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OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO DE GESTION
INFORME Nro.05

AUDITORIA INTERNA DE GESTION = SEGUIMIENTO AL PROCEDIMIENTO
PARA RECIBIR, TRAMITAR Y RESOLVER PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS

Fecha: Manizales, Febrero de 2019
Introduccion,

En cumplimicnto del Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 Estatuto Anticorrupcion, la
Oficina Asesora de Control Interno de Gestion realizé seguimiento al Procedimiento para
recibir, tramitar y resolver peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (P-MM-80) que los
ciudadanos y grupos de valor han formulado hacia la institucion durante el segundo
semestre de 2018.

De igual manera, asi como lo indica la circular externa No. 001 de 2011, expedida por el
Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Control Interno, en su instrucciones
Nro. 1. Las Oficinas de Control Interno o quienes hagan sus veces, en cumplimiento de la
Sfuncion de "evaluar y verificar la aplicacion de los mecarismos de participacion
ciudadana” y Nro.2. Las Oficinas de Control Interno o quienes hagan sus veces deberdn
efectuar un especial control y seguimiento al elemento sobre informacién primaria
contenido en el Modelo Estandar de Control Interno -MECI-, a través de la vigilancia de
las areas de atencion al usuario y demds dependencias responsables de atender los
derechos de peticion. Asi mismo, deberdn realizar el seguimiento a las quejas y reclamos
que se presenten frente a los mismo”; es clara la competencia y obligatoriedad de esta
oficina para verificar, seguir y evaluar los mecanismos de participacion dispuestos por la
Entidad, determinando de esta manera el cumplimiento oportuno en los tiempos de
respuesta de los POQRS, entre otras obligaciones de la institucién en la materia.

1. Objetivo.

Verificar ¢l cumplimiento por parte de la Oficina de atencién al ciudadano de la
Universidad de Caldas, de las disposiciones legales internas y externas en cuanto a los
requerimientos de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

 JUNTOS
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Alcance de la Auditoria.

La auditoria se realizo al Sistema de Atencion al ciudadano SAC para las peticiones quejas
y reclamos surtidos durante el segundo semestre de 2018.

Criterios de auditoria,

v

3

Estatuto Anticorrupcion, Articulo 76. Oficinas de Quejas y Reclamos. “En toda
entidad, deberd existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar
y resolver las quejas, solicitudes y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se
relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad™.

Ley 1712 de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
derecho de acceso a la informacion publica nacional y de dictan otras disposiciones,
articulo 26. — Decreto 0103 de 2015, “por el cual se reglamenta parcialmente la Ley
1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones, articulo 19 numeral 37.

Ley 87 de 1993 mediante la cual se dicta las normas para el ejercicio del Control
Interno.

Circular Externa No.001 de 2011 en la que se indican las orientaciones para el
seguimiento a la atencién adecuada de los derechos de peticion.

Procedimiento P-MM-80 Procedimiento para recibir, tramitar y resolver peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias. P-MM-80

Resolucion 806 de 2006/ Rectoria. Por la cual se adopta el procedimiento para la
atencion de quejas, reclamos y derechos de peticion.

Desarrollo de 1a auditoria.

Para la ejecucion de la presente auditoria, se consultd el Sistema Gerencial QlikView
(Observatorio de Gestién Institucional), médulo atencion al ciudadano, en el cual se
examiné la base de datos de las peticiones recibidas para el segundo semestre de 2018, de
igual manera la pagina oficial SAC como herramienta utilizada para ingreso de las
peticiones via Web por parte de los usuarios y solicitud de informacion a las oficinas
responsables del procedimiento para el trimite de las peticiones.
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Metodologia:
a. Preparacion

e Revision de la normatividad interna y externa con respecto a las Quejas y
Reclamos

e Solicitud de informacion a la Oficina de Atencion al Ciudadano.

e Solicitud de informacion a la Secretaria General.

b. Trabajo de campo:

e Revisién y andlisis de la informacién suministrada por la Oficina de
Atencion al ciudadano.

e Revision y andlisis de la informacién extraida del sistema gerencial
OlikView

e Revision de la pagina de atencion al ciudadano.

e Construccion del informe final,

4. Resultado de la verificacion del segundo semestre de 2018

Es de anotar que durante el segundo semestre de 2018 y como resultado de las reuniones
del equipo de trabajo de la Oficina Asesora de Control Interno de Gestion, se acordd
realizar seguimiento permanente a las peticiones clasificadas como quejas y reclamos con
el prop6sito de plantear un seguimiento oportuno a las fallas detectadas en el procedimiento
para tramitar las quejas y los reclamos.

Como resultado de esta gestion se anexa ¢l cuadro que da cuenta de las quejas y reclamos
recibidos durante el segundo semestre de 2018 (de junio a diciembre de 2018).

