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Rector
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Informe semestral de PQRSFyD de Servicio de Atencion al
Ciudadano (2023-07-14) 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: 2023 - 06 — 23.
Fecha de Finalizacion: 2023 — 08 — 28.
Total Horas: 80 Horas.

Realizar seguimiento al servicio prestado por el Sistema de
Atencion al Ciudadano de la Universidad de Cundinamarca
durante el | semestre 2023.

El seguimiento se llevé a cabo mediante la aplicaciéon 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, “Procedimiento Auditoria
interna”, por lo tanto, se guiara acorde con ellas, la
planeacién y ejecucion del trabajo; de manera que el exdmen
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_v18 “ATENCION A PETICIONES,
QUEJAS Y RECLAMOS y SAP02 v6 “ATENCION A
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES”.

Yuly Paola Rivas Hernandez
Funcionaria 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, realizé seguimiento a la atencion prestada por parte de la Oficina de Atencién
al Ciudadano teniendo como precedente Informe semestral de PQRSFyD. de Servicio de Atencién al
Ciudadano (2023-07-14) 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 30 de junio de 2023. 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 beneficio de la ciudadania, fin Gltimo del control. Asi las cosas, a continuacion, se presentan
los resultados de dicho seguimiento.

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 atencion prestada por la Oficina de Atenciéon al Ciudadano de la Universidad de
Cundinamarca, durante el periodo comprendido entre el 1° de enero al 30 de junio de 2023, para lo cual
se solicito a la oficina de atencién al ciudadano:

a) Informe de gestion PQRSyF consolidado - | semestre 2023 incluyendo Informe de la apertura de
buzones - | semestre 2023.

b) Reporte general PQRSyF del Sistema de Atencién e Informacién al Ciudadano - Fecha Inicial: 01-
01-2023 - Fecha Final: 30-06-2023.

¢) Consolidado de PQRS resueltas de forma extemporanea.

Adicional, se agend6 una mesa de trabajo (Teams) con la finalidad de verificar el sistema de atencién e
informacion al ciudadano y los canales de atencidn. a través de prueba de recorrido virtual del aplicativo
SAIC (Sistema de Atencién e Informacién al Ciudadano) de la Universidad de Cundinamarca.

2. Resultados.

2.1.Seguimiento y diagnéstico del estado del sistema de atenciéon al ciudadano (PQRSFyD) —
primer semestre afio 2023.

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 Atencién al Ciudadano con fecha 2023-
07-14, se verificé 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 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 arrojo los siguientes resultados
en respuesta a atributos de calidad, oportunidad y cumplimiento, de acuerdo con la nhormatividad legal
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vigente, del desarrollo del tramite de atencién 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 electronico 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 realizacién de solicitudes, el cual se encuentra dos
rutas de acceso en la pagina institucional:
https://www.ucundinamarca.edu.co/index.php/servicios/atencion-al-ciudadano
https://www.ucundinamarca.edu.co/index.php/servicios2022/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 h&biles de lunes a viernes. Cabe destacar que, el chat interactivo
es una herramienta amigable con los usuarios; puesto que, las inquietudes y solicitudes de informacién
gue tiene la ciudadania se atiende de manera eficaz y eficiente. Ademas, en la pagina institucional
www.ucundinamarca.edu.co en el link de peticiones, quejas y reclamos el formulario online se encuentra
dispuesto las 24 horas del dia todos los dias del afio:

Chat interactivo
https://plataforma.ucundinamarca.edu.co/aplicaciones/chat/sesionexterna/inicioSeguro.jsp

Encuesta de satisfaccion https://ucundinamarca.typeform.com/to/muAcaC

En la sede principal, seccionales y extensiones de la Universidad de Cundinamarca, se tienen
dispuestas las oficinas de correspondencia para radicar las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones escritas, la cuales llegan a la oficina de servicio de atencién al ciudadano para su
respectivo tramite. Asi mismo, los ciudadanos podran presentar las diferentes solicitudes a través del
link del sitio web www.ucundinamarca.edu.co o] al correo electrénico:
quejasyreclamos@ucundinamarca.edu.co.

