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Informe semestral de PQRSFyD de Servicio de
Atencion al Ciudadano (2025-01-28) mediante el cual se
relaciona el comportamiento de peticiones, medios
utilizados y apertura de buzones de sugerencias y
felicitaciones de la Universidad de Cundinamarca con
corte al 30 de junio de 2025.
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Fecha de Finalizacion: 2025 - 08 — 20.
Total Horas: 80 Horas.

Realizar seguimiento al servicio prestado por el Sistema
de Atencién al Ciudadano de la Universidad de
Cundinamarca durante el | semestre 2025.

El seguimiento se llevo a cabo mediante la aplicacion
de normas, politicas y procedimientos de auditoria
prescritos por la Constitucion Politica, conforme a lo
ordenado en la Ley 87 de 1993 en sus articulos 8 y 9,
“Procedimiento Auditoria interna”, por lo tanto, se guiara
acorde con ellas, la planeacion y ejecucién del trabajo;
de manera que el examen proporcione una base
razonable para fundamentar la veracidad del
cumplimiento de las normas constitucionales, legales y
reglamentarias aplicables al tramite de PQRSFyD y
aplicacién  del SACP01_V21 “ATENCION A
PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS y SAP02_V9
“ATENCION A SUGERENCIAS Y FELICITACIONES”.

Jaime Enrique Ortiz Romero
Técnico | Direccién de Control Interno.
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La Direccién de Control Interno de la Universidad de Cundinamarca con fundamento en la Ley
87 de 1993 y complementarias, realiz6 seguimiento a la atencién prestada por parte de la
Oficina de Atencién al Ciudadano teniendo como precedente el informe semestral de
PQRSFyD de Servicio de Atencién al Ciudadano (2024-01-28) mediante el cual se relaciona
el comportamiento de solicitudes, medios utilizados y apertura de buzones de sugerencias y
felicitaciones de la Universidad de Cundinamarca con corte al 30 de junio de 2025. El informe
incluye aspectos administrativos en los que se identificaron algunas deficiencias. Estas han
sido corregidas o se encuentran en proceso de correccion, en concordancia con el principio
de mejoramiento continuo de la Universidad de Cundinamarca. Dichas acciones contribuyen
a una gestién mas eficiente y efectiva en la produccion y/o prestacion de bienes y servicios en
beneficio de la ciudadania, objetivo fundamental del control interno.

Asi las cosas, a continuacion, se presentan los resultados de dicho seguimiento:

1. Actividades desarrolladas:

Conforme al Art. 76 de la Ley 1474 de 2011, la Oficina de Control Interno realizé seguimiento
a la atencion prestada por la Oficina de Atencion al Ciudadano de la Universidad de
Cundinamarca durante el periodo comprendido entre el 1° de enero de 2025 al 30 de junio de
2025, para lo cual se solicit6 a la oficina de atencion al ciudadano la siguiente informacion:

a) Informe de gestién PQRSyF consolidado - | semestre 2025 incluyendo Informe de la
apertura de buzones - IV trimestre 2024 y | trimestre 2025.

b) Reporte general PQRSyF del Sistema de Atencién e Informacién al Ciudadano - Fecha
Inicial: 31- 12-2024 - Fecha Final: 30-06-2025.

c) Consolidado de PQRS resueltas de forma extemporanea durante el primer semestre
2025.

2. Resultados:

2.1. Seguimiento y diagnéstico del estado del sistema de atencién al ciudadano
(PQRSFyD) — primer semestre afio 2025

Una vez analizado el informe de referencia “Informe semestral de PQRSFyD de Servicio de
Atencion al Ciudadano”, el cual fue remitido por la Gestora de la Oficina de Atencion al
Ciudadano con fecha 2025-01-22, se verifico los canales de atencién utilizados para las
diferentes solicitudes que fueron radicadas, tramitadas, resueltas y rechazadas por la
Universidad de Cundinamarca, la tendencia de las solicitudes, la gestién de apertura de
buzones y el seguimiento a PQRSFyD resueltas de forma extemporanea durante el periodo

objeto de seguimiento. Asi, las cosas, el seguimiento arroj6 los siguientes resultados teniendo
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en cuenta atributos de calidad, oportunidad y cumplimiento, de acuerdo con la normatividad
legal.