Del compilado mencionado anteriormente y de acuerdo con las revisiones de los sistemas

QlikView y SAC, se encontro lo siguiente:

4.1 Derechos de peticion, quejas, reclamos, felicitaciones y sugerencias recibidos
durante el segundo semestre de2018
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DERFCHO DE PETICION DE INTERES GENERAL

: 31,88 Termino
FELICITACIONES s B A TnEapo

B FUERA DE TERMING

44,40

TR R TR T Vaer AT REE v REE R
Tomado el 5 de febrero de 2019 del sistema QlikView

4.2 Revision de las quejas y los reclamos

Se parti6 de la base de datos descargada del QlikView para realizar los filtros

correspondientes para la revision de las quejas y los reclamos recibidos durante el
periodo 2018-2, asi:

Revision de las quejas y tiempos de respuesta: 11 quejas

Dias de Dias de

Funcionario
ID | TIPO | mora | respuesta

Dependencia Responsable

7426 | QUEJA

ANDRES FELIPE
SANCHEZ

7404 | QUEJA

SECRETARIA GENERAL

7382 | QUEJA
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Dias de | Dias de _ : [ Funcionario
ID | TIPO | mora | respuesta Depaadenci Responsable
7349 | QUEJA
7337 | QUEJA |
7335 | QUEIA |
FACULTAD DE CIENCIAS LUZ EDITH
7306 | QUEIA| g 15 |JURIDICAS Y SOCIALES HENAO
] FACULTAD DE ARTES Y SANDRA MILENA
7230|QUEIA| 14 |HUMANIDADES CORTES
MARCO TULIO
7224|QUEIA | 8 VICERRECTORIA ACADEMICA | JARAMILLO
7218 | QUEJA
FACULTAD DE CIENCIAS SANDRA BIBIANA
7200 | QUEJA -1 15 EXACTAS Y NATURALES PARRA
Observaciones:
v" 4 quejas respondidas antes del vencimiento de términos.
v" 1 queja respondida a tiempo.
v" 6 quejas respondidas fuera de términos. En promedio con 10.8 dias de mora.
v En la base de datos de QV no se encuentra relacionada la queja 7525; sin embargo

|

si se encuentra dentro de los datos enviados desde la Oficina de Atencion al
Ciudadano.

Revision de los reclamos y tiempos de respuestas: Reclamos 18

Ui Dias de :
1D TIPO de respuesta Dependencia Funcionario Responsable
mora :
-10 24
7526 | RECLAMO _ VICERRECTORIA JOSE FERNANDO
] u NTos www.ucaldas.edu.co / e-mail: nealdas@ucaldas.edu.co
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Dias

D TIPO de rgi:i:::a Dependencia Funcionario Responsable
mora
ADMINISTRATIVA OLARTE
FACULTAD DE
-28 4] ARTES Y SANDRA MILENA
HUMANIDADES CORTES
7519 | RECLAMO :
30 " SECRETARIA ANDRES FELIPE
! GENERAL SANCHEZ
7511 | RECLAMO
26 32 CONSEIO SANDRA LORENA
ACADEMICO CARDONA
7510 | RECLAMO
FACULTAD DE
2 14 ARTES Y
HUMANIDADES CLAUDIA JURADO
7465 | RECLAMO
5 1 CONSEIO SANDRA LORENA
ACADEMICO CARDONA
7434 | RECLAMO
14 4 OFICINA AURA LILIANA
: FINANCIERA GAVIRIA
7432 | RECLAMO
7378 | RECLAMO
7377 | RECLAMO A -
OFICINA DE
ADMISIONES Y
REGISTRO PAULA MARCELA
ACADEMICO RESTREPO
7352 | RECLAMO ;
7284 | RECLAMO .
5 10 SECRETARIA
GENERAL CAROLINA LOPEZ
7271 | RECLAMO
FACULTAD DE
0 i} ARTES Y SANDRA MILENA
HUMANIDADES CORTES
7213 | RECLAMO
7171 | RECLAMO
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et Dias de
D TIPO de respuesta Dependencia Funcionario Responsable
mora
e SANDRA LORENA
3 CONSEJO SUPERIOR | CARDONA
7119 | RECLAMO ;
OFICINA DE
1 18 ADMISIONES Y
) REGISTRO PAULA MARCELA
ACADEMICO RESTREPO
7108 | RECLAMO
p 17 VICERRECTORIA MANUEL HUMBERTO
o ADMINISTRATIVA | JIMENEZ
7099 | RECLAMO ;
7088 | RECLAMO
Observaciones:
v" 12 reclamos respondidos antes del vencimiento de términos.
v 1 reclamo respondido a tiempo.
v 5 reclamos respondidos fuera términos. En promedio con 19 dias de mora.
v

Los reclamos 7434 y 7511, se generaron a causa de derechos de peticién no
resueltos (7381 y 7387).