Por otra parte, verificando los informes de gestién publicados en el micrositio institucional de atencion
al ciudadano, se evidencia incumplimiento del Articulo 3. Otros principios de la transparencia y acceso
a la informacion publica emanado de la Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Pudblica Nacional y se dictan otras
disposiciones”.
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Tabla 1 Revision de publicaciéon de informes de gestién

Observacion de Control Interno Evidencia

informe

Con corte al 30 de junio 2023 no se evidencia la publicacion
correspondiente al Il trimestre de 2023 (fuente:
https://www.ucundinamarca.edu.co/index.php/servicios2022/
atencion-al-ciudadano ).

Informe revisados - sin firma (fuente: Atencién al ciudadano
(ucundinamarca.edu.co) -
https://www.ucundinamarca.edu.co/index.php/servicios2022/
atencion-al-ciudadano

Las evidencias
I, 11, IV trimestre 2014. digitales reposan

Informes i
en el one drive de
PQRSyYF la_ Di i6n d
I, Il, IV trimestre 2015. a Direccion de
Control Interno.
I, II, 1V, trimestre 2016.
I, I, 1V trimestre, informe de gestion SAIC 2017.
I, I, 11, 1V trimestre 2018.
I, Il trimestre 2019.
I, Il trimestre 2020.
Con corte al 30 de junio 2023 no se evidencia la publicacion
correspondiente al Il trimestre 2020; IV trimestre de 2017. A
Reportes su vez, el informe correspondientes al Il trimestre de la
generales vigencia 2023.
PQRSyF

Por otro lado, no esta cargado el reporte correspondiente al Il
trimestre del 2019.

Informes de | Con corte al 30 de junio 2023 no se evidencia la publicacion
aperturade | correspondiente al IV trimestre de 2015 y 2019; Asi mismo,
buzones cuatro trimestres del 2020, 2021, 2022 y, | y Il trimestre de la
vigencia 2023.
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Tipo de ., . .
P Observacion de Control Interno Evidencia

informe

Nota: Desde el 12 de marzo de 2020 hasta el 30 de junio de
2022, el gobierno nacional colombiano declar6 la emergencia
sanitaria. por causa del Coronavirus COVID-19
(Referencia: Resolucion 385 del 12 de marzo de 2020 y
Resolucion 666 del 28 de abril de 2022); por tal razén, no
fue posible efectuar la apertura trimestral de buzones en las
diferentes unidades regionales de la Universidad de
Cundinamarca.

Por otra parte, se evidencia que algunos informes no estan
suscritos: Il 'y IV trimestre 2014; | trimestre 2015 y 2016; 1l y
IV trimestre 2016; I, II, Il y IV trimestre 2017; 1, II, Il y IV
trimestre 2018; | trimestre 2019.

Fuente: Extraido de https://www.ucundinamarca.edu.co/index.php/servicios/atencion-al-ciudadano
Elaborado por: Control Interno — UCundinamarca con corte al 2023-08-24

2.2. Apertura de buzones — sugerencias y felicitaciones

Durante el primer semestre 2023 la Direccién de Control Interno efectué dos acompafiamientos en la
apertura de buzones de las unidades regionales de la Universidad de Cundinamarca (Sede
Fusagasuga, Seccional Girardot, Seccional Ubaté, Extension Zipaquird, Extensién Facatativa,
Extensién Chia, Extensién Soacha, Oficina Bogota, Unidad Agroambiental La Esperanza); de esta
manera las observaciones y recomendaciones se encuentran en las Actas consecutivas 001 del 07 de
marzo de 2023 hasta la nidmero 019 del 10 de julio de 2023. Dentro de las recomendaciones y
observaciones cabe mencionar:

-ldentificar e implementar estrategias para fomentar el uso de los buzones por parte de la comunidad
universitaria.