2.2.Apertura de buzones — sugerencias y felicitaciones.

Durante el primer semestre de la vigencia 2025 desde la Direccién de Control Interno se realizé
el acompafamiento en la apertura de buzones a las siguientes unidades regionales de la
Universidad de Cundinamarca:

Sede Fusagasuga, Seccional Ubaté, Seccional Girardot, Extension Soacha, Unidad
Agroambiental la Esperanza, Extension Zipaquira, Extension Chia, y Extension Facatativa. De
la misma manera, las observaciones y recomendaciones realizadas por parte de control
interno luego de apertura de buzones en las diferentes sedes de la Universidad se encuentran
descritas dentro de las actas consecutivas desde la 034 a la 042, de las cuales se destacan
las siguientes:

-Se recomienda a la Oficina de Atencién al Ciudadano de la Extension Zipaquirda, Extension
Facatativa, Extension Soacha, Seccional Girardot, Seccional Ubaté, la oficina de Bogota y la
Unidad Agroambiental la Esperanza identificar crear e implementar mecanismos que fomenten
el uso de buzones de sugerencias y felicitaciones por parte de la comunidad universitaria y en
general.

-Se recomienda a la oficina de atencion al ciudadano realizar seguimiento al mejoramiento o
cambio de los buzones de la sede Fusagasuga.

-Se recomienda a la oficina de atencion al ciudadano de la oficina la Direccion Administrativa
Extensién Soacha realizar el cambio del buzén ubicado en el segundo piso del bloque A 'y
reubicar el buzén ubicado en el bloque B del primer piso.

Se recomienda a la oficina de atencion al ciudadano de Proyectos Especiales Bogota hacer
cambio del buzén ubicado en la recepcion de la oficina.

De acuerdo con la actividad nimero 6 del procedimiento SACP02, version 9, la cual establece
que las sugerencias y felicitaciones deben ser respondidas por el funcionario competente en
un plazo de treinta (30) dias habiles a través del aplicativo SAIC, se evidencia que, de las 107
felicitaciones tramitadas durante el semestre, la totalidad fue respondida dentro del tiempo
estipulado, cumpliendo asi con lo establecido en dicho procedimiento.

Nota: El resultado de la apertura de buzones se puede ver en el anexo N° 1 (ver adjunto)
elaborado por la Oficina de Atencién al Ciudadano.

2.3.Seguimiento a solicitudes PQRSFyD.

En virtud del comportamiento de PQRSFyD durante el | semestre de 2025 se identificaron
aquellas solicitudes que fueron atendidas de forma extemporanea, por lo que se extrajo una
muestra de las mismas y se solicitd mediante correo electrénico a la Oficina de Atencién al
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Ciudadano se justificara el motivo de la extemporaneidad en las respuestas a dichas
solicitudes.

lustracion 1Tiempo de respuesta segun Ley 1437/2011 y Ley 1755/2015

TIPO TIEMPO

Derecha de peticion 15 dias habiles
Cueja 15 dias habiles
Reclamo 15 dias habiles
Denuncia 15 dias habiles
Peticion de Informacion | 10 dias habiles

Fuente: Procedimiento SACPO01 V20

2.3.1. PQRSFyD con respuesta extemporanea:
Una vez revisado y analizado el reporte general de solicitudes (Excel) del 01 de enero 2025

al 30 de junio de 2025 del Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano, se identificaron
aguellas solicitudes con respuesta extemporanea (ver tabla 1, 2, 3y 4).

Tabla 1 Comparativo de solicitudes con respuesta extemporanea |l semestre 2024 y | semestre 2025

N°de solicitudes N° de solicitudes
Tipo de solicitud eon respL,lesta con respl{esta Variacion %
extemporanea | extemporanea |
semestre 2024 semestre g

Peticién de informacion 14 18 128.57%
Derecho de peticion 20 18 90.00%
Reclamo 2 2 100.00%
Queja 0 0 0.00%
Total general 36 | 38 105.55%

Elaboracion propia.
Fuente: Informacion extraida del reporte general del Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano

De acuerdo con la tabla anterior, se observa que las peticiones de informacion atendidas de
forma extemporanea aumentaron de 14 a 18, lo que representa una variacion del 128,57%.
En contraste, los derechos de peticion disminuyeron de 20 a 18 en el primer semestre de la
vigencia, con una variacion del 90,00%. Por su parte, los reclamos se mantuvieron
constantes en dos, con una variacion del 100,00%, al igual que las quejas, que continuaron
en cero, como en el semestre anterior.

