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Lugar y Fecha de
Presentacion:

Presentado a:

Referencia:

Periodo de Seguimiento:

Objetivo:

Alcance:

Asesora de Control Interno:

Fusagasuga, 2023 — 01 — 20.

Doctor
ADRIANO MUNOZ BARRERA
Rector
Universidad de Cundinamarca

Informe semestral de PQRSFyD de Servicio de
Atencién al Ciudadano (2023-01-13) mediante el cual
se relaciona el comportamiento de peticiones, medios
utilizados y apertura de buzones de sugerencias y
felicitaciones de la Universidad de Cundinamarca

Fecha de Inicio: 2022 — 11— 25.
Fecha de Finalizacion: 2023 - 01 - 20.
Total Horas: 140 Horas.

Realizar seguimiento al servicio prestado por el Sistema
de Atencion al Ciudadano de la Universidad de
Cundinamarca durante el Il semestre 2022.

El seguimiento se llevo a cabo mediante la aplicacion
de normas, politicas y procedimientos de auditoria
prescritos por la Constitucién Politica, conforme a lo
ordenado en la Ley 87 de 1993 en sus articulos 8 y 9,
“ProcedimientoAuditoria interna”, por lo tanto, se guiara
acorde con ellas, laplaneacion y ejecucion 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 vy
aplicacion del SACPO1 _v18 “ATENCION A
PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS y SAP02_v6
“ATENCION A SUGERENCIAS Y FELICITACIONES”.

Miguel Angel Gomez Moreno
Funcionario de Control Interno
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La Direccion de Control Interno de la Universidad de Cundinamarca con fundamento
en la Ley 87 de 1993 y complementarias, realiz6 seguimiento a la atencion prestada
por parte de la Oficina de Atencion al Ciudadano teniendo como precedente Informe
semestral de PQRSFyD. de Servicio de Atencion al Ciudadano (2023-01-13) mediante
el cual se relaciona el comportamiento de peticiones, medios utilizados y apertura de
buzones de sugerencias y felicitaciones de la Universidad de Cundinamarca a corte
de 31 de diciembre de 2022.

El informe contiene aspectos administrativos que, una vez detectados como
deficiencias, fueron corregidos o seran corregidos, lo cual contribuye al mejoramiento
continuo de la Universidad y por consiguiente en la eficiente y efectiva produccién
y/o prestacion de bienes y/o servicios en beneficiode la ciudadania, fin Ultimo del
control.

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 realizd
seguimiento a la actividades y atencién prestada por la Oficina de Atencién al
Ciudadano de la Universidad de Cundinamarca, durante el periodo comprendido entre
el 1 de julio al 31 de diciembre de 2022, para lo cual se solicit6 a la oficina de atencién
al ciudadano:

a) Informe de gestion PQRSFyD consolidado — Il semestre 2022.

b) Reporte general PQRSFyD del Sistema de Atencidon e Informacién al Ciudadano
- Fecha Inicial:01-07-2022 - Fecha Final: 31-12-2022

c) Informe de la apertura de buzones - 1l semestre 2022.

d) Consolidado de PQR resueltas de forma extemporanea con su respectiva

justificacion (en el casoque aplique).

Adicional, se agend6 una mesa de trabajo (Teams) con la finalidad de verificar el
sistema de atencidne informacion al ciudadano y los canales de atencion.

2. Resultados:

2.1.SEGUIMIENTO Y DIAGNOSTICO DEL ESTADO DEL SISTEMA DE ATENCION
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AL CIUDADANO (PQRSFyD) — SEGUNDO SEMESTRE ANO 2022.

Una vez analizado el informe de referencia “Informe semestral de PQRSFyD. de
Servicio de Atencién al Ciudadano”, el cual fue remitido por la Gestora de la Oficina
de Atencion al Ciudadano con fecha 2023-01-13, se verificé los canales de atenciéon
utilizados para la recepcion de las diferentes solicitudes que fueron tramitados por la
Universidad de Cundinamarca, la tendencia de las solicitudes,

la gestion 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 en respuesta a atributos
de calidad, oportunidad y cumplimiento, de acuerdo con la normatividad legal vigente,
del desarrollo del tramite deatencion al ciudadano y las estrategias adelantadas para
atender con integridad y efectividad las PQRSFyD por parte de los diferentes procesos
de la Universidad de Cundinamarca.

2.1.1.CANALES DE ATENCION.
2.1.1.1. Micrositio web, aplicativo web y correo electrénico de atencion PQRSFyD

La Universidad de Cundinamarca cuenta con el micrositio web, en el cual se publica
informacion de interés general y los mecanismos disponibles para la realizacion de
solicitudes, el cual se encuentra en la  péagina institucional
https://www.ucundinamarca.edu.co/index.php/servicios/atencion-al-ciudadano.