-Ubicar estratégicamente los buzones.

-Actualizar la imagen institucional de buzones.

-Efectuar mantenimiento de chapas de algunos buzones.

-Proveer formatos SACr001 a la Unidad Agroambiental La Esperanza.

Se destaca la gestién realizada en la elaboracion y ubicacién de nuevos buzones en reemplazo de
aquellos que presentaban condiciones fisicas deficientes en la Seccional Girardot; por otra parte, se
evidencid accion de mejora implementada en la Extension Chia, gue consistié en colocar en los buzones
identificador con la informacion de éstos de forma visible.

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.
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2.3.Seguimiento a peticiones

En virtud del comportamiento de las peticiones de informacién, quejas, reclamos QRS durante el |
semestre de 2023, revision del comportamiento de las solicitudes PQRSFyD.

Conforme a entrevista y revision del reporte general de PQRSFyD, se identificaron aquellas solicitudes
resueltas de forma extemporanea, para lo cual se extrajo muestra aleatoria y se procedio con la solicitud
mediante correo electrénico a la Oficina de Atencion al Ciudadano: la justificacion con soportes por cada
una de las PQRS que fueron atendidas extemporaneamente, la descripcién breve que indique la
justificacion de las solicitudes rechazadas y solicitudes sin respuesta.

2.3.1. PQRS con respuesta extemporanea

Una vez revisado y analizado el reporte general de solicitudes (Excel) del 01 de enero 2023 al 30 de
junio de 2023 del Sistema de Atencién e Informacion al Ciudadano, se identificaron aquellas solicitudes
con respuesta extemporanea (ver tabla 2, 3, 4, 5y 6).

Tabla 2 Solicitudes con respuesta extemporanea

N° de solicitudes

Tipo de solicitud con respuesta

extemporanea
Peticion de informacién 41
Derecho de peticién 7
Reclamo 4
Queja 2

Fuente: Informacién extraida del reporte general del Sistema
de Atencion e Informacién al Ciudadano.
(01-01-2023 / 30-06-2023).

Tabla 3 Muestra peticion de informacion

FECHA FORMA DE FECHA TOTAL JUSTIFICACION DE LA OFICINA
RADICACION | PRESENTACION RESPUESTA DIAS  DE ATENCION AL CIUDADANO
15488 | 13-02-2023 | <" Oficinade  12023:03:31 | - »q | sjicits ampliacion de tiempo
electronico compras 20:28:55
rr ficin 2 202 L L .
15571 | 29-03-2023 co ec,) . Oficina de 5{05/ 023 27 | Solicitd ampliacion de tiempo
electronico compras 14:16
Correo Oficina de 2023-03-31 o o .
15504 | 24-02-2023 electrénico compras 21-14:08 21 | Solicitd ampliacion de tiempo
15459 | 06-02-2023 Eormularlo on | Oficina de 2023-02-28 14 Demora en la evaluacion de
line compras 19:21:18 proveedores
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FECHA

RADICACION

FORMA DE

PRESENTACION

FECHA

TOTAL
RESPUESTA DIAS

JUSTIFICACION DE LA OFICINA
DE ATENCION AL CIUDADANO

Se remitié respuesta por correo
15664 | 23-05-2023 Corre? . Secretaria 9/06/2023 12 al peticionario el 5 (?Ie Jumo de
electronico general 16:45 2023y luego se cargo al sistema
saic
15442 | 30-01-2023 Corre(? . Plrecqon .d,e 15/02/2023 11 No solicitd atnpllac,lon de tiempo,
electronico investigacion | 10:08 pero se paso6 un dia