Estos datos reflejan un leve incremento en el nimero de solicitudes atendidas fuera del
plazo establecido, lo cual podria generar inconformidad entre los peticionarios y la
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comunidad en general, quienes participan o se ven afectados por los procesos de respuesta
gestionados por la Universidad de Cundinamarca.

Tabla 2 Muestra peticion de informacion

JUSTIFICACION DE LA
OFICINA DE ATENCION AL

FECHA

No. RADICACIO FORMA

PRESENTACION

FECHA
RESPUESTA AL

TOT

\ DIA CIUDADANO

S

17214

4/02/2025

Correo
electrénico

Oficina de
Compras

7/03/2025
9:36:20 a. m.

19

para dar respuesta a la
respectiva solicitud, teniendo
en cuenta que se requiere mas
tiempo para recolectar la
informacién requerida
(comprobante de egreso y
reevaluacion), insumo para el
tramite de la solicitud

17359

21/02/2025

Formulario
online

Oficina de
Compras

1/04/2025
9:06:18 a. m.

21

Se solicitd ampliacion de tiempo para
dar respuesta a la respectiva
solicitud, teniendo en cuenta
que se requiere recolectar la
informacién requerida
(comprobante de egreso y
reevaluacion), insumo para el
trdmite de la solicitud.

17361

21/02/2025

Formulario
online

Oficina de
Compras

1/04/2025
5:28:02 p.m

21

se solicita la ampliacién del
tiempo para dar respuesta a la
respectiva solicitud, teniendo
en cuenta que se requiere mas
tiempo para recolectar la
informacién requerida
(comprobante de egreso y
reevaluacion), insumo para el
trdmite de la solicitud.

17470

8/04/2025

Correo
electronico

Oficina de
peticiones,
quejas 'y
reclamos

3/07/2025
10:00:06
a. m.

38

Se solicit6 aclaracion y
ampliacion de la informacion
por parte de vicerrectoria
administrativa y financiera para
dar respuesta a dicha solicitud.

17518

14/05/2025

Formulario online

Direccion del
Programa
Administraci
6n de
Empresas

10/06/2025
9:36:31 a. m.

16

Se solicitd ampliacion de
tiempo ya que por presentar la
solicitud en tiempo
extemporaneo segun
calendario académico. esta es
escalada a consejo de facultad.

Fuente: Informacion suministrada por la Oficina de Atencion al Ciudadano.
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En relacién con las solicitudes de informacion que fueron atendidas de manera extemporanea,
y conforme a las justificaciones presentadas por la Oficina de Atencién al Ciudadano, se
informa lo siguiente:

Las solicitudes identificadas con los nimeros 17214, 17359, 17361 y 17518 fueron aplazadas
debido a que los funcionarios responsables solicitaron una ampliacién del plazo para emitir
una respuesta adecuada. Por su parte, respecto a la solicitud 17470, se requiri6 una
ampliacion y aclaracion de la informacion inicialmente enviada, ya que el contenido resultaba
confuso, sin un destinatario claro ni un requerimiento especifico, lo que dificultaba su atencion
oportuna.
Tabla 3 Muestra de derecho de peticion

17161

FECHA
RADICACI

(0]
N

23/01/202
5

FORMA
PRESENTACIO
N

Correo
electrénico

Oficina de
Compras

FECHA
RESPUESTA

22/05/2025
10:44:35 a. m|

TOTAL
DIAS

63

JUSTIFICACION DE LA OFICINA DE
ATENCION AL
CIUDADANO

Se solicita la ampliacion del tiempo
para dar respuesta a la respectiva
solicitud, teniendo en cuenta que se
requiere mas tiempo para recolectar la
informacion requerida (comprobante
de egreso y reevaluacion), insumo
para el tramite.

17162

24/01/202
5

Correo
electrénico

Oficina
de
Compras

22/05/2025
10:44:56
a.m.