4.3 Revision encuestas a satisfaccion, aplicadas a las quejas y los reclamos

Al respecto se solicité a la Oficina de Atencién al Ciudadano, la correspondiente base de
datos de las encuestas de satisfaccion aplicadas durante el segundo semestre de 2018. Se
obtiene el siguiente cuadro:

Observaciones:

A ATENGION - [OBSERVAL - RESPUEST - OBSERVAL-

ke e e
T

En la base de datos suministrada por la Oficina de Atencion al Ciudadano se evidencia la
aplicaci6n de encuestas hasta el mes de noviembre, en donde se puede observar que:

JUNTOS
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El reclamo 7099 aparece tabulado como un derecho de peticion de interés general.
El reclamo 7377 aparece tabulado como una felicitacion.

No se evidencian encuestas apllcadas a los derechos de peticion del mes de
diciembre de 2018.

De 11 quejas recibidas para el 2018-2 sélo se encuestaron 2

De 18 reclamos recibidos para 2018-2, sélo se tienen 2 encuestas tabuladas.

Seguimiento a las respuestas (Paso 8 del procedimiento)

Semaraalmanm 'el fundionario de la Ofiana de
Atencion &l Cisdadano, verifica las peticiones
que s& encuentran en tramits, identificando |as
que estdn priximas a vencerse y no se& ha
obtesude  respuesta  del responsable de la
il solicitud, notficande & través de diferentes
D Realizar sequimianto a las 7 Auxiliar, medios sobre el el proximo vencimiento de los
: respuestas : Administartive términos,

Tiampo: Antes del vendmiento da Io: L& rminGs
legales

m&,suu((:urmo electrdnico de la Oﬂ::ha
de Atencian al Cludadano)

Fuente: tomado del -procedf}niemo P-MM-80 en el SIG

La verificacion de este paso del procedimiento, se realizd a través de la informacion
suministrada por la Oficina de Atencion al ciudadano, mediante correos electronicos del 12
de febrero de 2019.

1)) Tipo Requerimiento Creacidn Vencimiento Cierre Sowttini
Seguimiento
E G

7426 QUEJA 07/11/2018 10:10 AM 29/112018  10/12/201804:10PM 0 112018

7377 RECLAMO 16/10/2018 05:03 PM  07/11/2018  08/11/2018 09:07 AM
7349 QUEJA 03/10/2018 02:44 PM  26/10/2018  19/11/2018 02:27 PM
7337 OQUEJA 27/09/2018 08:30 AM  01/12/2018  04/12/2018 11:22 AM
7335 QUEJA 26/09/2018 05:07 PM  18/10/2018  24/10/2018 11:49 AM  16-10-2018
7284 RECLAMO 09/09/2018 10:06 PM 30/11/2018  10/12/201802:41 PM  26-11-2018

v

v

7088

QUEIA 23/08/2018 09:10 AM  25/09/2018 02/10/2018 03:05 PM

RECLAMO 06/07/2018 01:40 PM  30/07/2018  06/09/2018 03:08 PM

Observaciones:

Se evidencia que, para una queja y dos reclamos, el seguimiento se realizé posterior
a la fecha de vencimiento.
Para dos quejas y dos reclamos no hay evidencia de seguimiento.
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

v

JUNTOS

La falta de oportunidad en las respuestas a los requerimientos de los ciudadanos y
grupos de valor, s¢ pueden traducir en el incremento de las quejas o reclamos, tal y
como se¢ evidencid en la revision realizada. (Los reclamos 7434 y 7511, se
generaron a causa de derechos de peticion no resueltos (7381 y 7387). Con esto se
pone en riesgo la credibilidad de la institucién para resolver los asuntos objeto de su
gestion misional.

Esta oficina considera un riesgo inminente el incumplimiento en las repuestas
oportunas a los requerimientos de los peticionarios, establecidos en normas internas
y externas que regulan los términos de tiempo, por tanto, se recomienda la toma de
acciones perentorias y efectivas conducentes a establecer responsabilidades y dar
solucion efectiva a las situaciones evidenciadas y asi evitar futuros incidentes o
procesos judiciales en contra de la institucion. Lo anterior con ocasion a que
informes de auditoria anteriores han sido reiterativos con el tema en comento.

Se recomienda, dar cabal cumplimiento al procedimiento P-MM-80 en especifico en
los pasos 7,8,10 yl11 y asi, dar respuesta oportuna al 100% de los derechos de
peticion, reclamos y quejas que son recibidos por los diferentes medios de recepeion
dispuestos por la institucion.