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

Tabla 4 Muestra de derecho de

peticion

. FECHA FORMA FECHA TOTAL JUSTIFICAC!()N DE LA OFICINA
RADICACION | PRESENTACION RESPUESTA DIAS DE ATENCION AL CIUDADANO
Direcciones de 2023-03-24 El funcionario solicita
15481 | 10-02-2023 | Escrita seccional y 15:48:21 25 | ampliacion de tiempo para dar
extension o respuesta
Direccion del
15635 | 09-05-2023 I_:ormularlo on programa} 2023-06-07 17 No solicitd ampll'amon ,de
line contaduria 11:08:39 tiempo, pero se pasé dos dias
publica
Direccion de la Se notifico mediante el sistema
especializacion SAIC, de manera reiterada
15645 | 12-05-2023 Corre(? . en gerencia 2023-07-05 29 par.a. obtener respue_s'ta a_ !a
electrénico para el 11:46:44 solicitud y se envié oficio
desarrollo donde se solicitaba de manera
organizacional urgente la respuesta de fondo

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

Tabla 5 Muestra de Reclamo

JUSTIFICACI
ON DE LA
. FECHA FORMA DE et FECHA OFICINA DE
RADICACION PRESENTACION RESPUESTA ATENCION
AL
CIUDADANO
. 2023-03- Solicita
15578 | 30-03-2023 E:ém“'a”o on Egsggigge 30 SR 19 | ampliacion
10:59:21.0 o de tiempo
Se reevalu6
N 2023-04- respuesta
ts614 | 19042023 | 200 e mon |20 |isaame | P e
11:15:44.0 .
mejorar la
enviada
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JUSTIFICACI
ON DE LA

FECHA FORMA DE FECHA FECHA TOTAL  OFICINA DE

RADICACION PRESENTACION RESPUESTA DIAS ATENCION
AL
CIUDADANO

Direccion de la i
especializacion Se notifico
. ., 2023-04- varias veces
15617 | 19-04-2023 l_:ormularlo on e_n gestion de 20 20?3-96-06 26 | para dar
line sistemas de 15:56:37
. L 09:31:10.0 respuesta a
informacion .
. la solicitud
gerencial
No solicitd
ampliacion
. . L, 2023-04- .
1020 | zposoza | [N |Dieonte a7 | [200550 | g s teme
10:19:16.0 | 102> pero
pasé tres
dias

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

Tabla 6 Muestra de Queja

JUSTIFICACION DE
FECHA FORMA FECHA TOTAL LA OFICINA DE

RADICACION PRESENTACION RESPUESTA | DIAS ATENCION AL
CIUDADANO

Se solicitd mas
informacién al
Direccion peticionario el cual no la
rr 2023-06-14 S
15634 | 08-05-2023 co e? . control 023-06 21 | suministré por tanto se

electrénico S 16:07:07 .
disciplinario genero acto
administrativo para

cerrarla

) . Se solicitd6 ampliacion
Vicerrectoria

Formulario on . . 2023-03-17 de tiempo or la
15452 | 02-02-2023 | administrativa y 26 mpo-— p
line i . 16:31:46 complejidad de la
financiera . L.
informacion

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

La tabla 3, 4, 5y 6 evidencia las solicitudes que excedieron el tiempo final de respuesta a peticion de
informacion, derecho de peticion, reclamo y queja; asi las cosas, la justificacion que describe la oficina
de atencion al ciudadano, denota que cada solicitud presentd unas caracteristicas particulares y la
causa principal amerita a la solicitud de ampliacion de tiempo. Sin embargo, en las solicitudes de la
muestra que aplica esta justificacién, en la trazabilidad de algunos consecutivos no se observa
evidencia que se haya informado de dicha circunstancia al peticionario; en consecuencia, se incumple
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lo establecido en el paragrafo del Art. 14 de la Ley 1755 de 2015 “Cuando excepcionalmente no fuere
posible resolver la peticién en los plazos aqui sefalados, 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.”

Por otro lado, el soporte del consecutivo 15617 (ver tabla 5, muestra de reclamo), no se evidencia la
notificacién en reiteradas ocasiones que respalde la justificacion descrita por la oficina de atencion al
ciudadano.