También se cuenta con la linea gratuita de atencién telefénica 018000180414 de 08:00
a.m. a 12:00 m. y de 02:00 p.m. a 06:00 p.m. los dias habiles de lunes a viernes. Cabe
destacar que, el chat interactivo, es una herramienta amigable con los usuarios; puesto
que, las inquietudes y solicitudes deinformacion que tiene la ciudadania se atiende de
manera eficaz y eficiente. Ademas, péagina institucional www.ucundinamarca.edu.co en el
link de peticiones, quejas y reclamos el formulario on line se encuentra dispuesto las 24
horas del dia todos los dias del afio.

En la sede principal, seccionales y extensiones se cuenta con oficinas personalizadas de
Servicio de Atencion al Ciudadano donde se orienta y atienden las inquietudes verbales de
la comunidad Académica y demas partes interesadas, en cumplimiento al Decreto 1166
de 2016, de igual manerase tiene dispuesta las oficinas de correspondencia para radicar
las peticiones escritas la cuales llegan a la oficina de servicio de atencién al ciudadano para
Su respectivo tramite.

Los ciudadanos podran presentar sus peticiones, quejas, reclamos o sugerencias a
través del link del sitio web www.ucundinamarca.edu.co o el correo electrénico:
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guejasyreclamos@ucundinamarca.edu.co, para dar tramite a estos requerimientos el
servidor asighado respondera en los términos sefialados para tal fin.

2.2. APERTURA DE BUZONES

En el mes diciembre de 2022 se realiz6 acompafiamiento a los gestores de atencion
al ciudadano en la apertura de buzones de las unidades de la Universidad de
Cundinamarca y se encontro lo siguiente:

Seccional Ubaté: Cuenta con cuatro (4) buzones en sus instalaciones, de lo cual se
evidenciaron (6) formatos SACF001 diligenciados.

Extensidn Zipaquira: Tiene ubicado un (1) buzén en sus instalaciones; sin embargo,
no se evidencié formatos diligenciados.

Extension Facatativa: Se evidenci6 cuatro (4) buzones en sus instalaciones; de lo
cual se evidenciaron (48) formatos SACF001 diligenciados.

Extensién Chia: Se encuentran cuatro (4) buzones, sin formatos.

Seccional Girardot: Cuenta con (3) buzones, evidenciando un total de (5) formatos
SACF001 diligenciados.

Extension Soacha: Se observaron ocho (8) buzones, resultado satisfactorio
evidenciando un total de (17) de formatos SACF001 diligenciados.

Sede Fusagasuga: Cuenta con (12) buzones, sin embargo, (3) de los buzones no se
encuentran instalados en los puntos estratégicos a los cuales habia sido asignados y
(1) de los buzones no se realiz6 apertura dado a que, no se identificaron las llaves.

Oficinas Bogota: Cuenta con (1) buzén; sin embargo, no se evidenciaron formatos.

Asi las cosas, en cada unidad se recomendo a los gestores en fomentar e invitar a la
comunidad al buen uso y diligenciamiento del formato SACF001, con la finalidad de
identificar la apreciacion de los servicios institucionales y a favor de la mejora
continua.
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Nota: El resultado de la apertura de buzones se puede ver en el anexo N° 1 (ver
adjunto) elaborado por la Oficina de Atencion al Ciudadano.

2.3.SEGUIMIENTO A PETICIONES

En virtud del comportamiento de las peticiones de informacion, quejas, reclamos QRS
durante el Il semestre de 2022, revision del comportamiento de las solicitudes
PQRSFyD.

Conforme a la revision del reporte general de PQRSFyD, se identificé que, durante el
periodo del 01 de julio al 31 de diciembre de 2022, se realizaron un total de 442
peticiones de las cuales se les dio tramite al 100% de las peticiones. Para lo cual se
extrajo muestra aleatoria y se procedio con la solicitud mediante correo electrénico a
la Oficina de Atencidn al Ciudadano: la justificacion consoportes por cada una de las
PQRS que fueron atendidas extemporaneamente, la descripcion breve gque indique la
justificacion de las solicitudes rechazadas y solicitudes sin respuesta.

2.3.1. PQRSresueltas de forma extemporéanea.

Una vez revisado y analizado el reporte general de solicitudes (excel) del 01 de julio
2022 al 31 de diciembre de 2022 del Sistema de Atencion e Informacion al Ciudadano,
se identificaron aquellas solicitudes resueltas de manera extemporanea (ver tabla 1,
2,3,4y5).