Se recomienda tener especial cuidado en la tabulacion de los datos de las encuestas
a satisfaccion, teniendo en cuenta las observaciones presentadas en este informe.
Reiterar las recomendaciones dadas en informes anteriores, en los cuales se ha
indicado la importancia de aplicar la encuesta a satisfaccion al 100% de los
reclamos y las quejas; esto dado que de 11 quejas recibidas para el 2018-2 solo se
encuestaron 2 y de 18 reclamos recibidos para el mismo periodo, sélo se tienen dos
encuestas tabuladas.

Disenar, claborar y poner en ejecucion una campaia de difusion sobre la
importancia y obligatoriedad de la oportunidad en las respuestas a las peticiones
realizadas por nuestros grupos de valor de la Universidad de Caldas, de igual
manera poner en conocimiento la Ley 190 de 1995. el Articulo 55°.- Las quejas y
reclamos se resolveran o contestardn siguiendo los principios, términos y
procedimientos dispuesios en el Caodigo Contencioso Administrativo para el
ejercicio del derecho de peticion, segin se trate del interés particular o general y su
incumplimiento dard lugar a la imposicion de las sanciones previstas en el mismo.
Ley 1755 de 2015 Articulo 14, Articulo 14. Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancion
disciplinaria, toda peticién deberd resolverse dentro de los quince (15) dias
siguientes a su recepcion...Decreto Ley 01 de 1984. Cédigo Contencioso
Administrativo. Articulo 6.Término para resolver. Las peticiones se resolverdn o
contestaran dentro de los quince (15) dfas siguientes a la fecha de su recibo.

gacreditacion
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Cuando no fuere posible resolver o contestar la peticion en dicho plazo, se debera
informar asi al interesado, expresando los motivos de la demora y sefialando a la
vez la fecha en que se resolverd o dard respuesta. 'Y las demds que se consideren
necesarias.

v" Se recomienda analizar e identificar los responsables de respuestas a peticiones que
han sido reiterativos en incumplimientos y proceder a poner en conocimiento de tal
situacion a Control Interno Disciplinario.

v Reiterar a las oficinas encargadas de dar respuesta a las peticiones y demds
requerimientos que la tnica oficina encargada de tramitar las PORS es la Unidad de
Atencién al ciudadano a través de su aplicativo SAC. Es aqui donde se reciben las
solicitudes y desde alli se envia la respuesta al peticionario.

v" La Universidad debe revisar los mecanismos o estrategias de seguimiento a los
PORS con el objeto de buscar eficiencia en el cumplimiento de los tiempos de
respuesta y dar estricto cumplimiento a la ley.

v' Dar cumplimiento a la claboracién semestral de los informes que compilan y
reflejan ¢l comportamiento de la gestion de las PQRS, con ¢l propésito de que la
institucion cuente con los insumos necesarios que le permitan la toma de decisiones
para la mejora del servicio, toda vez que el informe con corte el 31 de diciembre de
2018 atin no se encuentra disponible en la pagina web de la institucion (febrero 13
de 2019.

v" Se recomienda que, en la sesion de Revision por la Direccion proxima a realizarse,
se analicen en detalle los dias de mora, asi como los asuntos recurrentes de reclamos
y quejas, de manera que se tomen decisiones desde Ia alta direccion universitaria en
procura de una mejora significativa en el procedimiento evaluado y con ello
subsanar las situaciones que han sido identificadas como recurrentes por esta oficina
asesora.

7. PLAN DE MEJORAMIENTO

El plan de mejoramiento formulado, deberd enviarse a esta oficina, 10 dias hébiles a la
fecha de recibo del informe para su revision, posterior aprobacion e ingreso al sistema de
planes de mejoramiento, si no hubiese sugerencias de ajustes al informe presentado.

GELA MARIA GA FRANCY ELENA BUENO ZAPATA
Asesora Auditora
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Reclamo

7099

11/07/2018

Carvajal
Florez
Moénica

Reclamacion de
danos y perjuicios
en vehiculo por
caida de 4rbol en
parqueadero de la
Universidad.