62

Se solicita la ampliacion del tiempo
para dar respuesta a la respectiva
solicitud, teniendo en cuenta que se
requiere mas tiempo para recolectar la
informacion requerida (comprobante
de egreso y reevaluacion), insumo
para el tramite de la solicitud

17413

17/03/202
5

Correo
electrénico

Oficina de
Compras

13/05/2025
5:55:26 p. m.

27

se solicita la ampliacion del tiempo
teniendo en cuenta que se

requiere mas tiempo para recolectar la
informacion requerida (comprobante
de egreso y reevaluacion), insumo
para el tramite

de la solicitud.

17222

5/02/2025

Correo
electronico

Oficina de
peticiones,
quejas 'y
reclamos

21/03/2025
6:25:28 p. m.

27

Se dio respuesta mediante la solicitud
de informacion adicional respecto a
certificado de existencia y
representacion legal actualizado, la
cual nunca se allego.

17496

30/04/2025

Correo
electrénico

Oficina de
Internacion
alizacion

28/06/2025
9:48:20 a. m.

32

No se solicité ampliacién de tiempo,
por lo que fue respondida luego de

haber transcurrido el plazo maximo
establecido por la ley.

Fuente: Informacion suministrada por la Oficina de Atencion al Ciudadano.
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Con base en la muestra seleccionada, suministrada por la Oficina de Atencién al Ciudadano,
se realiz6 la validacion de los derechos de peticiébn que fueron atendidos de manera
extemporanea. En este ejercicio se evidencié que, para los derechos de peticién identificados
conlos nimeros 17161, 17162y 17413, se solicitd una ampliacién del plazo con el fin de reunir
la documentacién necesaria para emitir una respuesta adecuada.

Sin embargo, a pesar de haberse tramitado dichas solicitudes de prorroga, las respuestas no
fueron entregadas dentro de los plazos establecidos. En particular, los derechos de peticion
17161 y 17162 fueron respondidos en un tiempo que superé mas del doble del plazo
legalmente previsto para este tipo de solicitudes, lo que constituye un incumplimiento de lo
establecido en la Ley 1755 de 2015 y en el Procedimiento SACP0O1 V21 de la Oficina de
Atencion al Ciudadano.

Adicionalmente, se identificé que el derecho de peticion 17496 fue respondido de manera
extemporanea, superando el término de 15 dias habiles previsto en la Ley 1755 de 2015. Cabe
sefialar que, en este caso, no se gestiond una solicitud de prérroga antes del vencimiento del
plazo legal, lo que generd una demora injustificada en la respuesta al peticionario.

En adicion a lo anterior, se informa que se realizaron 2 notificaciones mediante correo
electrénico enviado desde la Oficina de Atencion al ciudadano teniendo en cuenta que la
primera notificacién fue realizada el 20/03/2025 y que la segunda se realizé el 08 de junio de
2025 donde se notificaba al funcionario responsable el vencimiento de los derechos de peticion
con identificadores 17161, 17162y 17413. NO CONFORMIDAD

NO CONFORMIDAD: Incumplimiento a lo establecido en la ley 1755 de 2015 Articulo 14
“salvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda peticion debera resolverse
dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepciéon” y al procedimiento SACP01 V21
Requisitos y condiciones generales Pag 9 “Cuando excepcionalmente no fuere posible
resolver la peticion en los plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia
al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de
la demora y sefalando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que
no podra exceder del doble del inicialmente previsto”.

Tabla 4 Muestra de Reclamo

JUSTIFICACION DE

) FECHA TOTAL LA OFICINA DE
RADICACIO ) .
N PRESENTACION RESPUESTA  DIAS ATENCION AL
CIUDADANO
Direccién de 17/02/2025 No se solicité
Bienesy liacion d
correo o 9:43:05a. m 16 ampliacion ae
17151 21/01/2025 electrénico Servicios tiempo

Diagonal 18 No. 20-29 Fusagasuga — Cundinamarca
Teléfono: (601) 8281483 Linea Gratuita: 018000180414
www.ucundinamarca.edu.co E-mail: info@ucundinamarca.edu.co
NIT: 890.680.062-2

Documento controlado por el Sistema de Gestion de la Calidad
Asegurese que corresponde a la Ultima version consultando el Portal Institucional


http://www.ucundinamarca.edu.co/
mailto:info@ucundinamarca.edu.co

MACROPROCESO DE SEGUIMIENTO, MEDICION, . ,
ANALISIS Y EVALUACION CODIGO: SCIr062
PROCESO GESTION CONTROL INTERNO VERSION: 5
VIGENCIA: 2024-09-30

PAGINA: 8 de 13

INFORME DE SEGUIMIENTO DE CONTROL INTERNO

Direccion
correo de Bienes y 25/03/2025 No se solicité ampliacion

17366 | 24/02/2025 electronico Servicios | 2149vp-m.| 17 de tiempo

Fuente: Informacion suministrada por la Oficina de Atencion al Ciudadano.