Tabla 1 Solicitudes con respuesta extemporanea

N° de solicitudes resueltas
de forma extemporanea

Tipo de solicitud

Derecho de Peticion 9
Peticion de informacion 20
Reclamo 8
Sugerencia 2
Total 39

Fuente: Informacion extraida del reporte general
del Sistema deAtencion e Informacion al
Ciudadano (01-07-2022 / 31-12-2022).
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Tabla 2 Muestra de derecho de peticion

JUSTIFICACI

PROCESO O ON DE LA
FECHADE ~ FORMA DE DEPENDENCI _"ECHA  7oTA  OFICINA DE

No. RADOIEACI PRESéE’\I]ITACI TIPO 1 TIPIFICACION A SOBRE EL RESTPAUES L ATENCION
CUAL RECAE AL

CIUDADANO

De acuerdo a
la complejidad
de
recopilacién
por parte del
Consejo
) Académico de
GESTION informacién
DERECH <
1496 | 11 072022 E(L)ERCRTER%MC ODE | MOVILIDAD \F(ORMACION 2022-08-05 19 E?c;cepszg,te de;
9 o ZETICIO ACADEMICA APRENDIZAJ 12:51:46 segan ol
E articulo 14 Ley
1755 de 2015
se adiciona
méas  tiempo
para la dar
claridad
completa a la
solicitud.

De acuerdo a
la complejidad
de
recopilacién
de informacion

por parte del
DERECH

CORREO SOLICITUD GESTION DE proceso, Yy

14897 12-07-2022 | ELECTRONIC (F?EDT|EC|O ACTADE BIENES Y igézl‘gg% 18 zft?cuur}o " Lee;

o) N LIQUIDACION SERVICIOS 1755 de 2018

se adiciona

mas  tiempo

para la dar
claridad

completa a la

solicitud.

De acuerdo a
la complejidad
de
recopilacién
de informacion
por parte del
CORREO DERECH ) proceso, y
1501 27-07-2022 | ELECTRONIC O DE 3 DESCUENTOS GESTION 2022-09-14 35 segln el
4 ) PETICIO | DE MATRICULA FINANCIERA | 17:57:47 articulo 14 Ley
N 1755 de 2015
se adiciona
méas  tiempo
para la dar
claridad
completa a la
solicitud.
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1502

FECHA DE
RADICACI

29-07-2022

FORMA DE
PRESENTACI

FORMULARIO
ON LINE

TIPO 1

DERECH
O DE
PETICIO
N

TIPIFICACION

PROCESOS
ACADEMICOS

PROCESO O
DEPENDENCI

A SOBRE EL
CUAL RECAE

GESTION _
FORMACION
Y
APRENDIZAJ
E

FECHA

TA

2022-08-26
14:45:04

20

JUSTIFICACI
ON DE LA
OFICINA DE
ATENCION
AL

CIUDADANO

Fue devuelta
por no
coherencia de
la informacion
suministrada.

1507

16-08-2022

FORMULARIO
ON LINE

DERECH
O DE
PETICIO
N

MOVILIDAD
ACADEMICA

GESTION
FORMACION
Y
APRENDIZAJ
E

2022-09-13
11:56:55

21

De acuerdo a
la complejidad
de
recopilacién
de informacién
por parte del
proceso, y
segun el
articulo 14 Ley
1755 de 2015
se adiciona
mas  tiempo
para la dar
claridad
completa a la
solicitud.

1507

16-08-2022

FORMULARIO
ON LINE

DERECH
O DE
PETICIO
N

MOVILIDAD
ACADEMICA

GESTION
FORMACION
Y
APRENDIZAJ
E

2022-09-13
12:00:12

21

De acuerdo a
la complejidad
de
recopilacién
de informacion
por parte del
proceso, y
segln el
articulo 14 Ley
1755 de 2015
se adiciona
méas  tiempo
para la dar
claridad
completa a la
solicitud.

1517

10-10-2022

ESCRITA

DERECH
O DE
PETICIO
N

CONSUMO
SUSTANCIA
PSICOACTIVAS

GESTION DE
PLANEACION
INSTITUCION
AL

2022-11-30
22:28:29

38

Solicitud
realizada por
la comunidad
vecina de la
Universidad de
Cundinamarca
, sobre los
comportamient
o de consumo
de sustancias
psicoactivas,
lo cual se
convierte en
una situacién
compleja,
brindando
respuesta al
peticionario
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JUSTIFICACI
PROCESO O ON DE LA
FECHA DE FORMA DE DEPENDENCI FECHA OFICINA DE
A SOBRE EL TA ATENCION
CUAL RECAE AL
CIUDADANO
sobre las
campafas,
capacitaciones
,  programas
educativos 'y
ayudas de las
EPS con el fin
de mitigar el
consumo de
sustancias
psicoactivas
De acuerdo a
la complejidad
de
recopilacién
de informacion
por parte del
DERECH