Secretaria General
Remite por
compelencia a la
Vicerrectoria
Administrativa el
18 de julio de 2018

Vicerrectoria
Administrativa

10/08/2018

18/07/2018 -
Se informa a
la peticionaria
de la remisién
por
competencia a
la
Vicerrectoria
Administrativa

01/08/2018

En agosio 1 de
2018, se envia
documento por
parte de la
coordinadora
del grupo de
Servicios
Generales,
como respuesta
al derecho de
petici6n en el
que se le
solicita el
suministro de
informacién y
documentacion
y se informa
que una vez
entregada la
documentacion
solicitada por la
aseguradora, se
tienen 30 dias
para dar
respuesta a la
reclamacién.
En la base de
datos de la
encuesta
tabulada
aparece como
derecho de
peticién de
interés general
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29 Juan David | peticién por parte Jorae Lriél La respuesta
Reclama| 7171 |08/08/2018 | Garcia de la dreccién de nm_.maoam 30/08/2018 09/10/2018 | 09/10/2018 presenta 28 dias
38 . Vlencia programa MVZ de mora
=5 por parte del doctor
EE R Alberto Grajales
= E )
B o
3 =5
cZF
ERE
2 13



En la respuesta

2 emitida por el Mme.c. 5
e Di del estion
o irector de v
- Programa >
N aran detallar las
i Mauricio : £
- quejas que | Oficio 15723
3 % ] Alvarén, se b OCI-212 i
Mala atencion, Se envia .w indica que sé se han  enviado
trato irrespetuoso | Facultad de respuesta w_ s bisn Hoade de uan&u.n_o en |alaOficinade
Natalia por parte de la Ciencias peticionario ww atercitis verbid mmamﬁan al DI, enel que se
- [sabel Secretaria del Exactas y el mismo dia - s cindadano | solicita
4/09/201 X se solicitan : it
Queja 7200 Hmamho.um Villalba programa de e 05/09/2018 04/09/2018 en que se mm_ ancmmm . mmqwna ekl Ha..od:w.nsu de
Mantilla Geologia a Sandra Bibiana recibe por o sombredela Uy | 200Y estrategias y
estudiante de Parra parte del I " de C. preguntar si Mnﬂ.ﬁgnm
Intercambio responsable me Feaaloness | ® han realizadas al
H i definido Tespecto
s indica que :
gestiones de
proceden A
Tecursos de despacho
reposicion y
: para ello.
apelacidn.
Programas
2 Se informa que | una
> el presupuesto | auditoria
de los proyectos | especial a
del fondo de ser
Falta de 4 facultad de realizada en
URRepArencia e S £ Artes y febrero de
losekntios de e Humanidades 2019 en los
gastos en los respuesta m_ se puiede siguientes
Mwm”mm_o m._mhﬁ%wﬂom Facultad de Mn“ﬂﬂgoﬂ%m consultar en el _nam”ﬂ
Reclamo | 7213 | 21/08/2018 | 251470 _“w o Derecho | ATtes ¥ 04092018 | 04/0972018 | = ° 0 7 normograma de | Politica de
Paula enciona DErecho | yr manidades 4 la Universidad | incentivos,
Marcela de petici6n de recibe por er ol ink d& puntos de
febrer6 36 SAC o v&ﬁ%ﬂﬁ planes equilibrio,
6776 § 0o 23 i institucionales. | ejecucién
de 16:de febrero Se anexa presupuestal
SAC6673 resolucion de los
Nro.44 del 12 | fondos
de febrero de especiales,
2018 plan de
compras
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e e

& %
S)2 %
> O £ - ~ m
0O Se dio traslado 5 - .l..-G
5 A de los %, CHNLT
5 St @ - Sywaty
S sefialamientos
g > al Director de la
g m Biblioteca. La
=4 w Rectoria mmﬁ W. -
? compromete a
=X H hacer T Zs
g m_ seguimiento a =
WD la m_E.onn Digin a
g 20 descrita. Se Gestic
w. > solicita al q .
5 denunciante % . ___waw“m_.mm
que de ser ; :
et ce quejas que | Oficio 15723
Se envia st o se han OCI-212 enviadc
Manifiesta mal respuesta al nm_.%.sm tancia de | '€€ibido en | ala Oficina de Gi
trato por parte del peticionario : atencién al | en el que se
GOMEAIEE | 1yirector del Dentro _ el mismo dfa LAmEO. 000 Y | o dadsrs | solicks
j . g i 9 ! 1 . :
Queja 7224 | 26/08/2018 MWHMMQ Biblioteca e Rectoria 17/09/2018 16/09/2018 S oﬂwwmmmn”o las Giirante esté | informabibh de
momentos recibe por il 3 afo y estrategias y
diferentes. parte del : g preguntar si | gestiones
o) las conductas ;
= responsable del Di se han realizadas al
= el Director defini
5 efinido respecto
9 ik stiones de
m elementos de WMm
~J 3 s
0= juicio y
oF determinar si lo nMwMM_M__%
a2 denunciado P i
ZE3 debe ser objeto
b B M de seguimiento
Sag por parte del
c3g Comité de
232 Convivencia
e -
g8 3¢ Laboral o puede
eZe tener
hi= g connotacién
€= disciplinaria,
= £ A
EESR
:H = B
Eos
2 =8
11
S T
= =2
gcf
588
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Queja

7218

23/08/2018

Jaramillo
Echavarria
Raiil
Andrés

En el foro general
de candidatos a
decanos 2018-2022
de la Facultad de
Ciencias Jurfdicas
y Sociales el 21 de
agosto de 2018, en
elque participé
como ciudadano, el
sefior José
Gregorio
Herndndez ante ¢l
auditorio manifesté
publicamente y de
forma despectiva y
pusildnime que el
ciduadano Radl
Andrés Jaramillo
ha presentado 15
derechos de
peticién en20 dias.