En el anterior cuadro, se muestran aquellos reclamos que fueron respondidos de forma
extemporanea, en este sentido, se validaron los tiempos dispuestos para dar respuesta a las
diferentes solicitudes y para el caso de los reclamos se tiene 15 dias habiles para atender
dichas solicitudes, sin embargo, el reclamo con el consecutivo 17151 fue atendido en un
término de 16 asi como el consecutivo 17366 el cual fue respondido en un término de 17 dias
sin que se solicitara activacion de tiempo extra incumpliendo lo establecido en la Ley 1755 de
2015 y en el Procedimiento SACP0O1 V21 de la Oficina de Atencion al Ciudadano. Por otro
lado, se valido el correo de notificacion enviado desde Atencion al ciudadano de fecha de
2025/02/14 en el cual se notificaba el vencimiento del reclamo 17151. NO CONFORMIDAD.

NO CONFORMIDAD: Incumplimiento a lo establecido en la ley 1755 de 2015 Articulo 14
“salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticién debera resolverse
dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion” y al procedimiento SACP01 V21
Requisitos y condiciones generales Pag 9 “Cuando excepcionalmente no fuere posible
resolver la peticion en los plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia
al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de
la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que
no podra exceder del doble del inicialmente previsto”.

2.3.2. Solicitudes rechazadas.

Mediante la revisién y analisis del reporte general de solicitudes (Excel) del 01 de enero
2025 al 30 de junio de 2025 del Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano, se
identificaron aquellas solicitudes que fueron rechazadas.

Tabla 5 Solicitudes rechazadas

N° de solicitudes N° de solicitudes
rechazadas | rechazadas |

: . RPN
Tipo de solicitud semestre 2024 semestre 2025 Variacion %

Peticion de informacion 1 0 0.00%
Derecho de peticion 2 4 200.00%
Reclamo 1 0 0.00%
Queja 0 0 0.00%

Fuente: Elaboracion propia.
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En relacion con la muestra de solicitudes rechazadas, se observa un incremento en aquellas
originadas por derechos de peticion, las cuales ascienden a cuatro. Aunque el nUmero no es
elevado en términos absolutos, representa un aumento porcentual significativo, dado que en
el semestre | de la vigencia anterior solo se registraron dos solicitudes rechazadas.

Tabla 6 Muestra de solicitudes rechazadas

JUSTIFICACI ON DE

LA OFICINA DE
i FORMA UNIDAD  ACEPTACIO ATENCION AL
RADIC PRESENT ASUNTO REGIONAL CIUDADANO
ACION ACION
Se dio tramite
25-01- derecho de Académic . mediante
17165 . L Fusagasugéa rechazada 25-01-
2025 formulario | peticion 0 gastg 2025 | consecutivo 17164.
on line
‘ o se da tramite
17167 25-01- formul_lano derecho de Académic Fusagasuga | rechazada | 25-01- | mediante la solicitud
2025 on fine peticion ° 2025 | Y consecutivo 17166
Se da tramite por el
17168 25-01- formlJI!arlo derechode | Académi Fusagasugd | rechazada | 25-01- | Consecutivo 17166
2025 on fine peticion co 2025
la solicitud fue
tramitada
mediante
consecutivo
17287.
10-02- formulario derechode | Académic .
17288 5025 on line peticién o Fusagasuga rechazada 10-02-
2025

Fuente: Informacion suministrada por la Oficina de Atencién al Ciudadano.

Respecto a la muestra de solicitudes rechazadas, se observa que fueron gestionadas y
resueltas bajo otro identificador y/o consecutivo. Cabe mencionar que algunas solicitudes son
rechazadas porque los peticionarios duplican o tipifican erréneamente la solicitud.

2.3.3.