. proceso, y
1519 | Lo 100002 | Ciieee < |ODE  |PAGOFONDO | SESTIONDEL 1 9000.12.07 | Isegin el
6 o PETICIO | DE PENCIONES HUMANO 17:09:21 articulo 14 Ley
N 1755 de 2015
se adiciona
mas  tiempo
para la dar
claridad
completa a la
solicitud.
De acuerdo a
la complejidad
de
recopilacién
de informacién
por parte del
DERECH GESTION proceso, y
1529 22.11-2022 FORMULARIO | O DE . QARACTERIZACI BIENESTAR 2022-12-15 18 segln el
5 ON LINE PETICIO | ON UNIVERSITAR | 20:21:28 articulo 14 Ley
N 10 1755 de 2015
se adiciona
mas  tiempo
para la dar
claridad
completa a la
solicitud.

RADICACI | PRESENTACI | TIPO 1 TIPIFICACION

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

Tabla 3 Muestra de peticion de informacién
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No.

1494

FECHA DE
RADICACI
(O]\\

06-07-2022

FORMA DE
PRESENTACI
(O)\\

CORREO
ELECTRONIC
o

PETICION
DE
INFORMACI
ON

TIPIFICACION

DENUNCIA DE
ACOSO

PROCESO O

DEPENDENCI

A SOBRE EL

CUAL RECAE

GESTION
BIENESTAR
UNIVERSITA

RIO

FECHA
RESPUES
TA

2022-08-02
16:06:01

19

JUSTIFICACI
ON DE LA
OFICINA DE
ATENCION
AL
CIUDADANO

El funcionario
competente

solicité tiempo
extra de
acuerdo al
articulo 14 ley
1755 de 2015

1495

06-07-2022

CORREO
ELECTRONIC
(6]

PETICION
DE
INFORMACI
ON

CERTIFICACIO
N DE
EXPERIENCIA

GESTION DE
BIENES Y
SERVICIOS

2022-08-05
15:25:42

22

Por de
reevaluacion
de
Supervisores
de acuerdo a
la complejidad
de
recopilacién
de informacion
por parte del
proceso, y
segun el
articulo 14 Ley
1755 de 2015
se adiciona
mas tiempo
para la dar
claridad
completa a la
solicitud.

1495

06-07-2022

CORREO
ELECTRONIC
(0]

PETICION
DE
INFORMACI
ON

CONTINUIDAD
ACADEMICA

GESTION
FORMACION
Y
APRENDIZAJ
E

2022-08-22
19:46:19

32

De acuerdo a
la complejidad
de
recopilacion
por parte del
Consejo
Académico de
informacion
por parte del
proceso, y
segln el
articulo 14 Ley
1755 de 2015
se  adiciona
mas tiempo
para la dar
claridad
completa a la
solicitud.

1495

07-07-2022

CORREO
ELECTRONIC
(6]

PETICION
DE
INFORMACI
ON

TRASLADO
GIRO ICETEX

GESTION
FINANCIERA

2022-08-08
08:51:17

22

El funcionario
competente

solicité tiempo
extra de
acuerdo al
articulo 14 ley
1755 de 2015
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FECHA DE