En vista de lo anterior; se recomienda disefiar, implementar y monitorear una estrategia que fortalezca
la respuesta oportuna de las diferentes solicitudes en cumplimiento de la Ley.

2.3.2. Solicitudes rechazadas

Mediante la revision y analisis del reporte general de solicitudes (Excel) del 01 de enero 2023 al 30 de
junio de 2023 del Sistema de Atencién e Informacion al Ciudadano, se identificaron aquellas solicitudes
gue fueron rechazadas (ver tabla 7 y 8).

Tabla 7 Solicitudes rechazadas

N° solicitudes

Ti licit
po de solicitud rechazadas

Peticién de informacion 5
Derecho de peticién
Total general |

Fuente: Informacion extraida del reporte general del Sistema de
Atencion e Informacion al Ciudadano (01-01-2023 / 30-06-2023)

Tabla 7 Muestra de solicitudes rechazadas

JUSTIFICACIO
FECHA FORMA N DE LA
RADICA DE TIPO1 | ASUNTO UNIDAD ACEPTACION FECHA OFICINA DE
CION PRESENT REGIONAL RESPUESTA ATENCION AL
ACION CIUDADANO
Fue
gestionada
Peticio por la oficina
15596 09-04- Formt_JIari n de Académi St_eccional Rechazada No hay de peticiones,
2023 |oonline |informa |co Girardot fecha quejasy
cion reclamos bajo
el consecutivo
15595.
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JUSTIFICACIO
CION Pi(E:ISOE’\I\IJT REGIONAL RESPUESTA ATENCION AL
CIUDADANO
Fue
gestionada
Peticié por la oficina
15597 09-04- Formglari .nde Académi Sgccional Rechazada No hay de peticiones,
2023 |oonline |informa |co Girardot fecha quejasy
cion reclamos bajo
el consecutivo
15595.
Fue
gestionada
Peticio por la oficina
15598 09-04- Formt_JIari pde Académi S_eccional Rechazada No hay de peticiones,
2023 |oonline |informa |co Girardot fecha quejas 'y
cion reclamos bajo
el consecutivo
15595.
Fue
gestionada
Peticio por la oficina
15599 09-04- Formt_JIari pde Académi S_eccional Rechazada No hay de peticiones,
2023 |oonline |informa |co Girardot fecha quejas 'y
cion reclamos bajo
el consecutivo
15595.
Fue
gestionada
Peticio por la oficina
15600 09-04- Formt_JIari .nde Académi St_accional Rechazada No hay de peticiones,
2023 |oonline |informa |co Girardot fecha quejas 'y
cion reclamos bajo
el consecutivo
15595.
Fue
gestionada
Derech por la oficina
15742 29-06- Forml_JIari od.e', Académi Ex,tensién Rechazada No hay de peticiones,
2023 |oonline |petici6 |co chia fecha quejas 'y
n reclamos bajo
el consecutivo
15741.

Fuente: Informacion suministrada por la Oficina de Atencion al Ciudadano.
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Respecto a la muestra de solicitudes rechazadas (ver tabla 7), se observa que fueron gestionadas y
resueltas bajo otro identificador y/o consecutivo; por lo anterior y conforme a los soportes revisados, los
usuarios radicaron la solicitud con el mismo asunto y fecha, lo que generé varios consecutivos de esta
categoria en el sistema.

2.3.3.

Solicitudes sin respuesta

Se revisO y analiz6 el reporte general de solicitudes (Excel) del 01 de enero 2023 al 30 de junio de
2023 del Sistema de Atencién e Informacion al Ciudadano, y se identificaron solicitudes sin respuesta
(ver tabla 8 y 9).