Diagonal 18 No. 20-29 Fusagasuga — Cundinamarca
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Se revis6 y analiz6 el reporte general de solicitudes (Excel) del 01 de enero 2025 al 30 de
junio de 2025 del Sistema de Atencién e Informacion al Ciudadano, y se identificaron cuatro
(4) solicitudes sin respuesta.

Tabla 7 Poblacién de solicitudes sin respuesta

JUSTIFICACION DE LA
FECHA

FECHA TIPIFICACION OFICINA DE ATENCION AL
RADICACION RESPUESTA

CIUDADANO

. ” A la fecha no cuenta con
Direccion del ) N
escrita Prestacion de | programa de vinculacion laboral por lo tanto
17240 05-02-2025 felicitacion | Servicio Enfermeria Sin respuesta No no tiene acceso a la
registra
plataforma.
A la fecha no cuenta con
) Aulas vinculacién laboral por lo tanto
Formulario on Comporta )
17546 27-05-2025 | line felicitacion | miento Sinrespuesta | No | notiene acceso ala plataforma.
administr registral
ativos
A la fecha no cuenta con
) Aulas vinculacién laboral por lo tanto
Comportamie .
17547 27-05-2025 | Formulario on| felicitacion | nto Sinrespuesta | No_ no tiene acceso a la plataforma.
line administrativo registra
S
) Comporta Aulas
Formulario on . No
17548 27-05-2025 | line felicitacion | Miento Sinrespuesta | regis | Ala fecha no cuenta con
administr tra vinculacién laboral por lo tanto
i no tiene acceso a la plataforma
ativos

Fuente: Informacion suministrada por la Oficina de Atencion al Ciudadano

Una vez revisadas y verificadas las solicitudes sin respuesta se determina que estas estan
tipificadas como felicitaciones y que al momento el responsable de la respuesta no esta
vinculado a la universidad por lo cual no tiene acceso a la plataforma de tal manera que no
pueden ser respondidas.

2.4.Planes de Mejoramiento Internos.

La Direccion de Control Interno ha brindado asesoria y acompafiamiento periédico al proceso
de Gestion de Atencion al Ciudadano, a través de mesas de trabajo y seguimientos realizados.
A continuacion, se presentan los planes de mejoramiento internos bajo responsabilidad de
dicho proceso en la sede Fusagasuga.
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Tabla 8 Seguimiento planes de mejoramiento internos Atencién al Ciudadano

Observacion

920 Oportunidad de mejora con avance del 50%. Ultimo
pronunciamiento: 2025/07/30
1053 | Oportunidad de mejora con avance del 50%. %. Ultimo
pronunciamiento: 2025/07/30

Fuente: Elaboracion propia: Extraido del aplicativo de Control Interno “Acciones Correctivas y de Mejora’

y

Producto de la revision realizada al aplicativo de Control Interno “Acciones Correctivas y de Mejora” se
determind la existencia de 2 Planes de mejoramiento 920 y 1053, por lo que se evidencia que ambos se
encuentran con un avance porcentual del 50%, sin embargo, el Plan 920 fue asignado en el 2023 y
puesto en ejecucion en el afio 2024, por lo que se insta a que se adelante lo pertinente con el fin de darle
el respectivo cierre.

Hallazgo No. 1

Clasificacio No Conformidad ' X Observacion | O  Oportunidad de Mejora = [

n:

Normativid  Norma: SACPO01 V21. Requisito:  Requisitos y

ad: condiciones
generales.

Ley 1755 de 2015

Articulo 14.

Causa: Desatencion a los términos de respuesta de las solicitudes generadas desde el

aplicativo SAIC.

Descripci6  En este ejercicio se evidencioé que, para los derechos de peticion identificados

n: con los numeros 17161, 17162 y 17413, se solicitd una ampliacion del plazo
con el fin de reunir la documentacién necesaria para emitir una respuesta
adecuada, sin embargo, a pesar de haberse tramitado dichas solicitudes de
prérroga, las respuestas no fueron entregadas dentro de los plazos
establecidos. En particular, los derechos de peticién 17161 y 17162 fueron
respondidos en un tiempo que super6 mas del doble del plazo legalmente
previsto para este tipo de solicitudes, lo que constituye un incumplimiento de
lo establecido en la Ley 1755 de 2015 y en el Procedimiento SACP01 V21 de
la Oficina de Atencién al Ciudadano.