Grupo Formal
de Trabajo
Disciplinario.
Valentina
Herndndez
Tabares

25/09/2018

el 4 de
septiembre la
SG remite por
competencia
Grupo Formal
de Trabajo
Disciplinario.

El 5 de
septiembre se
informa al
peticionario
respecto de la
remision por
competencia.

El 1 de octubre,
mediante correo
electrénico
Valentina
Herndndez
informa a Ana
Marfa Morles
que el 28 de
septiembre se
profirid auto
por medio del
cual el grupo
formal de
trabajo
disciplinario se
inhibe de iniciar
actuacidn
diseiplinaria, el
cual le sera
comunicado al
quejoso el dia
de mafnana y
del que se le
enviard copia
para los efectos
que se estime
pertinentes. La
copia del oficio
no se encuentra
dentro los
documentos
escaneados ¥
revisados.
Presenta 5 dias
de mora en la
respuesta
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Queja en contra del
proceder del
Director del
Departamento de
Miisica quien para
el presente
semestre ha
impuesto la
actividad de
acompanamiento

El 17 de
septiembre de
2018, responde
el Director del
Dpto de
Miisica, en el
que manifiesta
haber tenido
varias
reuniones en las
que participd la
profesora Paula
Castano

de piano a las finalmente
| e | ctet | riai £t
Queja 7230 | 29/08/2018 | o PN e Artes y 19/09/2018 |  17/09/2018 | 17/09/2018 mﬁgﬂ.ﬁ vl
Marcela enviado al 17 de Hohatn profesores
agosto de 2018 a Paula Castafio y
varios profesores Daniel Henao
via correo Ramirez se
g electrénico, sin encargardn de
& seguir el respectivo realizar el
o conducto regular andlisis y
- consistente en posterior
= concertar esta asignacion de
@ actividad primero pianistas
2 con los profesores acompanantes a
a de planta... las diferentes
& cdtedras
L v instrumentales
y vocales.
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Queja

7306

14/09/2018

Martinez
Chica Ana
Marfa

No realizacion de
prérroga inmediata
por estado de
embarazo. El
contrato se termind
¢l 20 de julio de
2018

Facultad de
Ciencias
Juridicas v
Sociales

04/10/2018

04/10/2018

04/10/2018

RO

Mediante oficio
16689, se
responde a al
peticionaria,
que "...Asi las
cosas, y ante los
interrogantes
juridicos y sin
disponibilidad
presupuestal
hubo la demora
para realizar su
contratacion
pero ya fue
resuelto con la
elaboracion de
la orden de
servicio
No.1088 del 25

‘de septiembre

de 2018"
Enel
expediente
electronico
enviado por la
oficina de
atencion al
ciudadano, no
aparece
encuesta a
satisfaccion.

Reclamo

7271

19/09/2018

Aristizabal
Jorge E.

Envia queja
presentada por el
Ingeniero Luis
Fernando Castillo
Ossa, en lo que
tiene que ver con
las demoras o
incumplimiento en
las entregas de
correspondencia
por la empresa de

Carolina
Lépez-
‘Contratacion

26/09/2018

12/09/2018

Se envia
comunicacion
a4-72 con
copia al
peticionario

el 12 -09-2018
se pone en
conocimiento
de la
Aseguradora
Confianza, las
observaciones
presentadas por
el supervisor
del contrato con

respecto al

18
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correos 4-72 y incumplimiento
de las
obligaciones a
cargo del
contratista.

En el oficio
enviado al
sefior Jhon
Bairo Cohecha
Salazar por
parte de SGral-
Contratacidn, se
informa de las
quejas recibidas
por el servicio y
se da un
t€rmino no
superior a 3
dias hébiles
contados a
partir del recibo
del oficio para
que se
pronuncie.