No. RADICACI
(O]\\

FORMA DE
PRESENTACI
(O)\\

TIPIFICACION

PROCESO O
DEPENDENCI
A SOBRE EL
CUAL RECAE

JUSTIFICACI
ON DE LA
OFICINA DE
ATENCION
AL
CIUDADANO

El funcionario
. competente
1501 correo | PETIEION | CERTIFICACIO | GESTION DE | 000 0518 solicité tiempo
3 27-07-2022 | ELECTRONIC INFORMACI N DE BIENES Y 18-4819 16 | extra de
(0] p EXPERIENCIA SERVICIOS T acuerdo al
ON -
articulo 14 ley
1755 de 2015
El funcionario
5 competente
1504 CORREO PETEI)EION CERTIFICACIO | GESTION DE 2022-09-12 solicité tiempo
0 04-08-2022 | ELECTRONIC INFORMACI N DE BIENES Y 18:16:22 28 | extra de
O P EXPERIENCIA SERVICIOS T acuerdo al
ON c
articulo 14 ley
1755 de 2015
De acuerdo a
la complejidad
de
recopilacién
por parte del
PETICION . proceso, 'y
CORREO GESTION DE segun el
15305 08-08-2022 | ELECTRONIC INFO??%\/IACI Eg('?IA_:DCig'Il:Il(DZA ADMISIONES 22%22?81-30 16 | articulo 14 Ley
(6] ON Y REGISTRO e 1755 de 2015
se adiciona
mas tiempo
para la dar
claridad
completa a la
solicitud.
El funcionario
- competente
1506 CORREO PETSE'ON CERTIFICACIO | GESTION DE | ;1 0 10 15 solicité tiempo
0 09-08-2022 | ELECTRONIC INFORMACI N DE BIENES Y 18:15:41 25 | extra de
(6] p EXPERIENCIA SERVICIOS — acuerdo al
ON c
articulo 14 ley
1755 de 2015
El funcionario
. competente
1506 correo | PETICION | CERTIFICACIO | GESTION DE | 0.5 06 15 solicité tiempo
5 10-08-2022 | ELECTRONIC INFORMACI N DE BIENES Y 18:18:18 23 | extra de
(6] £ EXPERIENCIA SERVICIOS T acuerdo al
ON .
articulo 14 ley
1755 de 2015
El funcionario
- competente
1509 CORREO PETSEION RECIBO GESTION DE 2022-09-13 solicitd tiempo
5 22-08-2022 | ELECTRONIC INFORMACI DERECHOS DE | ADMISIONES 15:39:12 17 | extra de
O p GRADO Y REGISTRO D acuerdo al
ON c
articulo 14 ley
1755 de 2015
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FECHA DE

RADICACI
(O]\\

FORMA DE
PRESENTACI
(O)\\

TIPIFICACION

PROCESO O
DEPENDENCI
A SOBRE EL
CUAL RECAE

JUSTIFICACI
ON DE LA
OFICINA DE
ATENCION
AL
CIUDADANO

i El funcionario
p GESTION competente
PETICION P A
1512 | 0 00.0020 | FORMULARIO DE soiciTup DE | FORMACION 15055.10.04 | | SCTCHO tiempo
9 ON LINE INFORMACI | DOCUMENTOS 09:12:28
- APRENDIZAJ acuerdo al
ON -
E articulo 14 ley
1755 de 2015
El funcionario
5 competente
1519 CORREO PETEI)EION CERTIFICACIO | GESTION DE 2022-12-07 solicité tiempo
1 18-10-2022 | ELECTRONIC INFORMACI NES DE BIENES Y 19:57:24 37 | extra de
O P EXPERIENCIA SERVICIOS T acuerdo al
ON o
articulo 14 ley
1755 de 2015
El funcionario
A competente
1519 CORREO PETSEION CERTIFICACIO | GESTION DE 2022-11-28 solicité tiempo
7 21-10-2022 | ELECTRONIC INFORMACI NES DE BIENES Y 17:59:42 27 | extra de
(6] p EXPERIENCIA SERVICIOS e acuerdo al
ON .
articulo 14 ley
1755 de 2015
El funcionario
. competente
1510 correo | PEIICION | GERTIFICACIO | GESTION DE | 000 11 25 solicité tiempo
8 21-10-2022 | ELECTRONIC INFORMACI NES DE BIENES Y 16:59:18 24 | extra de
(6] P EXPERIENCIA SERVICIOS e acuerdo al
ON o
articulo 14 ley
1755 de 2015
El funcionario
. GESTION competente
PETICION P L
4 o INFO()R[\'|\AACI DE PATENTES APRENDIZAJ 11:09:12 acuerdo al
E articulo 14 ley
1755 de 2015
El funcionario
- competente
PETICION . A
CORREO GESTION DE solicité tiempo
1527 | 08112022 | ELECTRONIC | |\ c 2\ o | SOUSTLOOC | "giENES Y (202202071 22 lextra  de
O p SERVICIOS T acuerdo al
ON .
articulo 14 ley
1755 de 2015
El funcionario
| cesmon
1528 DE CERTIFICACIO DEL 2022-12-07
1 | 15-11-2022 | ELECTRONIC | \\ropmAct | N LABORAL TALENTO | 12:09:47 | 17 |&xa de
O p acuerdo al
ON HUMANO o
articulo 14 ley
1755 de 2015
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FECHA DE

RADICACI
(O]\\

FORMA DE
PRESENTACI
(O)\\

TIPO 1

TIPIFICACION

PROCESO O
DEPENDENCI
A SOBRE EL
CUAL RECAE

JUSTIFICACI
ON DE LA
OFICINA DE
ATENCION
AL
CIUDADANO

i El funcionario
. GESTION competente
PETICION : npete!
1528 | 1o 11 o00p | FORMULARIO DE CUMPLIMIENTO | FORMACION 155551545 | | SOl tiempo
2 ONLINE | INFORMACI | DE CONVENIO | ppgeyipiza | 195140 SR
E articulo 14 ley
1755 de 2015
El funcionario
A Competente
PETICION . npeter
CORREO GESTION DE solicité tiempo
1531 DE SOLICITUD DE 2022-12-29
51| 28-11-2022 | ELECTRONIC | | D%\ | SOECIROOE | "giENES Y | 29220229 ) 24 | extra  de
o ON SERVICIOS acuerdo al
articulo 14 ley
1755 de 2015
. El funcionario
) GESTION competente
PETICION \ npeter
1537 | 50.12.2022 | ELEGTRONIC DE souicitup pe | FORVECION | 2025.01.10 | | S9ETE femEd
3 o INFORMACI | INFORMACION | sopenipizay | 11:17:19 SR
E articulo 14 ley
1755 de 2015