Tabla 8 Solicitudes sin respuesta

Tipo de solicitud

N° solicitudes sin

respuesta

Peticion de informacion 31
Derecho de peticién 13
Felicitacion 7
Reclamo 6
Queja 1

Fuente: Informacion extraida del reporte general del Sistema de
Atencion e Informacion al Ciudadano (01-01-2023 / 30-06-2023)

Tabla 9 Muestra de solicitudes sin respuesta

JUSTIFICACION DE

FECHA FORMA TIPO1 | TIPIFICACION FECHA £A OFICINA DE
RADICACION PRESENTACION RESPUESTA AENEIEN/AL
CIUDADANO
- Se
Formulario on Registro Oficina de | 2023-04- encontraba
15536 | 16-03-2023 | .. Reclamo 9 . admisiones | 17 13
line academico . o dentro de los
y registro 11:44:02 .
tiempos
Peticio Solicitud
Correo ds oo cgr:if‘:cl;do Oficinade | 202305 Solicito
15564 | 27-03-2023 | | crénico informac | de compras | =2 23 | ampliacion
L . P 12:02:40 de tiempo
ion experiencia
Direccion Se
Formulario on Derecho Procesos del 2023-04- encontraba
15566 | 27-03-2023 | . de . programa |10 4
line . académicos . o dentro de los
peticién contaduria | 10:48:35 .
. tiempos
publica
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@ MACROPROCESO DE SEGUIMIENTO, MEDICION,
e

ALY )
Sy
A

JUSTIFICACION DE

FECHA

FECHA FORMA TIPO1 | TIPIFICACION Il e
RADICACION PRESENTACION RESPUESTA  DIAS ATENCICIVAL
CIUDADANO
Direccién
Formulario on Falta de dre(l rama | 292304 Sr?contraba
15567 | 28-03-2023 | Queja _|Pprograma i 5q 13
line pedagogia |ingenieria dentro de los
15:34:02 .
de tiempos
sistemas
Correo Z: e fgrlli?‘:g;(iio Oficina de | 202305 Solicito
15568 | 29-03-2023 | | crénico informac | de compras | -© 22 | ampliacion
L o P 11:14:05 de tiempo
ion experiencia
Peticion | Solicitud L,
Correo de certificado Oficina de | 25/05/202 Solicito
15571 | 29-03-2023 L. . 27 | ampliacion
electrénico informac | de compras 314:16 )
- — de tiempo
i6n experiencia
Peticion Se
. - 2023-04-
15576 | 29-03-2023 Corre(? . _de Solicitud de | Oficina de 17 6 encontraba
electrénico informac | documentos | compras 12:19:25 dentro de los
ion T tiempos
Formulario on Inconformid | Facultad 2023-05- Solicitd
15578 | 30-03-2023 line Reclamo | ad por de 09 19 | ampliacion
gestion educacion |15:03:43 de tiempo
Correo (’;’:t'c'on f:rlli?‘:::l;cilo Oficina de 2023-05- Solicito
15586 | 31-03-2023 | o trénico informac | de compras | 1> 19 | ampliacion
L . P 12:04:07 de tiempo
ion experiencia
Formulario on Derecho | Activaciéon 2023-04- :r?contraba
15589 | 31-03-2023 | . de proyecto de 20 7
line ny dentro de los
peticién | grado 15:55:32 .
tiempos
Correo Derecho Solicitud de Oficina de |2023-05- Solicitd
15591 | 31-03-2023 electrénico de informacion desarrollo | 05 15 | ampliacion
peticién academico |10:42:00 de tiempo
Direccién
deecco Se
15631 | 03-05-2023 Eormularlo on I,:eI|C|taC| planeacion No hay #jva | encontraba
line 6n Co fecha lor! | dentro de los
instituciona i
| tiempos
Formulario on Vicerrector | 2023-06- jr?contraba
15708 | 06-06-2023 line Reclamo ia 15 6 dentro de los
administrat | 11:06:31 .
tiempos
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JUSTIFICACION DE