Bl0¢-£%61
SQNYV

En el
expediente del
reclamo, no
aparece
respuesta de la
empresa 4-72
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Reclamo ante el
Consejo Superior
por la ineficacia,
ineficiencia y
dilaci6n injusticada

Sandra que el Consejo Siase A cienk La respuesta
Reclamo 7284 | 19/09/2018 | Lorena Académico a lo 30/11/2018 02/10/2018 | 10/12/2018 presenta 6 dias
. Cardona :
Cardona largo de mas de 15 de mora
afios lleva en
reglamentar la .
evaluacién del
desempefio
docente...
Dayra U?Emmm
y Mimsceln situaciones durante la qnmv:nwmw
Queja 7335 | 26/09/2018 Roiss la Maestria en Rectoria 18/10/2018 18/10/2018 | 24/10/2018 presenia 4 dias
v ww_a.om Ciencias de mora
L Biomédicas
Solicita reintegro
de dinero aprobado
Wzmmm : Mon _GPQOM Vil Mmg_ﬁa de ﬂm-ucm.ucwm L4 mspiissts
Queja 7337 | 27/09/2018 HMM:M__M nhmuwhm mmm ?_mﬁww : 01/12/2018 |  04/12/2018 nMnmmw_w%_m nawga 2 dias
: ; . S ; e mora
Jaramillo  |antropologia y Saciales . peticionaria
Arqueologia en
Santa Marta

20




e % qu._...mv %
S N )
L 3 A
- O v -
E- st i 3, &
£ r— Suceso presentado Sin evidencia SR evicumcin
£ 5 ¢l 29 de septiembe de cavio de i
g m Luz Aydee | v respuesta a la vn:”ﬂuwzﬂ PoR
OBei 7349 | 03/10/2018 | Padis Campestre Villa peticionaria  peiir e
£ ﬁ /20 ?wmmmﬁ Beatriz- Mal trato | | Oncaldas 26/10/2018 16/10/2018 pot barte de oficinade |5 >
= por parte de la la oficina de Awncional | & —
2m administradora A tehc Ba ol Ciudadano. 54
s £ Esneda Patino Ciudadito 16 dias de mora | 5
20 segin QV | =
i kUi
=4 El 21 de
diciembre el
Respondido a Grupo ﬂ.o_.ﬁa
la quejosa de trabajo
sedisnte _.a_wﬁ_u:am:o
Queja por Fici informa a la
Wi Grupo Formal oficio 18200 Oficina de
Paula de Trabajo enviado por 2
Maicals funcionarios con Discioli 1o COTHeD >.ﬁnnn5= al
Queja 7382| 1711072018 | (2528 | daos inexactosen | oSCPUMAMO | 0g/11/2018| 211272018 elecrénico Simdadano.que
o 2 las actas de grado i ; se ordend
= Castano Er Hernédndez Segun de
) del programa Tobates informacidn apieEiN |
z) Maestro en Musica de Grupo Sa_w.mm.m&n
E formal d s
= ,_;aam_‘% 091GD-2018.
2 Disciplinari
S isciplinario S
oS w presenta 31 dias
g, m de mora
.
- i Aparece en
SE St .. | Secretaria se informa i
55 Julio Ceésar | 20 C/8 64BN | General - i "finalizado"
i e 7404 | 24/10/2018 | Caicedo P s Andrés Felipe 16/11/2018 :P&mamao sl :
25 P consulta no Sénchez solicitud para N
TS presencial —— tramite de nﬂun:oﬂw iy
respuesta de ﬁmﬁﬁﬂmﬂ. al
peticionario

(&)
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Malaatencion,

trato con tono se mamoaﬂm
Maria agresivo porparte | e oo g SUE L0 La respuesta
: Isabe] de la funcionaria : 112018 |  10/12/2018 | restadado su x | presenta 7 dias
Queja 7426 | 07112018 | 0o | encargada de los mmwsw_”m 2911172 A2/ solicitud para wn e
Roman certificados en la tramite de
Oficina de Gestion Tespuesia
Humana
Queja contra
funcionaria Camila ]
Trujillo, poco
asertiva en el
relacionamiento Se responde al
con la icionari
) peticionario que
Claudia dependencia, 1 Inte . se ha trasladado
Queja 7525 | 21/12/2018 | Jurado mostréndose en %Mnﬂauzma 05/02/2019 ey licihid
Grisales ocasiones reticente para trdmite de
a promover de respuesta.

manera agil los
procesos para la
legalizacién de
conveniso

interinstitucionales.
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9 - &
3 9 3
5 A
5 = Reclama porque en
las actas de grado De registro se
S de loso exalumnos i responde =3
m. ) i del programa < bt mediante oficio 0
s 1Ty st Maestro en Misica e o i 17113 que los | =6
Réclamo 7352 | 04/10/2018 A se anota que el Repistio y 26/10/2018 16/10/2018 | 16/10/2018 x | datos son & q G
m 4 Castaio requisiio Académico 1ngtiiados por Sl
3 M académico es un el director de = N
g W "enfasis” cuanto progrma y/o
& €ste es "concierto Secretaria.
= de grado"
La respuesta la
envian del
correo de la
feria del libro el
26 de octubre a
g mercadeo con
5 copia al
& peticionario y a
= editor@ucaldas,
ok éste dltimo
& =3 Daniel No pago de Vicerrectoria MMMMMMMN #
wm%@:m 7377 | 16/10/2018 | Arenas semana trabajada | de Proyeccion 07/11/2018 26/10/2018 | 08/11/2018 Gudsdao 8
? m. m. Duque en la feria de libro | Universitaria e (o 2
4 = de 2018. Un dia
£33 después de la
g 3% fecha de
Al vencimiento,
&= Ocasionando
«~FE con ésto un dia
nBg de mora,
5L cuando en
EES realidad fue
g oF respondido a
szt tiempo y con
oS
F 2o
gS§
28388
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varios dias de
anterioridad.