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

Tabla 4 Muestra de Reclamo

JUSTIFICACI
FECHA DE FORMA DE ’ IIDDSPOEC;\‘EDSS\EI FECHA tota ON DE LA
No. RADICACIO PRESENTACI TIPO 1 TIPIFICACION RESPUEST OFICINA DE
P A SOBRE EL | <
I\ ON CUAL RECAE A ATENCION AL
CIUDADANO
El funcionario
REGISTRO GESTION gglrir::[i)tgteg;empo
1498 FORMULARIO | RECLAM | PROGRAMA BIENESTAR 2022-08-09
4 | 13072022 | 5N | INE o} PROSPERIDAD | UNIVERSITAR | 13:52:57 19 | extra de
acuerdo al
SOCIAL 10 o
articulo 14 ley
1755 de 2015
Solicitud la cual
) ya se habia
GESTION dado respuesta
1506 10-08-2022 FORMULARIO | RECLAM | REGISTRO FORMACION | 2022-09-01 16 | PO" el proceso
4 ON LINE (0] ACADEMICO Y 12:17:29 encargado por
APRENDIZAJE otro medio de
comunicacion
(correo)
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FECHA DE

RADICACIO

FORMA DE
PRESENTACI

TIPO 1

TIPIFICACION

PROCESO O
DEPENDENCI
A SOBRE EL
CUAL RECAE

FECHA
RESPUEST

JUSTIFICACI
ON DE LA
OFICINA DE
ATENCION AL
CIUDADANO

El funcionario

GESTION competente
CORREO INCONFORMID P solicité tiempo
15111 30.08-2022 | ELECTRONIC | RECLAM | Ap'saipas | FORMACION 20220927 1 5y | o de
7 (0] o ACADEMICAS Y 10:18:46 acuerdo al
APRENDIZAJE o
articulo 14 ley
1755 de 2015
El funcionario
CORREO GESTION DE olicto. tlempo
1514 RECLAM | SERVICIO PLANEACION | 2022-11-08
7 | 14:09-2022 | ELECTRONIC | TELEFONICO | INSTITUCION | 17:02:38 40 | extra de
(0] acuerdo al
AL o
articulo 14 ley
1755 de 2015
El funcionario
- competente
GESTION Ui
CORREO solicitd tiempo
1517 RECLAM | AJUSTE SERVICIO DE | 2022-12-15
6 | 07102022 | ELECTRONIC 14 INFORME ATENCION AL | 16:18:43 S0 exra dael
CIUDADANG articulo 14 ley
1755 de 2015
El funcionario
GESTION DE ggﬁlﬂ?e{‘igﬂ o
1525 01-11-2022 FORMULARIO | RECLAM | PRESTACION PLANEACION | 2022-11-22 16 | extra ge
2 ON LINE (6] DE SERVICIO INSTITUCION | 18:04:05
acuerdo al
AL -
articulo 14 ley
1755 de 2015
El funcionario
| |cesmon e
1529 FORMULARIO | RECLAM | PRESTACION FORMACION 2022-12-28
o | 2112022 1 6N iNE 0 DE SERVICIO | Y 11:16:16 28 oxra dael
APRENDIZAJE o
articulo 14 ley
1755 de 2015
El funcionario
GESTION Solicto. tlempo
1532 05-12-2022 FORMULARIO | RECLAM | PRESTACION FORMACION 2022-12-28 18 | extra ge
6 ON LINE (0] DE SERVICIO Y 11:18:19 acuerdo al
APRENDIZAJE

articulo 14 ley
1755 de 2015

Fuente: Informacién suministrada por la Oficina de Atencién al Ciudadano.
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Tabla 5 Muestra de sugerencia.