N FECHA FORMA TIPO1 | TIPIFICACION FECA FOTAES  CAGHICINABE
o RADICACION PRESENTACION RESPUESTA  DIAS ARTENEIERIAL
CIUDADANO
ivay
financiera
Peticion Se
15723 | 16-06-2023 Correo de Oficinade |No hay #ijva | encontraba
electrénico informac compras fecha lor! | dentro de los
ion tiempos
Direccion
de Se
Formulario on | Felicitaci .. | No ha #iva | encontraba
15739 | 23-06-2023 | j planeacion Y i
line 6n instituciona fecha lor! | dentro de los
| tiempos

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

Dentro de las causas de las solicitudes sin respuesta, cabe mencionar. que una vez revisados los
soportes de la muestra (ver tabla 9), si fueron gestionadas las respuestas; sin embargo, al revisar el
atributo “respuesta” en el reporte del 01 de enero 2023 al 30 de junio 2023, en la trazabilidad de algunos
consecutivos no se denota la descripcion de la respuesta. Asi las cosas, se sugiere garantizar la
integridad de los datos generados en el reporte de solicitudes (Excel).

Hallazgo No. 1

Clasificacion: No Conformidad = Observacion Oportunidad de Mejora

Normatividad: Norma: Ley 1712 de 2014 “Por medio Requisito:  Articulo 3. Otros principios de la
de la cual se crea la Ley de transparencia y acceso a la
Transparencia y del Derecho informacion publica.

de Acceso a la Informacion
Pdblica Nacional y se dictan
otras disposiciones”.

Descripcion: Al revisar la publicacion de informes de gestion de Atencién al ciudadano en el micrositio institucional, se
observa que con corte al 30 de junio 2023 no se encuentran publicados Informes PQRSyF correspondiente
al Il trimestre de 2023; Reportes generales PQRSyF correspondiente a Il trimestre 2020; IV trimestre de
2017. A su vez, el informe correspondientes al Il trimestre de la vigencia 2023. Por otro lado, no esta
cargado el reporte correspondiente al Il trimestre del 2019; Informes de apertura de buzones
correspondiente al IV trimestre de 2015 y 2019; lo cual incumple el principio de la divulgacién proactiva de
la informacién: “El derecho de acceso a la informacién no radica tnicamente en la obligacién de dar
respuesta a las peticiones de la sociedad, sino también en el deber de los sujetos obligados de promover
y generar una cultura de transparencia, lo que conlleva la obligacion de publicar y divulgar documentos y
archivos que plasman la actividad estatal y de interés puablico, de forma rutinaria y proactiva, actualizada,
accesible y comprensible, atendiendo a limites razonables del talento humano y recursos fisicos y
financieros”.
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Evidencia:

Tipo de Tratamiento:

Responsable del Tratamiento :

Hallazgo No. 1

Pantallazo del micrositio institucional de atencion al ciudadano y revision de publicacion de
informes de gestién con corte al 2023-08-24.

Tratamiento:

Plan de
Mejoramiento

Oficina de Atencion al Ciudadano.

Gestion del
Riesgo

Funcion
Preventiva

Auditado por: Yuly Paola Rivas Hernandez.

Tabla 9 Hallazgo No. 1

Hallazgo No. 2

Oportunidad de Mejora

Clasificacion:

Normatividad:

Descripcion:

Evidencia:

Norma:

No Conformidad |

Ley 1755 de 2015 "Por medio de
la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticiéon y se
sustituye un titulo del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso
Administrativo”.

Observacion

Requisito:

Paragrafo del Articulo 14.
Términos para resolver las
distintas modalidades de
peticiones.

Una vez revisados los soportes de aquellas solicitudes tramitadas y resueltas de manera extemporanea
durante el | semestre 2023, se evidencia que en la trazabilidad de algunos consecutivos generados por el
aplicativo SAIC — plataforma institucional, no tiene diligenciado el componente “NOTIFICACIONES ENTRE
EL SAIC Y EL FUNCIONARIO”, que permita validar la justificacién de no respuesta dentro del tiempo de ley
establecido; de igual manera no se observa que se comunique el término de respuesta a la solicitud radicada
por parte de los peticionarios. En consecuencia, se incumple lo establecido en el paragrafo del Art. 14 de la
Ley 1755 de 2015 “Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticiéon 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.”