En la base de
datos de la
encuesta
tabulada
aparece como
una felicitacién.

Aparece con un
dia de mora
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TR UNIVE 2
V7%
> o 2 .
30 envia Oficio
3 La Secretaria b 11171 con fecha d
& General %™ febrero 7 de 2015
S responde a la icitando
Hu m Oficina de informar respectc
2% Atencidn al i de las acciones
3 ﬂ Ciudadano, = administrativas
= indicando que | : se han
&M se vaa iniciar | Hando
- m una actuacion = frente al reclamo.
= — Qs i o administrativa,
g > José Violacidn del Secretaria ¥ que por tarito En oficio 1318
s Guillermo 4eondn 014 e Onnﬂ.m_ Lo 2 puede ser del 8 de febrero
Reclamo 7378 Ren d5n wm__ﬁ_ en. Andrés Felipe 21/12/2018 21/12/2018 descargado del de 2019, Ia
Castafieda | CSid6nCI2S Sfncher Sistema de Secretaria
masculinas. Jaramillo Atencidn al General informd
ciudadano. No que “se considerc
obtante, no se adelantar unos
evidencia Procesos
respuesta administrativos
alguna que haya sancionatorios
= sido enviada al por violacion del
m peticionario. Acuerdo 014 de
= Presenta 32 dias 2017 del Consejo
= de mora Superior
o
o= Universitario"”.
th -
= m; z Ineficiencia y
ki ~ 8 César lentitud del tramite .
2 g ; Julidn de devolucién de | Aura Liliana =
N@dﬂw_m. 7432 [ 13/11/2018 Poracs dinero dh ciaiiials | Gavitia Glialda (06/12/2018 15/112018 | 16/11/2018 X
m % E Valderrama | financiera - pago
ex8 ICTEX
g i

OZTZ1S 000810 BumeLd paul] / [0
00" NPa SEP[RINT)SEPIEIN ([ILU-

BIGUUO|O.) - Sa[eZIURpy /
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Pl Reclamo ante el Derecho de
Marcela Consxio Sandra Lorena peHcion no
Reclamo 7434 | 132112018 | . Académico por no 04/12/2018 27/11/2018 | 27/11/2018 resuelto que
Castano Cardona
Castafio responder el DP gener6 un
7381 Reclamo
ﬂmwn_m Solicita correccidn
Reclamo 7465 | 22/11/2018 mummﬁmwo del Acta 15 de Claudia Jurado 13/12/2018 11/12/2018 | 11/12/2018
Castano 2018
Paula ;
Correccion de Reclamo que
Reclamo 7510 | 11/12/2018 Wmﬁnm_m Actas del Consejo Saidia Loend 25/01/2019 aun no ha sido
stafio : Cardona :
Casihs: Académico respondido
Pale Reclama contra la Derecho de
KEissols SGral por no dar Andrés Felipe peticién no
Reclamo 7511 | 11/12/2018 Caskitio respuesta oportuna | Sanchez 25/01/2019 14/12/2018 | 14/12/2018 resuelto que
Castafio al punto 2 del DP | Jaramillo generd un
7387 Reclamo
Actitud negligente
Puih poT no asignar
Marcela veciewns ol Sandra Milena
Reclamo 7519 | 14/12/2018 Castafi mantenimiento y 30/01/2019 20/12/2018 | 21/12/2018
astano fuacitn de ) Cortes
Castitfio afinacién de los

bienes "pianos
actisticos”. ..
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7526

21/12/2018

Paula

Marcela
Castano
Castano

Reclamo contra la
Vice
Administrativa,
Académica, y
Facultad de Ay H
por Actitud
negligente por no
asignar recursos al
mantenimiento y
afinacidn de los
bienes "pianos
aclisticos"...
Menciona el oficio
20070 en el que se
da respuesta al
Reclamo 7519 ...
pobre gestitn
administrativa...

Vicerrectoria
Administrativa-
José Fernando
Olarte

06/02/2019

23/01/2019

23/01/2019

No se encuentra
incluido en la
base de datos
del QV
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encuesta
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