PROCESO O J%?\ng:éCI_AAC'
FECHADE = FORMA DE ) DEPENDENC = FECHA i cim be
No. RADICACI = PRESENTACI TIPO 1 TIPIFICACION ~ IASOBRE ~ RESPUES | T2y 6
ON ON EL CUAL TA
RECAE =
CIUDADANO
£ oo
SERVICIO solicri)té tiempo
1521 SUGERENC | SISTEMATIZACI DE 2022-12-19
5 | 2°-10-2022 | ESCRITA IA ON TRAMITES | ATENCION | 09:44:33 | 40 |&xa de
AL acuerdo al
articulo 14 ley
CIUDADANO 1755 de 2015
El funcionario
GESTION competente
FORMACION solicité tiempo
15921 25-10-2022 ESCRITA SUG'IEARENC OE%I‘SEF'%EI%SDE \4 222_25';1655 24 | extra de
APRENDIZAJ e acuerdo al
E articulo 14 ley
1755 de 2015

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

Latabla 2, 3,4y 5 evidencia las solicitudes que excedieron el tiempo final de respuesta
a derecho de peticion, peticion de informacion, reclamo y sugerencia; asi las cosas, la
justificacion que describe la oficina de atenciéon al ciudadano, denota que cada
solicitud presenté unas caracteristicas particulares. Por lo anterior, se recomienda
disefiar, implementar y monitorear una estrategia que fortalezca la respuesta oportuna
en cumplimiento de la Ley 2207 del 17 de mayo de 2022, mediante su Art. 2. derogé
el Art. 5 “Ampliacién de los términos para dar respuesta a los derechos de
peticion, quedando asi: Por regla general, toda peticién debera resolverse dentro de
los 30 dias siguientes a su recepcion. Las peticiones de documentos e informacion
deberan resolverse dentro de los 20 dias siguientes”.

2.3.2. Solicitudes sin respuesta.

Se revisO y analiz6 el reporte general de solicitudes (excel) del 01 de julio 2022 al 31
de diciembre de 2022 del Sistema de Atencién e Informacién al Ciudadano, y se
identificaron solicitudes sin respuesta (ver tabla 6 y 7).

Tabla 6 Solicitudes sin respuesta
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Tipo de solicitud

N° solicitudes sin respuesta

DERECHO DE PETICION 4
PETICION DE INFORMACION 1
SUGERENCIA 4
Total 9

Fuente: Informacién extraida del reporte general del Sistema
de Atencidn e Informaciénal Ciudadano (01-07-2022 / 31-12-

2022)

Tabla 7 Muestra de solicitudes sin respuesta

JUSTIFICACIO
FECHA DE FORMA DE ’ ’ IEI?I?ECI:\IEDSE?\I(@I FECHA DE N DE LA
RADICACIO PRESENTACIO TIPO 1 TIPIFICACION RESPUEST OFICINA DE
A SOBRE EL A
\} \ CUAL RECAE A ATENCION AL
CIUDADANO
GESTION El funcionario
1531 FORMULARIO | DERECHO FORMACION NO HAY competente no
5 | 2911-2022 1 o | NE DE PETICION | REINGRESO 1y FECHA |ha  brindado
APRENDIZAJE respuesta.
El funcionario
) GESTION competente
PETICION DE | DESCUENTOS P solicité tiempo
1533 | 09-12-2022 | FORMULARIO | \\corMACIO | MATRICULA FORMACION NOHAY | extra ge
6 ON LINE N DOCENTE Y FECHA acuerdo al
APRENDIZAJE .
articulo 14 ley
1755 de 2015
El funcionario
) GESTION competente
REVISION P solicité  tiempo
1595 | 13122022 | ESCRITA SUGERENC! | EvaLuacion 'UN,\TI\E/EQEICT'QQI ’\é(éc%: extra de
DOCENTE A acuerdo al
articulo 14 ley
1755 de 2015
El  funcionario
] competente
DISPONIBILIDA | GESTION solicité  tiempo
15336 14-12-2022 | ESCRITA iUGERENCI D DE SALAS DE | APOYO l\ligg:: extra de
COMPUTO ACADEMICO acuerdo al
articulo 14 ley
1755 de 2015
) El funcionario
DISPONIBILIDA | GESTION competente
1998 | 14122022 | ESCRITA SUGERENC b pE saLAs DE | APOYO NOBAY | solicits  tiempo
COMPUTO ACADEMICO extra de
acuerdo al
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JUSTIFICACIO
FECHADE  FORMA DE S0 FECHADE — NDELA
RADICACIO PRESENTACIO  TIPO1 TIPIFICACION RESPUEST  OFICINA DE
A SOBRE EL A
CUAL RECAE ATENCION AL
CIUDADANO
articulo 14 ley
1755 de 2015
El funcionario
| Competente
DISPONIBILIDA | GESTION solicité tiempo
15536 14-12-2022 | ESCRITA iUGERENC' D DE SALAS DE | APOYO '\l‘:gc"m( extra de
COMPUTO ACADEMICO acuerdo al
articulo 14 ley
1755 de 2015
El funcionario
- foesmon conpate
1536 DERECHO | SITUACION FORMACION NO HAY
g | 19-12-2022 | ESCRITA DE PETICION | ACADEMICA Y FECHA gég:r o d:I
APRENDIZAJE ”
articulo 14 ley
1755 de 2015
El funcionario
conpeene
1537 | 511102020 | FORMULARIO |DERECHO | CALIFICACION | FORMACION NO HAY |9 e
5 ON LINE DE PETICION | ES Y FECHA |2 o o
APRENDIZAJE articdlo 14 ey
1755 de 2015
El funcionario
| competente
1537 DERECHO | SOLUCION GESTIONDE |\ jay | SOlicit tiempo
o | 21-12-2022 | ESCRITA DE PETICION | ACCIDENTE BIENES Y Fecpa | extra de
SERVICIOS acuerdo al
articulo 14 ley
1755 de 2015