1. Muestra aleatoria de consecutivos entre el 01 de enero 2023 y 30 de junio 2023.

Tipo de Tratamiento:

Responsable del Tratamiento:

Tratamiento:

Plan de
Mejoramiento

Diagonal 18 No. 20-29 Fusagasuga — Cundinamarca
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Oficina de Atencion al Ciudadano.

Gestion del
Riesgo

Funcion
Preventiva

Auditado por: Yuly Paola Rivas Hernandez.

Tabla 10 Hallazgo No. 2
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Hallazgo No. 3

Clasificacion: No Conformidad Observacion | x Oportunidad de Mejora
Normatividad: Norma: Ley 1474 de 2011 "Por la cual se Requisito:  Articulo 76. Oficina de Quejas,
dictan normas orientadas a Sugerencias y Reclamos.

fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacién y
sancion de actos de corrupcién y
la efectividad del control de la
gestién publica”.

Descripcion: Conforme al seguimiento efectuado en lo que respecta al micrositio web de atencion PQRSFyD, se
observa que la Universidad de Cundinamarca dispone de dos links y/o rutas de acceso; los cuales no son
homogéneos en el contenido de fondo de la informacién publicada; lo que puede generar desinformacién
y percepcién errénea por parte de los usuarios y comunidad en general; de esta manera va en contravia
de lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 ..."En la pagina web principal de toda entidad
publica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos
realicen sus comentarios”.

Evidencia: 1. Pantallazo de los micrositios institucionales de atencién al ciudadano.

Tratamiento:

Tipo de Tratamiento: Plan de Gestion del Funcién X
Mejoramiento Riesgo Preventiva
Responsable del Tratamiento: Oficina de Atencién al Ciudadano.

Auditado por: Yuly Paola Rivas Hernandez.
Tabla 11 Hallazgo No. 3

3. Conclusiones

-El contenido y descripcién del seguimiento se realizé conforme a la informacién obtenida de manera
hibrida, mediante entrevistas, mesas de trabajo, correos electronicos y soportes suministrados por la
oficina de atencion al ciudadano; asi las cosas, el pronunciamiento se realiz6 bajo la presuncion de la
buena fe de la informacion.

-Del total de solicitudes PQRSyF (359) durante el | semestre de 2023, fueron resueltas un 72% en los
términos de tiempo de Ley; por tal razén, se sugiere disefar, implementar y monitorear una estrategia
que fortalezca la respuesta oportuna en cumplimiento de la normatividad legal vigente.

-Se destaca positivamente la implementacion de recomendaciones respecto al uso de buzones de
felicitaciones y sugerencias, encontrandose un incremento del 65% de formatos SACr001 en el |l
trimestre 2023 en comparacion con el | trimestre de dicha vigencia.
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-Se sugiere garantizar la integridad de los datos generados en el reporte de solicitudes (Excel); de igual
manera, verificar la suscripcion de los informes de gestién antes de la publicacién en el micrositio de
atencion al ciudadano.

-En el entendido de las buenas practicas de sostenibilidad, eficiencia de los recursos e integridad de la
informacion, se sugiere contemplar la viabilidad de digitalizar la recepcion de sugerencias y
felicitaciones.

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 asignacién 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.
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Anexo: 1. INFORME SEMESTRAL DE PQRSFyD DE SERVICIO DE ATENCION AL
CIUDADANO.

17-30.

Diagonal 18 No. 20-29 Fusagasuga — Cundinamarca
Teléfono: (091) 8281483 Linea Gratuita: 018000180414
www.ucundinamarca.edu.co E-mail: info@ucundinamarca.edu.co
NIT: 890.680.062-2
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