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- Se reitera que conforme a la ley de transparencia se debe cargar en la pagina
institucional el reporte de PQRSDF.

- Se debera incorporar a los riesgos del proceso de Gestion Documental, los
riesgos de corrupcion, favorecimiento de terceros, incumplimiento de
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tos administrativos que
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normativo e inexactitud de la informacion.

- En relacion a lo anterior, crear mecanismos de control con el fin de no ser

reiterativos en la materializacion de los riesgos.

- Por ultimo, se sugiere implementar una encuesta de satisfaccion al usuario,

conforme a la ley 1712 de 2024.

Para constancia se firma en Cartagena D.T. y C., a los 25 dias del mes de julio del

ano 2024.

APROBACION DEL INFORME

Nombre Completo

Cargo

Responsabilidad

Firma

Elizabeth Diaz
Granados Beleio

Dir. Oficina Asesora
de Control Interno.

Aprobd

Original firmado

EQUIPO DE AUDITORES

Nombre Completo

Cargo

Responsabilidad

Firma

Maria Juliana Sierra
Serpa

Apoyo a la oficina
de Control Interno

Proyecté

Original firmado