En el anterior cuadro, se muestran aquellos reclamos que fueron respondidos
de forma extemporanea por parte de la direccién de bienes y servicios, en
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Hallazgo No. 1

este sentido, se validaron los tiempos dispuestos para dar respuesta a las
diferentes solicitudes y para el caso de los reclamos se tiene 15 dias habiles
para atender dichas solicitudes, sin embargo, el reclamo con el consecutivo
17151 fue atendido en un término de 16 asi como el consecutivo 17366 el
cual fue respondido en un término de 17 dias sin que se solicitara activacion
de tiempo extra incumpliendo lo establecido en la Ley 1755 de 2015y en el
Procedimiento SACP01 V21 de la Oficina de Atencion al Ciudadano.

Efecto: Sanciones, afectacion reputacional de la entidad, escalamiento del problema.

Evidencia: 1. Reporte general del Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano (01-01-
2025/ 30-06-2025).

Tratamiento:

Tipo de Tratamiento: Plan de Gestion Funcic
Mejoramiento = X del O Preve
Riesgo
Responsable del Tratamiento: Jefatura de la Oficina de Compras.

Direccion de bienes y servicios
Auditado por: Jaime Enrique Ortiz Romero.

Tabla No. 9. Hallazgo No. 1.

3. Conclusiones:

3.1. El presente seguimiento se llevé a cabo conforme a la informacién obtenida via correo
electrénico dentro de los tiempos establecidos y con los recursos asignados, sin que
se presentaran contratiempos que dificultaran su ejecucién.

3.2.Del total de solicitudes PQRSyF (484) durante el | semestre de la vigencia 2025,
fueron resueltas un 91,73% en los términos de tiempo de Ley; resultado satisfactorio
que motiva a continuar con el mejoramiento en el tramite y la respuesta de solicitudes.
En vista de lo anterior; se sugiere disefiar, implementar y monitorear una estrategia
que fortalezca la respuesta oportuna de las diferentes solicitudes en cumplimiento de
la Ley.

3.3. Se identificaron debilidades en la respuesta a las solicitudes, principalmente por el
incumplimiento de los tiempos establecidos, ya que los procesos responsables
excedieron los plazos legales, contraviniendo lo dispuesto en la Ley 1755 de 2015y
en el procedimiento de Atencion al Ciudadano SACPO01 V21. Asimismo, se evidencio
que algunas de las solicitudes para las cuales se solicité prérroga o ampliacién de
plazo no fueron respondidas dentro del tiempo permitido, que corresponde como
maximo al doble del plazo establecido legalmente para cada tipo de solicitud.
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3.4. Desde la Direccion de Control Interno se insta a dinamizar los planes de mejoramiento
responsabilidad del proceso Gestion de Atencion al Ciudadano.

3.5. Se recomienda incluir justificaciones de fondo en los casos en que las peticiones
sean tramitadas de forma extemporanea, con el propésito de dar a conocer las
razones que motivaron la ampliacion del tiempo de respuesta. Esto permitira
identificar las causas del retraso y contar con una justificacién mas estructurada, que
otorgue validez a dicha ampliacién dentro de los términos de oportunidad
establecidos.

Nota: En caso de que en el gjercicio se hayan establecido hallazgos y a fin de lograr que se emprendan
actividades de mejoramiento, X xx xxx xx xxx debe elaborar un Plan de Mejoramiento, que sera
presentado dentro de los ocho (8) dias habiles siguientes a la asignacion del mismo a través del aplicativo
de Control Interno “Acciones de Mejora”, ingresando con el respectivo rol, a la plataforma institucional.

El Plan de Mejoramiento debe detallar la implementacion de las acciones de mejoramiento que no podra
exceder una vigencia fiscal. En caso de que existan acciones con una duracién superior, éstas deben
ser justificadas plenamente.

Optolvwrn GoP

CAROLINA GOMEZ FONTECHA
Directora de Control Interno
Universidad de Cundinamarca

Elaboré: JAIME ENRIQUE ORTIZ ROMERO
Técnico I.
Universidad de Cundinamarca

Anexos: 1. Informe semestral de PQRSFyD de servicio de atencién al ciudadano.

17-30.
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