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

Dentro de las causas de las solicitudes sin respuesta, cabe mencionar:

-El funcionario competente y responsable de la respuesta, solicitdé tiempo adicional
conforme a paragrafo del Art. 14 de la Ley 1755 de 2015 “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 resolverd o dara respuesta, que no podra exceder del doble de lo
inicialmente previsto.” Sin embargo, en las solicitudes de la muestra que aplica esta
justificacion, en los casos que no se observa fecha de respuesta no evidencia que se
haya informado de dicha circunstancia al peticionario, que fueron asignadas durante
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UNIVERSIDAD DE
CUNDI

NAMARCA

los ultimos dias de mes de diciembre de 2022 y se encuentran en términos de gestion
de respuesta.

3. CONCLUSIONES

v' Conforme a las 442 PQRs que se presentaron en el || semestre de 2022, y que
se dieron respuesta de manera extemporanea y sin respuesta con un total del
10.8% se evidencia que el 0.4% fueron sugerencias, 1.8% reclamos, 2.3%
derechas de peticién, sin respuesta 2.03% y con un 4.5% peticion de
informacion.

v' De acuerdo al total de las PQRs que se presentaron en el Il semestre de 2022,
fueron tramitadas un total de 89.2% en los términos de Ley, siendo este un
resultado favorable en términos de respuesta a la ciudadania.

v' Se concluye que el 10.8% de las PQRs que no se da respuesta en los términos
de la ley se justifica en prorrogas adicionales solicitadas por el proceso que
atiende la PQR y que debido a las diferentes articulaciones de informacion
requiere para soportar al ciudadano la respuesta.

4. RECOMENDACIONES

v" El contenido y descripcion del seguimiento se realizé conforme a la informacién
obtenida de manera virtual, mediante entrevistas, mesas de trabajo, correos
electrénicos y soportes suministrados por la Oficina de Atencion al Ciudadano;
asi las cosas, el pronunciamiento se realiz6 bajo la presuncion de labuena fe
de la informacion.

v' Conforme al seguimiento, se recomienda disefiar, implementar y monitorear
una estrategia que fortalezca la respuesta oportuna en cumplimiento de la
normatividad legal vigente. Tal como lo indica el paragrafo del Art. 14 de la Ley
1755 de 2015, se recomienda notificar al peticionario la justificacion, el tiempo
adicional y prudente para la emision de respuesta correspondiente.

v/ Para mitigar posibles inconsistencias y mantener la integridad de la
informacion en el aplicativo, se recomienda, validar la funcionalidad y
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actualizacion de mejoras periédicamente que garanticen la trazabilidad de la
informacion a nivel interno.

v' Tal como se viene desarrollando se recomienda continuar con las campafias
de sensibilizacion en el manejo del aplicativo SAIC y uso del chat interactivo.

v' Con la finalidad de reactivar el uso correcto de los buzones de sugerencias y
felicitaciones, se recomienda comunicar masivamente (fanpage, correo
electronico corporativo y demas canales informativos de la UCundinamarca) la
importancia de acceder y manifestar apreciaciones que correspondan al
fortalecimiento y mejoramiento de los servicios que presta la UCundinamarca.

v' Se recomienda hacer seguimiento por parte de la oficina de Atencién al
Ciudadano a la instalacion de los buzones de sugerencias dado a que, varios
de los buzones no se encuentran instalados en puntos estratégicos y algunos
se encuentran inhabilitados.

v' Se recomienda actualizar el disefio de la etiqueta de los buzones conforme al
escudo institucional vigente.

v Siguiendo las buenas practicas de sostenibilidad, eficiencia de los recursos e
integridad de la informacién, se recomienda contemplar la viabilidad de
digitalizar la recepcion de sugerencias y felicitaciones.
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CAROLINA GOMEZ FONTECHA
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Universidad de Cundinamarca
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